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PROCES REALIZACJI ZAMOWIEN KLIENTA W PRZEMYSLE
SAMOCHODOWYM

Streszczenie: Artykul obejmuje problematyke zwigzang z procesem realizacji
zmoéwien klientow. Jego podstawe stanowig zrdodla literaturowe oraz badania
dotyczace organizacji tych procesow w przemysle samochodowym. Z badan
w firmach samochodowych wynika, ze gléwnymi czynnikami ksztattujacymi
zakup samochoddw s3: czas, termin i niezawodno$¢ oraz elastyczno$¢ dostaw, itp.
Wskazuje si¢ takze, ze poziom obstugi logistycznej jest podstawowym
czynnikiem wplywajacym na zakup. Odnosi si¢ to w duzej mierze réwniez do
zakupu samochodoéw. Niski poziom obstugi prowadzi bowiem do rezygnacji
z ushug $wiadczonych przez dang firme.

Slowa Kkluczowe: proces realizacji zamodwien klienta, cykl realizacji
zamoOwienia, obstuga klienta.

CUSTOMER ORDER FULFILLMENT PROCESS IN THE AUTOMOTIVE
INDUSTRY

Abstract: The article discusses the issues related to the process of customer
orders realization. Actions taken in this respect are presented on the example of
car purchases. The basis for writing the article were literature sources and research
on the organization of these processes in the automotive industry. According to
the information received from car companies, car manufacturers and car sellers,
the main factors influencing the purchase of complex products include: delivery
time, on-time delivery, delivery reliability, delivery flexibility, frequency of
deliveries, etc. It is also pointed out that the level of logistic service is a basic
factor influencing the purchase of goods. This applies to a large extent to the
purchase of cars. Low level of service often leads to abandonment of purchase or
services provided by a given company.

Keywords: process of customer orders realization, order fulfillment cycle,
customer service.



154 K. Patucha

1. Wprowadzenie

Wspotczesny rynek cechuje globalizacja a tym samym obserwuje si¢ rosngca
konkurencyjno$¢, rosngce wymagania klientdw, zwlaszcza finalnych czyli konsumentow.
Problemy jakos$ci, ceny, czasu realizacji zaméwienia nie s3 jedynymi elementami
pozwalajacymi przedsigbiorstwom zbudowaé silng pozycje konkurencyjng. Szczegdlng role
odgrywa logistyka a zwlaszcza zarzadzanie tancuchem dostaw. Dazy si¢ do minimalizacji
kosztow a tym samym wigkszej elastycznos$ci cenowej oraz maksymalizacji poziomu obshugi
klienta. Ma to szczegdlne znaczenie w sytuacji gdy obserwuje si¢ rynek produktow
(samochodéw) o duzym stopniu zroznicowania i ztozono$ci. Koncentracja uwagi na
problemach obstugi klienta zgodna jest z obserwowanymi obecnie tendencjami w gospodarce
swiatowej. Atrakcyjnos¢ oferowanego poziomu obshlugi stanowi¢ najprawdopodobnie bedzie
podstawowy czynnik na ktérym koncentrowaé bedzie si¢ uwaga konsumentow, producentow
czy ustugodawcow. Szeroko$¢ oferowanego asortymentu produktowego, jakos¢ czy cena
produktu stanowi¢ beda jedynie dodatkowe czynniki, na ktérych uwage skupia¢ beda musieli
producenci. Specyfika branzy samochodowej wymaga¢ bedzie odpowiednich rozwigzan, ktore
z jednej strony zaspokoja wymagania producentow 1 ich dostawcoéw oraz poddostawcow,
a z drugiej strony nabywcow (dealerow, konsumentow).

Podjeta tematyka ma szczegdlne znaczenie z punktu widzenia zarzadzania systemami
logistycznymi. System logistyczny jako celowo zorganizowany 1 potaczony zespdt takich
podsystemow jak klient, sprzedawca, produkcja, transport, magazynowanie wraz z relacjami
zachodzacymi migdzy nimi warunkuje sprawny przeptyw strumieni towarow, informacji itp.
System logistyczny mozna rozpatrywaé biorac pod uwage np. struktur¢ organizacyjna,
przestrzenng (potaczenie elementow systemu 1 przeptywu strumienia towaréw), informacyjna.

Nalezy zauwazy¢, ze systemy takie sg silnie powigzane. Zmiana w jednym systemie
powoduje zmiany w pozostatych. Elastyczno$¢ systemoéw umozliwia z kolei szybkie
dostosowanie do zmian w otoczeniu przedsigbiorstwa. System logistyczny powinien bowiem
zapewni¢ dobrag organizacj¢ procesu dystrybucji, dostosowanie oferty rynkowej
przedsigbiorstwa do popytu rynkowego (oczekiwan klienta), terminowa i1 szybka realizacje
podjetych zadan, dostarczanie klientowi wszelkich informacji niezbednych dla prawidtowego
wyboru produktu, tatwy dostep do sieci dealerow.

Zarzadzanie logistyka jako element zarzadzania tancuchem dostaw ma wigc szczegolne
znaczenie w procesach realizowania zamdwien a tym samym spelniania wymogow
konsumentow.

Celem pracy byto przeanalizowanie systemu realizacji zamowienia klienta dokonujacego
zakupu samochodu. W artykule przedstawiono problematyke logistycznej obstugi klientow,

koncepcje cyklu realizacji zaméwienia ze szczegdlnym uwzglednieniem etapow realizacji
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zamoOwienia. Problematyke ta omowiono na przyktadzie branzy samochodowej uwzgledniajac
styk ,,dealer — nabywca”. Szczegdlng uwage zwrocono na czas realizacji zamdwienia oraz
stosowany system informatyczny. Odpowiednio uksztattowany system informatyczny pozwala
bowiem na szybki przeptyw informacji, integruje partnerow tancucha logistycznego, utatwia
kontrolg realizacji produkcji, przyczynia si¢ do redukcji poziomu zapaséw, rzutuje na
elastyczne ksztaltowanie harmonograméw produkeji oraz prawidtowe sterowanie produkcja.
Rozpatrujac zagadnienia obstugi klienta czy zarzadzania zamdwieniami mozna zauwazyc¢,
ze konkurowanie przez przedsigbiorstwo na rynku dotyczy gtownie dwodch elementow:
produkt — postrzegany przez pryzmat jakosci, niezawodnosci, funkcjonalnosci, uzytecznosci,
niezawodno$ci oraz ustug zwigzanych ze sprzedaza; czasu przebiegu poszczegdlnych
procesOw — czas dostawy, czas produkcji, czas dystrybucji. Od organizacji tych procesow
zalezna jest takze elastyczno$¢ reakcji dealera, sprzedawcy jak rowniez producenta na
rynkowe zmiany popytu. Elastycznos$¢ ta pozwala dostosowac skale produkeji do rynkowego
popytu z uwzglednieniem podziatu tej produkcji w czasie. Umozliwi to lepsza wspolprace
producenta z dostawcami przyjmujac za podstawowe elementy jako$¢, cene oraz czas
(Jedlinski, 1996). Przedstawione problemy wskazuja na istotng rolg systemu logistycznego
jaka odgrywa on w calym systemie zarzadczym oraz informacyjnym przedsi¢biorstwa
(Ciesielski, 2003; Coyle, 2002; Hanus$, 2000). Wynika to m.in. z faktu, ze proces sktadania
1 realizacji zamoéwienia trwa od momentu ztozenia zamowienia przez klienta do chwili jego
realizacji przez dane przedsigbiorstwo. Umiejetnos¢ realizacji zamowien klienta rozumie sig¢
jako zdolnos¢ do zaspokajania potrzeb klientow. Mozna stwierdzi¢, ze efektywne zarzadzanie
zamoOwieniami jest podstawg do sprawnej realizacji przez firme postawionych przed nig zadan
a jednocze$nie do zaspokajania rdznorodnych, zmiennych w czasie oczekiwan klientow.
Istnieje wiele okreslen pojecia obstuga klienta, roéznie tez to pojecie jest definiowane.
Przyktadowo, mowi si¢ o uplywie czasu od wptynigcia zamdwienia do dealera, do chwili
wysylki (dostarczenia) zamowionych produktéw. Spotka¢ mozna takze okreslenie, zZe jest to
zbior wzajemnie sprz¢zonych czynnosci logistycznych rzutujacych na zadowolenie nabywcy
z dokonanego zakupu. Zadowolenie to ro$nie wraz z odpowiednio dostosowanymi do zakupu
ustugami takimi jak obstuga posprzedazna, serwis, pomoc techniczna, doradztwo realizowane
przez pracownikoéw pionu sprzedazy (Kempny, 2001). Ponadto obstuga logistyczna i jej ocena
zalezne sg od oferowanych korzystnych warunkéw finansowania, kredytowania,
ubezpieczenia, zapewnienia realizacji zakupu w $cisle okreslonym terminie itp. Mozna wigc
stwierdzi¢, ze obsluga klienta jest zdolno$cig systemu logistycznego przedsigbiorstwa (salonu
sprzedazy) do zaspokajania oczekiwan klienta. Niezaleznie od powyzej przedstawionych
elementow obstugi klienta mozna jeszcze dodatkowo wskaza¢ na: dostgpnos¢ zapasow, cykl
realizacji zamowienia, elastyczno$¢ systemu dystrybucji, sprawno$¢ informacyjna, procedury
skarg 1 zazalen, ushugi posprzedawcze itp. (Coyle, 2002). Koncepcja efektywnej obshugi

klienta ECR (Efficient Consumer Response) wskazuje na potrzebg szybkiego a jednoczesnie
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efektywnego reagowania na wszelkie zmiany popytu. Dotyczy to w gldéwnej mierze
producentéw, przedsigbiorstw $wiadczacych wszelkiego rodzaju ustugi tak logistyczne,
jak 1 handlowe. Szybko$¢ oraz efektywno$¢ tych zmian oczekiwana jest od wszystkich
wspotuczestnikow systemu tworzenia wartosci  (Witkowski, 2003). Dynamika zmian
rynkowych wymaga bowiem glgbokiej reorganizacji tancuchéw proceséw. Centralnym
problemem staje si¢ zachowanie klientow. Ich potrzeby, gusta, preferencje wymagaja
precyzyjnego zidentyfikowania a nastepnie zaspokojenia. Aby tak si¢ stato konieczne jest
ciagle rozszerzanie asortymentu produkowanych wyrobdw, ich odmian, umiejetne zarzadzanie
zapasami, sprawne planowanie produkcji, a takze dostarczanie w sposob zindywidualizowany
produktow klientom. Takie dzialania w obszarach marketingu jak i logistyki powinny
docelowo doprowadzi¢ do wzrostu efektywnosci rynkowej. Wymagaja jednak implementacji
nowoczesnych metod zarzadzania jak i wszelkich dostgpnych technologii wspomagajacych

jako$¢ i poziom obstugi klienta.

2. CyKl realizacji zamowienia klienta— aspekt teoretyczny

Rozpatrujac problematyke zarzadzania przedsigbiorstwem szczegdlng uwage nalezy
zwrécic na obstuge klienta (Brilman, 2002). Jej prawidtowe zorganizowanie zalezy w gtéwne;j
mierze od procesu realizacji zamowien klienta, w logistyce nazywanego cyklem realizacji
(Palucha, 2010). Wskazuje si¢ na dwie podstawowe drogi realizacji zamowienia. Jedna
szybka, to droga dostarczenia zamdwionego towaru z magazynu sprzedawcy, o ile dysponuje
on wybranym przez klienta towarem. Druga diuzsza, bardziej skomplikowana, zaktadajaca
najpierw wyprodukowanie a dopiero potem dostarczenie go okreslonemu sprzedawcy
a finalnie odbiorcy zaméwionego produktu. Tym samym do elementéw cyklu zamawiania
zalicza sig:

e Zlozenie zamOwienia — na czas zlozenia zamowienia rzutuje bezposrednio dostgpny
sposob komunikowania si¢ klienta z firmg. Moze si¢ to odbywa¢ mailowo, faxem,
telefonicznie czy za posrednictwem poczty. W przypadku klientow zainteresowanych
zakupem samochodu zamoéwienia najczesciej sktadane sg osobiscie. Czas zlozenia
zamoOwienia waha si¢ z reguty od kilku dni lub kilkudziesi¢ciu minut w zalezno$ci od
stopnia zdecydowania klienta co do marki, segmentu, koloru, parametréw
technicznych (np. mocy silnika, pojemnosci itp.), wyposazenia itp. Generalnie roznice
czasu wynikajg ze sposobu komunikacji klienta ze sprzedawcg czy producentem.

e Opracowanie zamowienia (czas przetwarzania informacji zawartych w zamowieniu).
Podjete dziatania dotycza wypelienia odpowiednich dokumentow. Cato$¢ prac

zostaje zainicjowana gdy sprzedawca wprowadzi do swojego systemu informa-
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tycznego dane z zamoOwienia. Pozwalajg one rozpoczaé prace zwigzane z poszuki-
waniem zamédwionego pojazdu u innych dealeréw czy producenta. Sg one podstawg do
przygotowania towaru do przekazania nabywcy. Rozny jest czasookres poprawnego
przygotowania dokumentacji, sprawdzenia jej kompletnosci i przygotowania innych
niezbednych dokumentéw. Finalny czas zalezny jest od tego czy towar znajduje si¢
W magazynie, czy tez trzeba go poszuka¢ u innych sprzedawcéw badz w skrajnym
przypadku zamowi¢ u producenta. Korzystanie z systemu informatycznego sprawia,
ze niektoére czynno$ci zwigzane z dokumentowaniem sprzedazy, fakturowaniem
realizowane sg jednoczes$nie tym samym skracajgc czas przygotowania i przestania
informacji.

e Przygotowanie zamoOwienia — czas przygotowania zaméwienia wigze si¢ przede
wszystkim z indywidualizacjag wybranego produktu. Zdolno$¢ do szybkiej zmiany,
poparta krotkim cyklem zamawiania stanowi dla klienta istotny czynnik oceny dealera
a dla dealera wazny element obstugi klienta.

e Dostarczenie (odbior) zamowionego produktu. Caly cykl zamawiania konczy sig¢
dostarczeniem zamoéwionego produktu klientowi a jednocze$nie odbiorem faktury
i rozliczeniem transakcji.

Ogolnie mozna stwierdzi¢, ze najdluzszy czas w przypadku zakupu réznorodnych
ztozonych produktéw wiaze si¢ z wyborem towaru co powoduje, ze znaczacg role¢ w catym
procesie odgrywa sprzedawca, ktorego rola sprowadza si¢ do rzetelnego przedstawienia
produktu 1 spowodowania, ze potencjalny klient staje si¢ rzeczywistym konsumentem.
W réznorodnych przemystach obserwuje si¢ duza integracje producentéw z firmami
zajmujacymi si¢ dystrybucja ich wyrobow. Stymulatorem procesow integracji jest potrzeba
wypracowania odpowiedniego poziomu obstugi klienta finalnego. Obserwuje si¢, Ze znaczacy
producenci nawigzuja wspolprace z niewielkg liczbg silnych sprzedawcow, ktorzy dysponuja
rozbudowang siecig punktow sprzedazy. Punkty sprzedazy potaczone s3 natomiast
z producentami siecig komputerowa. Taki system umozliwia wspoOtprace w trybie on-line.
Przyspieszone zostaja prace montazowe, szybciej dostarczane sg zespoty, podzespoly czy

czesci niezbedne do produkc;i.

3. Proces realizacji zamowienia — na przykladzie zakupu samochodu

Analizujac procesy realizacji zamowien sktadanych przez klientow w rdéznych punktach
sprzedazy mozna zauwazy¢ pewne podobienstwo dzialan niezaleznie od tego czy jest to
zamoOwienie sktadane na samochdd, przyktadowo marki Fiat, Opel, KIA, Skoda, Hyundai czy

inny. W proces obstugi klienta zaangazowane s3: dziat sprzedazy, dzialy dystrybucji
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(w przypadku firm zagranicznych dystrybucja dotyczy polskiego rynku), centralny dziat
sprzedazy, magazyn centralny, magazyny regionalne, inne punkty sprzedazy (dealerzy).
Przyktadowy schemat procesu realizacji zamowienia klienta mozna przedstawié
w nastgpujacej formie:

e Zlozenie zamowienia (klient).

e Przyjecie zamowienia (dealer).

e Przekazanie zamowienia do krajowej centrali (przykladowo dla Opla jest to GM

Poland).

e Przeslanie drogg elektroniczng zamoéwienia do tzw. Centrali Gléwnej (w przypadku

marki Opel jest to Russelheim).

e Rozdysponowanie zlecen na poszczeg6lne zaktady produkcyjne (np. GMMP Gliwice).

e Wyprodukowanie i wysytka lub w przypadku gotowego wyrobu (samochodu) wysytka

do Magazynu Centralnego .

e Wysytka samochodu do regionalnego magazynu.

e Przekazanie samochodow do punktéw dealerskich.

e Dostarczenie (przekazanie) samochodu klientowi, ktory ztozyl zamowienie.

Nad sprawnos$cig 1 bezpieczenstwem oraz koordynacjg przeptywu informacji czuwa
system informatyczny. Szczegdlng rol¢ w przedstawionym powyzej procesie odgrywaja
dealerzy. To oni i ich pracownicy maja bezposredni kontakt z klientami jak i pracownikami
réznych magazynéw. Istotng role odgrywaja takze producenci. To oni m.in. $§wiadcza
réznorodny zakres pomocy dealerom. Szkolg pracownikow serwisu, pracownikow salonow
sprzedazy, doskonalg procesy obslugi, wspomagaja w organizacji dzialan promocyjnych itp.
Roznorodnos¢ dziatah dealeréw wynika ponadto z faktu, Zze prowadzi¢ musza oprocz
sprzedazy, obstuge posprzedazng, skup uzywanych samochodéw (oddawanych przez
dokonujacych zakupu), zajmowaé si¢ odnawianiem skupionych samochodéw 1 ich
odsprzedaza. Niezaleznie jednak od tego zar6wno producent jak i dealer ponosza duze ryzyko
handlowe. Ro$nie ono wraz ze wzrostem wielkosci sprzedazy rdéznorodnych modeli
samochodow, zakresem dziatania itp. Producenci natomiast ponosza odpowiedzialno$¢ za
nietrafione modele, zbyt dtugie cykle projektowania nowych modeli, uruchamiania ich
produkcji, wprowadzania do produkcji i na rynek. Generalnie stosowana jest wigc zasada
produkowania jedynie tych modeli samochodow, na ktore ztozono konkretne zamowienie —
zasada pull. Producenci ponadto odpowiedzialni sg za utworzong sie¢ dealerska i jako$¢ jej
funkcjonowania a tym samym za jej ocen¢ przez klientow. Poziom i jako$¢ tej wspolpracy
reguluje szczegdtowa umowa franchisingowa. W ramach tej umowy producent a takze
przedstawiciele centrali  krajowej prowadza okresowe kontrole funkcjonowania
poszczegolnych dealerow, salonow sprzedazy jak i serwisow. Innym problemem przed jakim
staja dealerzy to wypracowanie takiego systemu organizacyjnego, ktory uporzadkowatby

1 usprawnil postgpowanie ze zlozonymi przez klientéw zamoéwieniami. Uruchomienie
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procedury postepowania, zwigzanej z nabyciem samochodu, zostaje zainicjowane przez
ztozenie przez finalnego nabywce zamowienia 1 podpisania z dealerem umowy, jak rowniez
wniesieniem odpowiedniej kwoty kaucji. Kolejnym krokiem procedury jest opracowanie
ztozonego zamowienia tzn. doprecyzowanie zamowionego modelu, koloru, wyposazenia itp.
Tak skonfigurowany samochdd przeznaczony jest dla finalnego odbiorcy. Jezeli jest taki
w magazynie dealera do transakcji moze doj$¢ bardzo szybko. Zdarza si¢, ze samochody
najbardziej popularne produkowane ze standardowym wyposazeniem produkowane sg na
magazyn 1 stad moze si¢ zdarzy¢, ze jest do nich ltatwiejszy dostep. W przypadku natomiast
gdy okreslony model produkowany jest na specjalne zamodwienie klienta czas realizacji
zamoOwienia znacznie si¢ wydtuza. Mamy tutaj do czynienia z produkcja na zaméwienie. Czas
realizacji zamoéwienia wydluza si¢ ponadto w przypadku realizacji drobnych korekt
w wyposazeniu samochodu dokonywanych przez salon sprzedazy. Mozna mowi¢ o realizacji
montazu czy prac wykonczeniowych samochodu na zyczenie klienta. Nalezy zauwazyc¢,
ze oprocz produkcji na zamowienie indywidualnego odbiorcy, zamdwienia na rozne modele,
z roznym wyposazeniem, o rdznej kolorystyce itp. skladaja dealerzy majacy dobre
rozpoznanie rynku co do preferencji i gustow klientdéw, mody aktualnie panujacej na rynku.
Ponadto uwaznie obserwuja obstugiwany rynek i1 otoczenie. Moga oni poprzez takie dzialania
przyspieszy¢ 1 zwigkszy¢ sprzedaz. Staja si¢ przez to bardziej konkurencyjni na lokalnym czy
regionalnym rynku. O zamawianiu na magazyn mozna takze mowi¢ w przypadku gdy
zamawiajacym jest centrala przedsiebiorstwa. Okresla ona kraj odbioru ale bez doprecyzo-
wania okre$lonego dealera czy klienta. Decyzje o produkcji takiej partii samochodow
podejmowane s3 na podstawie analiz rynku jak i prognoz na najblizszy okres czasu. Wielko$¢
serii produkcyjnych jest z reguly niewielka a ma zabezpiecza¢ ciagtos¢ produkciji,
jak 1 wptywac na jak najwigksze wykorzystanie zdolnosci produkcyjnych.

Analizujac sposOb postepowania dealeréw przy realizacji sprzedazy mozna wyrdzni¢

nastepujace sytuacje:

e Dzial sprzedazy dealera sprawdza czy zamowiony przez klienta model znajduje si¢
W jego magazynie i nie zostal wczesniej przez innego klienta zarezerwowany. W takim
przypadku do transakcji dochodzi bardzo szybko, sytuacja taka zdarza si¢ jednak
bardzo rzadko.

e Dzial sprzedazy dealera poszukuje okreslonego w umowie samochodu w réznych
magazynach — centralnym, celnym, przyfabrycznym. Pomocny w tym jest odpowiedni
system informatyczny i system kodowania uméw. W przypadku gdy dealer znajdzie na
ktorym$ ze skladow odpowiedni samochdd i nie jest on przez innego dealera
zamowiony, kontaktuje si¢ on z odpowiednig centralg (np. w przypadku Polski dla
Opla jest to GM Poland), rezerwuje samochdd i organizuje transport.

e Identyczny sposob postepowania wystepuje w przypadku gdy dealer poszukujac
okreslonego samochodu znajdzie go na stanie Magazynu Centralnego. Trafiaja do
niego samochody produkowane na zapas. W tym przypadku wymagany jest kontakt
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z GM Poland w celu zaakceptowania zamowienia i wyrazenia zgody na zarezerwo-
wanie danego samochodu dla okreslonego dealera. Dopiero woéwczas mozna podjaé
dziatania zwigzane z transportem wybranego samochodu do zamawiajgcego salonu.

e Omawiany system dopuszcza ponadto w ramach wspotpracy dealeréw, wymiang
samochodu bedacego u jednego dealera z drugim dealerem. Zapewnia to system
informatyczny pozwalajacy na biezgco uzyskac¢ informacje o stanach magazynowych
innych salondéw i o dostepnosci danego modelu. Ten rodzaj wspotpracy dealerow jet
najmniej sformalizowany 1 nie ma obowigzku odstgpienia wybranego samochodu.

e Poszukiwany model samochodu moze by¢ dostepny w magazynie centralnym.
Poszukujacy takiego modelu dealer moze go otrzymac tylko w przypadku gdy nie
zostal on zarezerwowany wczesniej przez innego dealera.

e Jezeli nie wystepuje zadna z wyzej przedstawionych opcji, pracownik dzialu sprzedazy
wprowadza dane zamoOwienie do systemu informatycznego, co powoduje, zZe
zamoOwienie wchodzi do planu produkcji producenta i zostanie zrealizowane w czasie
cyklu produkcyjnego.

Omawiane powyzej wyniki badan pokazuja, ze najwigkszy udzial w sprzedazy maja
samochody sprzedawane w systemie ,,montaz/wykonczenie na zamowienie” (ok. 60%),
sprzedaz samochodéw wyprodukowanych w systemie ,,produkcja na magazyn” stanowi ok.
25%. ,,Produkcja na zamowienie” to ok.15%, za$§ sprzedaz samochodow produkowanych na
specjalne zamowienie klienta ok. 1-2%.

W ostatnim okresie czasu widoczna jest silna integracja producentow z dealerami
zajmujacymi si¢ dystrybucja pojazdow. Stymulatorem proceséw integracji jest potrzeba
wypracowania odpowiedniego systemu obstugi klienta. Stad tez obserwuje si¢, ze znaczacy
producenci samochodow nawiazuja wspotprace z niewielka liczba silnych odbiorcow, ktorzy
dysponuja szeregiem punktow sprzedazy. Obowigzujace obecnie w ramach UE przepisy
zobowiazuja z kolei dealeréw do nawigzywania wspotpracy z kilkoma réznymi producentami
samochodéw aby sprzedawa¢ modele konkurencyjnych marek. W opinii dealerow taki
wymuszony system moze spowodowac spadek jakosci obstugi klienta, gtownie z powodu nie
dysponowania odpowiednimi S$rodkami finansowymi niezbednymi do utrzymywania na
skladzie okreslonej wielko$ci zapaséw samochodow réznych marek, tzw. zapaséw
handlowych. Problemem moze réwniez by¢ ograniczona wielko$¢ magazynow czy wielkos¢
mocy przerobowej serwisu. Z przeprowadzonych rozméw wynika ponadto, ze finalni klienci
nie akceptuja ponad dwudziesto — trzydziesto dniowego oczekiwania na realizacje
zamowienia. Coraz wigksza bowiem grupa klientow przedktada dostepno$¢ samochodu nad

indywidualizacj¢ zamawianej opcji (Sloan, 1996; Wujcik, 2003).
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4. Podsumowanie

Przedstawiona w artykule problematyka dotyczy organizacji i realizacji zamowien
réznorodnych, ztozonych produktéw. Proces zamawiania finalnych produktow oméwiono na
przyktadzie zakupu pojazdow samochodowych. Przeprowadzone studia literaturowe oraz
wywiady z pracownikami punktéw sprzedazy pozwalaja na sformulowanie nastepujacych
wnioskow:

e W przemys$le samochodowym czas realizacji zamowienia jest jednym z gléwnych

czynnikéw ksztattujgcych poziom obstugi klienta.

e Skrocenie czasu realizacji zamowienia jest mozliwe jedynie w okreslonych obszarach
dziatania 1 w okre$lonych przedziatach czasowych.

e Duze znaczenie dla skrocenia czasow realizacji zamdwienia ma system informatyczny
integrujacy wszystkie ogniwa systemu, tj. dealeréw z centralg jak i dziatlami sprzedazy
r6znych przedsigbiorstw.

e Sprawny system informatyczny zapewnia szybki przeptyw informacji dotyczacej
ztozonego zamowienia, $ledzenia etapéw jego realizacji przez producenta, upraszcza
ponadto proces kontroli.

e Sprawny 1 efektywny system realizacji zamoéwien klienta w duzej mierze zalezny jest
od wspotpracy dealeréw a takze rozmieszczenia poszczegdlnych punktéw sprzedazy.

e Poziom obstugi logistycznej jest podstawowym czynnikiem wptywajacym na zakup
samochodu, niski poziom natychmiast prowadzi do rezygnacji z zakupu.

Mozna stwierdzi¢, ze we wspotczesnych warunkach funkcjonowania 1 wspolpracy
przedsigbiorstw produkcyjnych, handlowych oraz ushlugowych szczegélng role odgrywa
odpowiednio opracowana koncepcja cyklu realizacji zamdwienia. Ztozono$¢ tych procesow
powoduje, Ze osiagniecie pozytywnych efektow jest mozliwe jedynie przy zastosowaniu
rozwigzan bazujacych na odpowiednich systemach informatycznych. Model realizacji
zamoOwienia klienta przedstawiony w oparciu o stosowane w przemysle samochodowym
procedury moze by¢ dobrym przyktadem wskazujagcym jak do tego zagadnienia nalezy
podchodzi¢.
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