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WERYFIKACJA POZIOMU LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA
W USLUGACH TRANSPORTOWYCH

Streszczenie. Artykut przedstawia poréwnanie poziomu logistycznej obstugi
klienta $wiadczonej przez dwodch przewoznikéw wykonujacych ustugi transpor-
towe dla wybranej firmy XYZ. Zestawiono ze sobg parametry dotyczace czasu,
niezawodnosci, komunikacji oraz wygody dostarczania. Poziom obshlugi logi-
stycznej u badanych operatoréw oceniono jako wysoki, w niektérych aspektach
wyzszy jego poziom cechuje przewoznika A. W trakcie analizy zidentyfikowano
obszary do doskonalenia dla obu partnerow firmy XYZ. W przypadku operatora
A jest to niezawodne dostarczanie przesylek o wysokiej wartosci oraz przedsta-
wianie zleceniodawcy na czas dokumentow odrzucen. Przewoznik B réwniez
powinien udoskonali¢ powyzsze parametry, jednoczesnie zwracajac uwage na
zmniejszenie liczby opdznien i uszkodzen przesylek.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, uslugi transportowe, poziom
obstugi

VERIFICATION OF LOGISTIC CUSTOMER SERVICE LEVEL
IN TRANSPORTATION SERVICES

Abstract. The article presents a comparison of logistic customer service level
provided by the two transporter operators for selected company XYZ. Time,
reliability, communication and convenience of delivery were compared.
The logistic services of the surveyed carriers were highly evaluated, yet operator
A was found better in several aspects. Thanks to the analysis area of improvement
for both shipping companies has been identified. In the case of logistic provider A —
reliability of high value shipments needs to elevate and issue with sharing of
refusals documents in acceptable time has to be addressed. Same issues should be
of concern for shipping operator B. Additionally amount of delayed and damaged
shipments has to be reduced.

Keywords: logistic customer service, transportation services, customer
service level
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1. Wstep

Branza transportowa umozliwia sprawny przeplyw produktow; jest to swego rodzaju
lacznik pomiedzy roéznymi przedsigbiorstwami, partnerami oraz klientami. Polaczenie
1 wspotpraca kilku podmiotow narzuca konieczno$¢ skutecznej komunikacji migdzy nimi,
ktora jest kluczem do osiggniecia efektu synergii. Wszystkie wspolpracujace ze sobg firmy
muszg by¢ skoncentrowane na spelnianiu potrzeb klientow, jednoczes$nie ciggle podnoszac
poziom $wiadczonych ustug. Obstuga klienta odgrywa zatem kluczowg role w ustugach
transportowych'.

Z reguly wspoélpraca pomiedzy przedsiebiorstwami przewozowymi i ich klientami jest
dlugotrwata i opiera si¢ na integracji dzialan dla zaspokojenia potrzeb finalnego odbiorcy
produktow. W zwiazku z tym poziom logistycznej obstugi klienta podczas takiej kooperacji
jest niezwykle wazny 1 nierzadko decyduje o jej kontynuowaniu czy poszerzaniu.
Wspomniana tematyka jest przedmiotem niniejszej publikacji, ktorej celem jest analiza
i ocena poziomu obstugi logistycznej w firmie transportowej w zakresie wybranych
kryteriow. Podmiotem badania jest firma $§wiadczaca uslugi transportowe dla jednego ze

swiatowych producentow artykutow gospodarstwa domowego oraz elektroniki uzytkowe;.

2. Istota logistycznej obshugi klienta

Wspotczesny rynek wymusza na przedsiebiorstwach cigglte dostosowywanie si¢ do
zmieniajacych si¢ potrzeb 1 rosngcych wymagan klientow. Prawidlowos¢ ta rodzi potrzebe
zarowno oceny poziomu obstugi klienta, jak 1 identyfikacji czynnikow determinujacych
satysfakcje odbiorcy.

Logistyczna obstuga klienta jest to ,,zdolno$¢ zaspokajania wymagan oraz oczekiwan
klientow, glownie co do miejsca 1 czasu zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu
wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania,
zarzadzania zapasami, informacja oraz opakowaniami”?. Inaczej logistyczng obstuge klienta
pojmuje si¢ jako system rozwigzan, zapewniajacy klientowi satysfakcjonujace relacje
pomiedzy czasem, ktory mija od zlozenia zamoéwienia do sfinalizowania calej transakc;ji.
Elementy obstugi maja bezposredni wptyw na satysfakcj¢ klienta, zarowno w trakcie, jak i po

zakonczeniu catego jej procesu’.

! Na podstawie Brdulak H.: Logistyka przyszio$ci. PWE, Warszawa 2012, s. 161.

2 Halicka K., Swietny S.: Logistyczna obstuga klienta na przyktadzie wybranych firm. ,Economy and
Management”, nr 3, 2012, s. 212-213.

3 Na podstawie Walasek J.: Logistyczna obstuga klienta na przykladzie operatora logistycznego. Zeszyty
Naukowe Politechniki Slgskiej, s. Transport, z. 82, Gliwice 2014, s. 282.
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Logistyczna obstuga moze dostarcza¢ dodatkowa warto$¢ dla nabywcy przez realizacje
dziatan, zwigzanych na przyktad z elastycznosciga dostaw, kompletnoscia czy czasem
realizacji. Tym samym moze by¢ czynnikiem ksztattujagcym przewage konkurencyjng
przedsigbiorstwa na rynku®.

Logistyczng obstuge klienta mozna postrzega¢ w trzech nastepujacych wymiarach:

e jako wykonywanie czynno$ci zwigzanych z cyklem zamawiania produktow, w tym

przygotowanie wszystkich niezbednych informacji, dokumentoéw, komunikowanie sig¢
z klientem, fizyczne realizowanie dostaw i ich rozliczanie oraz usuwanie w nich
btedow,

e jako oferowane standardy obslugi klienta, ktore podlegaja pomiarowi i1 ocenie,

zardwno w trakcie, jak 1 po wykonaniu ustugi,

e jako filozofia zarzadzania, w ktorej przedsiebiorstwo deklaruje catkowitg orientacje na

klienta oraz podporzadkowanie calej jego dzialalno$ci wymogom obstugi®.

Obstuga klienta jest niezwykle istotna dla kazdego przedsiebiorstwa. Pozyskanie nowego
klienta kosztuje $rednio pig¢ razy wiecej niz utrzymanie dotychczasowego. Ponadto obstuga
klienta czesto jest elementem wyrozniajacym firme¢ od innych funkcjonujacych na rynku oraz
sposobem na zdobycie przewagi konkurencyjnej. Nasladowanie czynno$ci zwigzanych
z obstuga klienta jest dla konkurentéw duzo trudniejsze niz imitacja polityki cenowej czy
promocyjnej. Dodatkowo globalizacja oraz postep technologiczny prowadza do zwigkszania
wymagan klientéw odno$nie do poziomu obshugi®.

Na catkowity poziom obstugi klienta, zwilaszcza w sektorze uslug, wptywa wiele
czynnikow takich jak: czas realizacji zamowienia, niezawodno$¢ (kompletnos$¢), wygoda
(dostepnos¢, elastycznos¢, kompleksowos¢), a takze komunikacja (kompetencje personelu
obstugi, sposoby transmisji zamowienia, informacje o stanie realizacji zamowienia, wsparcie
techniczne, jako$¢ dokumentacji, narzedzia informatyczne wspomagajace komunikacje
z klientem)’. Podsumowujac, do kluczowych kryteriow oceny logistycznej obstugi klienta
nalezy zaliczy¢: czas (terminowos¢), niezawodnos¢, komunikacje oraz wygodeg, rozumiang

jako dostosowanie si¢ do potrzeb klienta®.

4 Na podst. Sottysik M.: Zarzadzanie logistyczne. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Karola
Adamieckiego, Katowice 2003, s. 14-15

5 Na podst. Kisperska-Morofi D., Krzyzaniak S. (red.): Logistyka. Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan
2009, s. 74.

6 Na podst. Murphy P., Wood D.: Nowoczesna logistyka. Helion, Gliwice 2011, s. 177.

7 Kramarz M.: Elementy logistyczne obstugi klienta w sieciach dystrybucji pomiar, ocena, strategie. Difin,
Warszawa 2014, s. 43.

8 Piasecka-Gtuszak A., Gebczynska A.: Logistyka zaopatrzenia i dystrybucji. Ekologistyka. Wyzsza Szkota
Bankowa, Wroctaw 2012, s. 156.
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3. Charakterystyka podmiotu badawczego XYZ

Przedsigbiorstwo XYZ jest magazynem dystrybucyjnym, ktory znajduje si¢ w okolicach
Wroctawia. Jest on czg¢$cig miedzynarodowego koncernu, znanego z produkcji elektroniki
uzytkowej 1 sprzetu gospodarstwa domowego.

Glownym zadaniem przedsi¢biorstwa jest planowanie i obstuga transportu produktow
wyprodukowanych przez fabryki koncernu. Sktadowanie towardw w magazynie ma charakter
krétkoterminowy. Poza tym pracownicy firmy XYZ zajmuja si¢ réwniez rozpatrywaniem
reklamacji, zwigzanych z dostawami, przyjmuja zwroty tadunkéw oraz w niewielkim zakresie
przystosowuja produkty do ponownego uzycia, np. przepakowuja towar zwrocony z powodu
uszkodzenia opakowania lub wgrywaja nowe oprogramowanie. Dodatkowo kontroluja
1 archiwizuja dokumentacj¢ zwigzang z dostawami. Do niektorych produktow wymagana jest
kontrola jako$ci przed wysytka, rowniez zajmuja si¢ nig pracownicy magazynu.

Aktualnie najwigcej wysylek z firmy XYZ trafia na rynek niemiecki, w 2015 roku
wystano w tym kierunku w sumie 86 150 przesylek, przy czym przesyltka jest to partia towaru
do jednego klienta na dany dzien, moze to byé zaréwno paczka, jak i caty pojazd. Srednio
jedna przesytka ma okoto metra szeSciennego objetosci.

Zamoéwienia na towary od klientow z catych Niemiec trafiajg do dzialu obshlugi
w niemieckim oddziale koncernu. Zlecenia sg systemowo przekazywane do dziatu bookingu
w XYZ, ktory zajmuje si¢ awizacjg dostaw u odbiorcow.

Z magazynu wysyltane sa trzy rodzaje przesytek: paczki, przesytki drobnicowe — LTL oraz
przesytki catopojazdowe — FTL. O tym, jaki bedzie rodzaj przesytki decyduje dziat bookingu
przy potwierdzaniu zlecen w systemie.

Obecnie w zakresie przesytek drobnicowych XYZ wspodipracuje z dwoma operatorami
logistycznymi, nazywanymi w dalszej czgsci publikacji przewoznikami A 1 B. Transport
fadunkow do Niemiec moze przebiega¢ na dwa sposoby. W magazynie przesytki grupowane
sg wedtug kierunkow dostarczenia. Jesli jest ich wystarczajaco, aby caty samochdod wystaé do
danego hubu na terenie Niemiec, to transport odbywa si¢ bezposrednio spod Wroctawia do
terminalu firmy A, B lub ich partnerow w Niemczech. Jezeli natomiast przesytek jest zbyt
mato na caly pojazd lub zostang palety, ktore nie zmiescily si¢ na auta bezposrednie,
przewozone sg one do magazynu firmy A lub B. S3 one laczone z przesytkami innych
klientow 1 wysytane do centrow logistycznych w Niemczech, z uwzglgdnieniem maksymalnej
tadownos$ci samochodu. Nastepnego dnia tadunki sg transportowane za granicg. W trzecim
dniu z oddziatow firm A, B lub ich partnerow przesylki sa rozwozone mniejszymi
samochodami do firm wspdlpracujacych z przewoznikami, inaczej do oddzialu
dostarczajacego. Jest to z reguty mniejsza firma, ktdra zasiggiem swojego centrum dystrybucji
obejmuje przewaznie kilkadziesigt kilometrow i to ona realizuje dostawe do odbiorcy
koncowego. W zwiazku z transportem przesytek na duze odlegltosci oraz rdé6znymi
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wymaganiami klientow konieczna jest S$cista wspotpraca pomigdzy przewoznikami
a przedsiebiorstwem zlecajagcym oraz wspolny wysitek na rzecz dotrzymania termindéw oraz

niezawodnosci dostaw.

4. Ocena poziomu obshugi logistycznej analizowanych przewoznikow

Wspdtprace z firma A rozpoczeto na poczatku czerwca 2015 roku i poczatkowo objeta
ona jeden z o$miu obszarow Niemiec, w ktorym w latach poprzednich firma B miata
najwicksze problemy z niezawodnos$cia dostaw. W zwigzku z tym poréwnywany wolumen
przesytek dla przewoznika A jest znacznie mniejszy niz drugiego z operatorow logistycznych.
Badany okres objat siedem miesigcy 2015 roku. Liczbe przesylek w rozbiciu na poszczegdlne

miesigce przedstawiono w ponizszej tabeli.

Tabela 1
Wolumen przesylek w 2015 roku
Miesigce

czerwiec | lipiec | sierpien | wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien | razem
Suma przesytek 7447 5479 5671 6016 8566 7662 6378 47219
Liczba przesylek B 6871 4771 5366 5681 8040 7134 5899 43762
Udziat w sumie 92,30% | 87,10% | 94,60% | 94,40% 93,90% 93,10% | 92,50% | 92,70%
Liczba przesylek A 576 708 305 335 526 528 479 3457
Udziat w sumie 7,70% | 12,90% | 5,40% | 5,60% 6,10% 6,90% | 7,50% | 7,30%

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie materiatéw wewnetrznych firmy.

W okresie od czerwca do grudnia 2015 roku przewoznikowi B zlecono przewdz 43 762
przesylek, firmie A z kolei 3457. W ujeciu miesigcznym, poza lipcem, operator B przewiozt
87% przesyltek, liczba ta ksztaltowata si¢ na poziomie 92-94% catosci wolumenu, dla firmy A
natomiast wynosila $rednio 7,3%. Analizowane w dalszej czgsci parametry obslugi
logistycznej beda odnosity si¢ do danych z tabeli 1 1 bedg pokazywaty skale problemu
w stosunku do wielkos$ci zrealizowanych przewozow.

Pierwszym z elementow obstugi logistycznej jest czas. W tym zakresie zbadano dwa
parametry — $redni czas dostaw oraz liczbe opéznien. Sredni czas dostaw liczony jest
w dniach roboczych. Jezeli przesylka zostata dostarczona w dniu, na ktory zostata wystana,
czas dostawy wynosi 0, jesli dotarta dzien pdzniej, to czas ten wynosi 1. Nastepnie sume
czasOw wszystkich dostaw podzielono przez ich liczbg i otrzymano wyniki widoczne
w tabeli 2.
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Tabela 2
Sredni czas dostaw
Miesiace
czerwiec | lipiec | sierpien | wrzesien |paZdziernik | listopad | grudzien |$Srednia
Sredni czas dostaw B 0,04 0,04 0,03 0,02 0,05 0,05 0,05 0,04
Sredni czas dostaw A | 0,02 0,01 0,01 0,08 0,03 0,03 0,05 0,03

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie materiatow wewnetrznych firmy.

Srednio firma A uzyskala mniejszy $redni czas dostaw — 0,03 dnia; w przypadku
operatora B wyniost on 0,04 dnia. W obu przypadkach czas ten pogorszyl si¢ w ostatnich
miesigcach roku. Najwickszg roznicg widaé we wrzesniu, gdzie B osiggnal najnizszy $redni
czas wynoszacy 0,02 dnia, a firma A w tym samym okresie uzyskata najdtuzszy czas —
0,08 dnia. W ustaleniu przyczyny powstalych rozbiezno$ci pomocne s3a informacje zawarte
w tabeli 3.

Tabela 3
Opdznienia dostaw
Miesiace
czerwiec | lipiec | sierpien | wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien | razem
Liczba opdznien B 226 177 125 113 356 307 284 1588
Udzial w sumie
przesylek 3,0% [32% | 2.2% 1,9% 4,2% 4,0% 4,5% 3,4%
Liczba opdznien
wigkszych niz 1 dzien 39 20 21 12 47 43 29 211
Liczba opdznien A 10 8 3 18 16 15 19 89
Udzial w sumie
przesytek 1,7% [ 1,1% | 1,0% 5,4% 3,0% 2,8% 4,0% 2,6%
Liczba opo6znien
wigkszych niz 1 dzien 2 1 0 7 2 2 5 19

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie materiatéw wewnetrznych firmy.

Srednia liczba przesytek, w ktorych wystapito opoznienie dostawy w przypadku
przewoznika B wynosi 3,4% wszystkich wysytek. Mozna zaobserwowac, ze jest to $cisle
powiazane ze Srednim czasem dostaw. W ostatnich miesigcach roku byto wiecej opodznien —
ponad 4% w pazdzierniku, listopadzie i grudniu. Najlepsza niezawodno$¢ pod wzgledem
czasu mozna zauwazyé we wrzesniu. Sredni czas dostaw zalezy od iloéci przesytek, ktorych
opOznienie jest wigksze niz jeden dzien. W sumie w badanym okresie operator B miat 211
takich przypadkow. Ustalenia z parterami logistycznymi sg takie, ze w sytuacji opdznienia
dany towar powinien by¢ nast¢gpnego dnia priorytetowo w dostawie. W przypadku firmy B
jest to zatem obszar do poprawy. Jesli chodzi o opdznienia zlecen realizowanych przez
operatora A, ich udziat procentowy w sumie dostaw jest nizszy — $rednia wynosi 2,6%.
Najwigce] opoznien zanotowano we wrzesniu — ponad 5% 1 podobnie jak w przypadku
firmy B, ich udziat ro$nie w ostatnich miesigcach roku. Przesytek z co najmniej dwukrotnym
niedostarczeniem bylo w sumie 19, poza wrze$niem i grudniem sg to pojedyncze przypadki.
Mozna wigc wnioskowaé, ze dostawy z opdznieniami czeSciej si¢ zdarzajg w przypadku

operatora B.
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Kolejnym elementem obstugi logistycznej jest niezawodnos¢. W przypadku tego
kryterium, oprocz terminowosci, najwickszg role odgrywaja kompletnos¢ dostaw oraz ich
stan. Przeanalizowane zostang dane dotyczace odrzucen przesylek przez klientow, za ktore

odpowiedzialno$¢ ponosi przewoznik.
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Rys. 1. Liczba odrzucen z winy przewoznika B
Zrbdto: Opracowanie wlasne na podstawie danych firmy.

Odrzucen z winy firmy B bylo w sumie 459. Najwiecej przypadio ich na trzy ostatnie
miesigce roku, przy czym w listopadzie wystagpilo wiecej niz ¢wieré wszystkich odmow

przyjecia towaru — az 122. Szczegdlowe powody odrzucen pokazane sa w tabeli ponize;.

Tabela 4
Odrzucenia w winy przewoznika B
Miesiace
czerwiec | lipiec | sierpien | wrzesien | paZdziernik | listopad | grudzien | razem
uszkodzenie 6 38 19 24 26 39 44 196
btad 2 16 1 3 32 32 20 106
dostawa w ztym terminie 8 17 1 7 32 47 35 147
dostawa na zty adres 1 1 2 4 2 10
razem 16 72 21 35 92 122 101 459

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie materialow wewnetrznych firmy.

Najczgstszym powodem odrzucenia towaru przez klienta jest jego uszkodzenie w trans-
porcie, takich przypadkéw byto az 196 w badanym okresie. Na drugim miejscu pojawiaty si¢
dostawy w ztym terminie, czyli sytuacje, w ktérych dochodzi do dostawy zbyt szybko lub za
pézno. Moze by¢ to zwigzane z wczesniejszym opodznieniem przesylki, na co wskazuje
powigzanie wynikow z liczbg opoznien (najwigksze warto$ci wystepuja w pazdzierniku,
listopadzie 1 grudniu). Jednak problem polega na braku informacji o op6znieniu do dziatu
bookingu. Zgodnie z ustaleniami w sytuacji opdznienia, przewoznik powinien jak najszybciej
poinformowac firm¢ XYZ, ktéra moze przekaza¢ t¢ informacj¢ dalej do klienta. W przypadku
poinformowania zleceniodawcy o spdznieniu i1 dostawie w nastgpnym dniu lub ustaleniu
z odbiorcg nowego terminu dostawy, nie moze by¢ mowy o odrzuceniu przesylki. Dane

wskazuja, ze w 147 przypadkach albo klient juz nie potrzebowat przesytki w przypadku proby
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dostawy w innym terminie niz pierwotny, albo tez towar nie zostal zaawizowany na dany
dzien 1 w zwigzku z tym doszto do odmowy przyjecia. Wielu z tych odrzucen mozna byto
unikng¢, jest to zatem problem komunikacyjny do rozwigzania w przysztosci. Znaczacym
powodem odrzucen s3 rowniez btgdy przewoznika. Najczesciej polegaja one na tym, ze
prébuje on dostarcza¢ przesylke niekompletng lub niemajacag wymaganych dokumentow.
Dostawy na zty adres nie maja duzego znaczenia, sg to przypadki sporadyczne, w badanym
okresie powod taki wystapit tylko 10 razy. Ponizej przedstawiono dane o odrzuceniach z winy

operatora A.

Tsllls.
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Rys. 2. Liczba odrzucen z winy przewoznika A
Zrddto: Opracowanie wilasne na podstawie danych firmy.

Lacznie odpowiedzialno$¢ za odrzucenie przesytki przewoznik A ponosit w 23 przy-
padkach. Najwiecej takich sytuacji mialo miejsce we wrzesniu 1 w pazdzierniku, najmniej

w grudniu. Szczegdty powoddéw odrzucen przedstawiono w tabeli 5.

Tabela 5
Odrzucenia w winy przewoznika A
Miesigce
czerwiec | lipiec | sierpien | wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien | razem
uszkodzenie 1 2 2 4 4 2 1 16
btad 3 1 4
brak zamowienia 2 2
inne 1 1
razem 4 3 2 5 6 2 1 23

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie materiatow wewnetrznych firmy.

Najwiece] odrzucen spowodowanych jest uszkodzeniami towaru — bylo to 16 przesytek,
w czterech przypadkach powodem byl blad przewoznika, a w trzech dostawa w zltym
terminie. Mozna wnioskowaé, ze przewoznik A znacznie lepiej radzi sobie od firmy B
z komunikacjg op6znien. W poczatkowym okresie wspotpracy z firmg A wystgpowatly bledy
zwigzane z brakiem dokumentéw lub niekompletng przesytka, jednak problem ten zostat

praktycznie rozwigzany.
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Trzecim elementem obstlugi logistycznej jest komunikacja. W tym obszarze przeanalizo-
wano parametr, ktory jest badany regularnie w przedsigbiorstwie XYZ — problem braku
dokumentow odrzucen. Wyniki dla firmy B przedstawia ponizszy wykres; dane dotycza

wszystkich odrzucen, nie tylko tych z winy przewoznika.
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Rys. 3. Liczba braku dokumentéw odrzucen u przewoznika B
Zrbdto: Opracowanie wlasne na podstawie danych firmy.

Wykres przedstawia dwa ujgcia problemu. Fioletowe stupki pokazuja liczbe odrzucen, dla
ktérych brakowalo dokumentu potwierdzajacego, przy czym kierowca byl na miejscu
i zaistniala odmowa przyjecia towaru. W statystykach pominigto przesylki odrzucone
z powodu uszkodzen, poniewaz w ich przypadku nie jest wymagane przedlozenie stosownego
dokumentu, wystarcza zdj¢cia uszkodzen. We wszystkich pozostatych przypadkach odrzucen
dokumenty potwierdzajace uszkodzenie powinny by¢ dostepne. Jak wida¢ na wykresie, brak
dokumentu wystepuje przy wielu odrzuceniach. Problem od lipca stopniowo narastal,
a w dwoch ostatnich miesigcach roku mierzony parametr przekroczyt 100 sztuk. Zielona linia
przedstawia udzial procentowy odrzucen, w ktérych brakowato dokumentu we wszystkich
odmowach przyjecia towaru. Wyraznie wida¢, ze wskaznik ten najwigksze wartosci osiagnat
we wrzesniu 1 pazdzierniku, w okresach tych brakowato dokumentéw do ponad polowy
odrzucen. Srednia dla tego wskaznika wynosi 40%, co jest bardzo wysokim wynikiem.
Akceptowany przez przedsiebiorstwo XYZ bylby rezultat rzgdu 10-15%. W tej chwili niemal
co drugie odrzucenie przesytki musi by¢ w peini weryfikowane przez pracownikow dziatu
bookingu, co wigze si¢ z dluzszym czasem reakcji oraz wigkszym nakladem pracy.

Dla poréwnania rysunek 4 prezentuje te same dane dla drugiego z operatorow logistycznych.
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Rys. 4. Liczba braku dokumentéw odrzucen u przewoznika A
Zrddto: Opracowanie wilasne na podstawie danych firmy.

W przypadku firmy A braki dokumentéw przybieraja mniejsze wartosci, wynika to
z mniejszej liczby odrzucen, ktéore mialy miejsce w analizowanym okresie w poréwnaniu
z dostawami realizowanymi przez operatora B. Pod wzglgdem liczby wykres nie jest
rownomierny, maksymalna liczba dokumentow, ktorych brakowato to 11. Analizujac
procentowy udzial, mozna zaobserwowac, ze nie ma znacznych wahan w poszczego6lnych
miesigcach. Wartosci ksztaltuja si¢ na poziomie 19-29%; S$rednia wynosi 25%.
Podsumowujac, przewoznik A znacznie lepiej radzi sobie z pozyskiwaniem dokumentow
odrzucen. Po wprowadzeniu dziatan korygujacych powinno by¢ mozliwe uzyskanie wyniku
ponizej 15%.

W kwestii ostatniego elementu obstugi logistycznej, czyli wygody, zostanie pordwnany
poziom obslugi u obu przewoznikoéw pod wzgledem szczegdlnych wysitkow w celu
dostarczania na czas przesytek wysokiej wartosci, czyli powyzej 10 000 Euro. Niezawodnos¢
tych dostaw poddana jest specjalnemu raportowaniu. Dla wielu z tych przesylek ponoszone sa
wysokie koszt dostaw specjalnych, np. na konkretng godzing, aby zapewni¢ terminowos$¢
fadunku oraz jego bezpieczenstwo. Na rysunku 5 widoczna jest liczba problemow
z wartoSciowymi przesytkami oraz udzial dostaw problematycznych we wszystkich
wysytkach o wysokiej wartosci, wyrazony w procentach. Za problem z dostawg uwazane sg
zar6wno opoznienia, jak i odrzucenia z winy przewoznika. Pierwszy z wykreséw dotyczy

firmy B.



Weryfikacja poziomu logistycznej obstugi klienta. .. 87

80 18,0%
70 4//\ - 16,0%
60 / - 14,0%
50 - 12,0% iloéé
/ \ - 10,0% probleméw z
40 A
/ ) Y 2.0% dostawami
30 A ’
/ - 6,0%
20 1 - 4,0% gl nclziat
procentowy
10 7 Y I 2,0%
0 I T T T T T T | 0’0%
Czerwiec Lipiec Sierpien  Wrzesienn Paidziernik Listopad Grudzien

Rys. 5. Problemy z przesytkami o wysokiej warto$ci dla przewoznika B
Zrbdto: Opracowanie wilasne na podstawie danych firmy.

Ilosciowo najwigksze problemy z przesytkami o wysokiej wartosci wystapity we
wrzesniu, pazdzierniku 1 listopadzie. Glowne przyczyny probleméw to opdznienia,
wynikajace z: braku samochodu na dang przesylke, zagubienia przesytki przed dostawa,
zagubienia dokumentéw transportowych oraz sytuacji zwigzanych z transportem, np. zbyt
pozny przyjazd na miejsce dostawy, zepsucie si¢ samochodu, korki na autostradzie czy btad
w zaladunku. Cze$¢ przesylek byla rowniez uszkodzona. Zielona linia, ktéra przedstawia
udzial procentowy, odnosi si¢ do stosunku przesylek, z ktérymi byty problemy do wszystkich
tadunkéw o wysokiej wartosci w danym miesigcu. Najgorszy wynik zaobserwowano we
wrze$niu — ponad 16%, natomiast po tym czasie rezultaty zaczety si¢ poprawiaé. Celem
monitoringu tych przesylek jest zmniejszenie probleméw z nimi do rangi sporadycznych,
rzgdu kilku procent. Dla porownania ponizej znajduje si¢ wykres prezentujacy dane dla

przewoznika A.
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Rys. 6. Problemy z przesytkami o wysokiej wartosci dla przewoznika A
Zrddto: Opracowanie wilasne na podstawie danych firmy.
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Wyniki firmy A w zakresie niezawodnos$ci dostarczania przesylek o wysokiej warto$ci
niepokojaco rosng. Wolumen przesytek nie jest duzy — wynosi kilkanascie albo kilkadziesigt
fadunkow miesiecznie. Liczba problemow z dostawami wzrosta szczegdlnie w dwodch
ostatnich miesigcach roku. Jesli chodzi o warto$¢ procentowa, od wrzesnia rezultat wynosi
okoto 30%, co przewyzsza wyniki tego wskaznika u operatora B. By¢ moze jest to
konsekwencjg braku monitorowania dostaw, bowiem od czerwca przewoznik A stopniowo
wprowadza 1 rozwija kolejne procedury dla usprawnienia wspotpracy z przedsiebiorstwem
XYZ.

Podsumowujgc, firma B $wiadczy ushugi logistyczne na wysokim poziomie. Czas
dostarczania przesylek jest zadowalajacy. Jest kilka obszarow, ktore wymagaja poprawy.
Nalezy do nich zaliczy¢ zmniejszenie liczby opoznien oraz uszkodzen przesytek,
wyeliminowanie op6znien trwajacych dwa dni lub diluzej, poprawe procesu dostarczania
przesytek o wysokiej warto$ci oraz przesytanie na czas dokumentéw odrzucen. Korzystnie
nalezy oceni¢ przebieg komunikacji z przedsiebiorstwem XYZ, co pozytywnie rokuje na
dalsza wspotprace.

Ocena dostarczania przesylek przez operatora logistycznego A jest pozytywna. Czas oraz
niezawodno$¢ dostaw sa akceptowalne, poprawnie wyglada réwniez komunikacja oraz
dziatania zwigzane z wygoda dostaw dla klienta. Glownym obszarem do poprawy jest kwestia
przesytek o wysokiej warto$ci oraz dostarczanie na czas dokumentéw odrzucen.

Obaj partnerzy przedsigbiorstwa XYZ wywiazuja si¢ z powierzonych zadan. Obshuge
logistyczng mozna uzna¢ za bardzo dobra, z koniecznoscig jej dalszego doskonalenia.
Poréwnujac poziom obshlugi operatoréw miedzy soba, mozna stwierdzi¢, ze jest on wyzszy
w firmie A, jednakze przewoznik ten ma duzo mniejszy wolumenem dostaw, zatem trudno

jednoznacznie ocenia¢ uzyskane wyniki.

5. Podsumowanie

Podsumowujac, dzieki analizie statystycznej oraz obserwacji zdiagnozowano problemy,
jakie wystepuja w obsludze logistycznej przedsigbiorstwa XYZ w zakresie ushug
transportowych $wiadczonych przez dwoch przewoznikéw (A i B). Oceng przeprowadzono
w zakresie czterech gtownych kryteriow logistycznej obstugi klienta, takich jak czas,
niezawodnos$¢, komunikacja oraz wygoda. Pierwsze z badanych kryteriow zostato ocenione
na zadowalajacym poziomie dla obu przewoznikéw, jednakze firma A lepiej spetnia potrzeby
klienta w zakresie $redniego czasu dostaw oraz liczby opoznien w stosunku do realizowanych
zlecen. Podobnie sytuacja wyglada w zakresie kolejnego analizowanego kryterium

dotyczacego niezawodnos$ci, mierzonej kompletnoscig dostaw oraz ich stanem. W opisanym
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przyktadzie poziom niezawodno$ci zweryfikowano przez liczbe odrzucen z winy
przewoznika, w tym przypadku réwniez firma A uzyskata lepsze rezultaty.

Trzecie z badanych kryteridéw, dotyczace komunikacji, oceniane byto w zakresie liczby
dokumentéw odrzucen. Osiggany przez przewoznikdw poziom nie jest zadowalajacy
szczegolnie w przypadku firmy B, zatem jest to element wymagajacy szczeg6élnej uwagi, aby
wyeliminowac istniejace nieprawidlowosci.

Pozytywnie nalezy oceni¢ fakt, iz przewoznik B lepiej sobie radzi ze speilnianiem potrzeb
klienta w zakresie ostatniego z badanych kryteriow a dotyczacego wygody, oceniangj
z perspektywy problemow z dostarczaniem przesytek o wysokiej wartos$ci. Uzyskany poziom
kryterium wygody wskazuje na potrzeb¢ jego udoskonalenia, poniewaz obecny stan nie jest

satysfakcjonujacy.
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