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w ksztattowaniu obstugi klienta

Logistics capabilities in shaping the cusfomer service

Streszczenie

Weiaz rosngca konkurencja sklania przedsiebiorstwa do po-
szukiwania zrédel przewagi konkurencyjnej. Istotnym ele-
mentem tworzenia tej przewagi jest obstuga klienta. Wta-
Sciwie realizowana obsluga klienta pozwala osiagnaé satys-
fakcje i zadowolenie Kklienta, co umozliwia tworzenie
i utrzymywanie przewagi konkurencyjnej. Jednym ze spo-
sobéw wiaSciwego ksztattowania obstugi klienta sg zdolno-
§ci przedsiebiorstw, w tym zdolnosci logistyczne. Celem ar-
tykulu jest przedstawienie znaczenia zdolnoSci logistycz-
nych w ksztaltowaniu obstugi klienta. W artykule przedsta-
wiono (1) koncepcje zdolnoéci logistycznych, (2) istote, fazy
i elementy obslugi klienta, (3) transformacje podejécia do
obstugi klienta w kierunku obstugi logistycznej oraz wska-
zano (4) zdolnoSci logistyczne majace najwiekszy udziat
w ksztaltowaniu obstugi klienta.

Stowa kluczowe:
zdolnosci przedsiebiorstwa, zdolnosci logistyczne, obstuga
klienta

Abstract

The increasing competition encourages firms to search for
sources of competitive advantage. An important element in
creating this advantage is customer service. Properly
implemented customer service allows to achieve customer
satisfaction and contentment, which enables the formation and
maintaining of competitive advantage. One of the methods of
proper shaping of customer service are the capabilities of firms,
including logistics capabilities. The aim of the article is
to present the importance of logistics capabilities in shaping
customer service. This article presents (1) the concept of
logistics capabilities, (2) the essence, stages and elements of
customer service, (3) transformation of the customer service
approach towards logistics service and (4) identifies the
logistics capabilities with the greatest contribution to the
formation of customer service.
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Wstep

Rosnaca konkurencja sktania przedsiebiorstwa do
poszukiwania Zrodel przewagi konkurencyjnej. Istot-
nym elementem tworzenia przewagi konkurencyjnej
na rynku jest obstuga klienta. Odpowiednio ksztatto-
wana i realizowana obstuga klienta pozwala osiagnaé
satysfakcje klienta, co umozliwia tworzenie i utrzy-
manie przewagi konkurencyjnej. Aby wtasciwe
ksztaltowaé obstuge klienta, istotne jest zorientowa-
nie na niego proceséw zachodzacych wewnatrz i na
zewnatrz przedsigbiorstwa. Orientacja proceséw na
klienta nie tylko umozliwia osigganie przez niego sa-
tysfakcji, ale rowniez pozwala na wykreowanie za-
chowan zapewniajacych rozwdj przedsiebiorstwa
(Pawtowska i in., 2010, s. 19-20). Wskazane procesy

nalezy rozumie¢ jako zdolnosci przedsigbiorstwa do
osiggania zatozonych celéw. Zgodnie ze strategia
orientacji na klienta zdolnosci przedsigbiorstwa maja
na celu zapewnienie wysokiego poziomu obstugi
klienta, co zapewni przewage konkurencyjna, wzrost
wartosci i rozwdj przedsiebiorstwa.

Celem artykulu jest proba wskazania znaczenia
zdolno$ci logistycznych w ksztaltowaniu obstugi
klienta. Zdolnosci przedsigbiorstwa, majace swdj
poczatek w zasobowym nurcie zarzadzania strate-
gicznego, stanowig wazny element jego funkcjono-
wania. Istotne znaczenie w kategorii zdolnosci
przedsigbiorstw maja zdolnosci logistyczne, ktdre
mozna wykorzysta¢ w osigganiu zatozonych przez
przedsigbiorstwa celéow. W tym artykule skupiono
sie na mozliwym wykorzystaniu zdolnosci logistycz-
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nych w ksztaltowaniu obstugi klienta. Odpowiednio
zaplanowana i realizowana obstuga klienta, mozliwa
dzieki wykorzystaniu i rozwijaniu zdolnosci logi-
stycznych, pozwala zaspokoi¢ potrzeby klientdéw, co
przektada sie na sukces przedsiebiorstwa.

Zdolnosci przedsiebiorstwa

Weciaz rosnaca konkurencja na rynku determinuje
poszukiwanie przez przedsie;biorstwa nowych ele-
mentow pozwalajacych osiggac sukces przejawiajacy
sie w osigganiu zamierzonych efektéow ekonomicz-
nych i rynkowych Czynnikiem sukcesu przed51e;b10r-
stwa sa jego potencjaly, na ktore sktadaja sie zasoby,
zdolnodci oraz kompetencje (Blaik & Matwchzuk
2011). W niniejszym artykule skupiono si¢ na zdolno-
$ciach przedsigbiorstw rozumianych jako zbidr umie-
jetnosci wykorzystania zasobow, prowadzacych do
osiggania sukcesu przedsiebiorstwa. W ten sam spo-
sob zdolnosci okreslaja R. Matwiejczuk (2014) oraz
B. Godziszewski (2006, s. 12), wskazujac, iz mozliwo-
§ci te sa uwarunkowane zdolnoscig zasobow do re-
alizacji réznorodnych zadan. Z kolei E. A. Morash
iin. (1996) okreslaja zdolnosci mianem zbioru umie-
jetnoSci i wiedzy $wiadczacych o mozliwosciach
przedsigbiorstwa, ktorych odpowiednie ksztaitowa-
nie pozwala na efektywne wykorzystanie zasobdw.
Autorzy wskazuja réwniez na inny kluczowy aspekt
zdolnoSci przedsiebiorstw, a mianowicie na fakt, iz
pozwalaja one osiagnaé sukces i trwalg przewage
konkurencyjna.

Najwiekszy udzial w ksztattowaniu konkurencyj-
nosci przypisuje si¢ w literaturze zdolnosciom dyna-
micznym. Zagadnienie to zostalo opisane przez wie-
lu badaczy, przedstawiajacych ich genezg, istote i po-
dzial, jednocze$nie niewskazujacych uniwersalnego
zbioru zdolnoSci, dzieki ktorym mozliwe jest osiaga-
nie sukcesu przez przedsigbiorstwa. D. J. Teece
(2012) okresla dynamiczne zdolnosci jako kompeten-
cje wyzszego rzedu, wskazujace na posiadane przez
przedsiebiorstwa mozliwosci konsolidowania, two-
rzenia i zmiany zasobow, tak aby reagowaé na zmia-
ny zachodzace w otoczeniu. K. M. FEisenhardt
iJ. A. Martin (2000) za dynamiczne zdolnosci uzna-
ja procesy integracji wykorzystujace zasoby, a do-
kfadniej procesy integracji, rekonfiguracji, pozyskiwa-
nia i uwalniania zasobdw majacych na celu dostoso-
wanie si¢ przedsigbiorstwa do zachodzacych na rynku
zmian. W swoich analizach C. L. Wang i A. K. Pervaiz
(2007) podzielili zdolno$ci dynamiczne na trzy
grupy: (1) zdolnoSci adaptacyjne, (2) zdolnosci ab-
sorpeyjne i (3) zdolnoSci innowacyjne. Zdolnosci
adaptacyjne sa to umiejetnos$ci dostosowania si¢ do
pojawiajacych si¢ zmian w otoczeniu przedsiebior-
stwa. Uzyskanie elastycznosci mozliwe jest tutaj po-
przez wprowadzenie modyfikacji w sposobie funkcjo-

nowania przedsiebiorstwa. Zdolno$¢ absorpcyjna zo-
stata przedstawiona przez autordéw jako umiejetnos¢
pozyskiwania i wykorzystywania informacji ptyna-
cych z otoczenia przedsigbiorstwa. Zdolnosci inno-
wacyjne skupiajg sie na tworzeniu nowych rozwiazan
w zakresie produktu, procesu produkcji, sposobu
$wiadczenia ustug czy sposobu funkcjonowania.

Analizujac zdolnosci dynamiczne, warto rdwniez
przedstawi¢ badania prowadzone przez V. Ambrosi-
niego i in. (2009), ktérzy w odniesieniu do otoczenia
wskazali na wystepowanie trzech pozioméw zdolnosci
dynamicznych, a mianowicie: przyrostowych, odna-
wiajacych sie i regeneracyjnych. Stabilne otoczenie
charakteryzuje si¢ niewielkimi, powolnymi zmianami.
Zachowujac adaptacyjny charakter przedsigbiorstwa,
bazuja one na przyrostowych zdolnosciach dynamicz-
nych, ktore nie wplywaja na zmiang zasobu, a jedynie
przyczyniajz; sie do jego rozwoju. Znacznie wigcej wy-
zwan stoi przed przedsigbiorstwami funkqonu]qcyml
w dynamlcznym otoczeniu. Ciaggle zmiany pojawiaja-
ce si¢ w otoczeniu zmuszajg przedsiebiorstwa do wy-
korzystywania zdolnosci pozwalajacych aktywnie re-
agowa¢ na zmienne potrzeby otoczenia. Zdolnosci te
zostaly nazwane przez autordw zdolno$ciami odna-
wiajacymi sie. Sa one zwiazane z modyfikowaniem
lub rozszerzaniem zasobow przedsigbiorstwa w taki
sposob, aby dokonac zmiany w sposobie uzytkowania
posiadanych zasobow. Zdolno$ci regeneracyjne to
zdolnosci wystepujace w bardzo niestabilnym otocze-
niu, bedace modyfikacja istniejacych juz w przedsie-
biorstwie zdolno$ci dynamicznych. Sa efektem wielu
pojawiajacych si¢ w otoczeniu zmian, na ktére przed-
siebiorstwo musi zareagowa¢ w bardzo krotkim cza-
sie. W sytuacji, gdy dotychczasowe zdolnoSci dyna-
miczne nie pozwalajg przedsigbiorstwu wlasciwie wy-
korzysta¢ zasobdw, aby sprosta¢ oczekiwaniom
zmiennego otoczenia, pojawiaja sie zdolnosci regene-
racyjne, ktore sa zestawem nowych zdolnosci wcze-
$niej niewykorzystywanych przez przedsigbiorstwo
lub tez koniecznymi modyfikacjami dotychczasowych
zdolnosci dynamicznych.

Na potrzeby niniejszego artykutu skupiono si¢ na
zdolnoSciach logistycznych, a wiec zdolnosciach w za-
kresie logistyki, bedacych jednym z typéw zdolnoSci
przedsigbiorstwa w kontek$cie funkcjonalnym.
R. Matwiejczuk (2019) wskazuje na wyste;powanle
zdolnosci logistycznych w sferze realne] i regulacyj-
nej. ZdolnoSci w sferze realnej zwiazane s3 z takimi
obszarami logistyki jak transport, magazynowanie,
przetadunek, manipulowanie, pakowanie, znakowa-
nie, konfekcjonowanie oraz komisjonowanie. Nato-
miast do zdolnoSci strefy regulacy]ne] autor zahczyl
procesy informacyjno-decyzyjne i zarzadcze, zwigza-
ne z synchronizowaniem przeptywu materialéw, to-
war6éw oraz informacji w ramach przedsiebiorstwa
i faficucha dostaw.

Zdolnosci logistyczne mozna rozpatrywac rowniez
z uwagi na ich charakter operacyjny i dynamiczny.

Gospodarka Materiatowa i Logistyka = Material Economy and Logistics Journal ISSN 1231-2037 37



Logistyczne zdolnoSci operacyjne sa to standardowe
czynnosci realizowane przez przedsiebiorstwo, doty-
czace aktualnej dziatalnosci. Logistyczne zdolnoSci dy-
namiczne natomiast skupiaja si¢ na modelowaniu
w dlugim okresie r6znorodnych zbioréw zasobdow. Ce-
chuja si¢ skuteczniejszym wykorzystaniem zasobdw
i mogg sta¢ si¢ podiozem zmian w systemie zarzadza-
nia przedsigbiorstwem (Matwiejczuk, 2021, s. 78).

Dokonujac podziatu zdolnoSci logistycznych, nale-
zy przytoczy¢ badania przeprowadzone przez zespot
badawczy ds. globalnej logistyki na Uniwersytecie
Stanowym Michigan. W badaniu tym okre§lono sie-
demnascie uniwersalnych zdolnoSci logistycznych,
ktore zostaly podzielone na cztery kompetencje: (1)
pozycjonowanie, (2) integracje, (3) zwinnos¢ i (4) po-
miar (Goldsby & Stank, 2000). Swoja klasyfikacje
zdolnoéci logistycznych przedstawily rowniez inne ze-
spoly badaczy. Zesp6t ztozony z T. P. Stanka i in.
(2005) wskazat na istnienie zdolnoSci logistycznych
w zakresie czterech kategorii, a mianowicie: (1) kon-
centracji na kliencie, (2) zarzadzania czasem, (3) in-
tegracji, (4) wymiany informacji i oceny. Badacze
wskazali tez mozliwo$¢ wystapienia zdolnoSci w wy-
branych obszarach przedsiebiorstwa, jak réwniez
kluczowych zdolnosci logistycznych dotyczacych
przemieszczania i magazynowania towaru w lancu-
chu dostaw. Z kolei E. A. Morash i in. (1996) przed-
stawili podzial zdolnosci logistycznych ze wzgledu na
blisko$¢ z klientem i doskonato$¢ operacyjna. Na tej
podstawie zwrdcili uwage na wystepowanie zdolnoSci
logistycznych zorientowanych na popyt, ktdre sa
zwigzane bezposrednio z klientem i jego obstuga,
oraz zdolnosci logistycznych zorientowanych na po-
daz, ktore skupiaja sie na niskich kosztach w zakresie
dystrybucji i dostgpnosci produktéw. Swojg klasyfi-
kacje przedstawili rowniez T. L. Esper i in. (2007),
wskazujac na wystgpowanie nastepujacych zdolnoSci
logistycznych: (1) zdolno$ci do koncentracji si¢ na
kliencie, (2) zdolnosci do zarzadzania dostawami, (3)
zdolnodci do integracji, (4) zdolnoéci do pomiaru
i (5) zdolnosci do wymiany informacji.

Istota, fazy i elementy
obstugi klienta

Obstuga klienta jest zagadnieniem szeroko opisy-
wanym w literaturze przedmiotu. Jak dotad pojawito
sie wiele opracowan przedstawiajacych sama idee ob-
stugi klienta, jak réwniez opisujacych jej elementy,
fazy oraz kluczowy wplyw na ksztaltowanie pozycji
przedsiebiorstwa na rynku. Obstuga klienta jest bez
watpienia jednym z elementdéw umozliwiajacych
przedsiebiorstwom osigganie i utrzymywanie przewa-
gi konkurencyjnej, zwlaszcza w warunkach duzej
konkurencji (Coyle i in., 2010). Nie bez znaczenia
pozostaje fakt, iz to dzigki wysokiemu poziomowi ob-
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stugi klienta przedsiebiorstwa s3 w stanie zaspokoi¢
rosngce wymagania klientow, zapewniajac wartos¢
dodana, jaka jest wykonywanie obstugi.

Prowadzac rozwazania nad zaleznoscia migdzy
zdolno$ciami logistycznymi a obstuga klienta, nalezy
przyja¢ rozumienie obstugi klienta w kontekscie kon-
cepcji logistyki. Najtrafniejszym okreSleniem obstugi
klienta jest wowczas definicja przedstawiona przez
D. Kempny (2001, s. 16) ukazujaca obsluge klienta
jako system realizacji czynnosci w taki sposob, aby
zapewni¢ satysfakcje klienta pomiedzy czasem od
zlozenia zamo6wienia do momentu jego otrzymania.
Podobne ujecie obstugi klienta przedstawia J. Dtu-
gosz (2006), dodatkowo wskazujac na trzy aspekty
postrzegania logistycznej obstugi klienta — okreSla-
jac ja jako zadania zwigzane z: (1) realizacja zamo-
wienia, (2) zapewnianiem odpowiedniej jakosci ob-
stugi oraz (3) okreslaniem obstugi klienta jako pod-
stawy zarzadzania przedsiebiorstwem.

Obstuga klienta jest niezwykle obszernym zagad-
nieniem, obejmujacym zar6wno czynnoS$ci zwigzane
z identyfikacja potrzeb klienta, utrzymaniem wtasci-
wych relacji z klientem, jak rowniez realizacjg wyma-
gan klienta wynikajacych z potrzeby nabycia produk-
tu. Zlozono$¢ problemu, jakim jest prawidiowe
ksztaltowanie obslugi klienta, wymusza wskazanie
czynnosci realizowanych przez przedsigbiorstwa
w celu osiagniecia satysfakcji klienta w tym obszarze.
W literaturze przedmiotu wyczerpujaco opisano
strukture logistycznej obstugi klienta, dokonujac jej
podziatu na trzy fazy, ktore przedstawia sie jako: fa-
ze przedtransakcyjna, transakcyjng i potransakcyjna.
Do kazdej z wyr6znionych faz przypisano cechy ma-
jace znaczenie dla klienta, a wiec zadania, ktore po-
winny by¢ podejmowane przez przedsiebiorstwa
w celu zapewnienia obstugi na wysokim poziomie.
Tabela 1 przedstawia synteze elementdw poszczegol-
nych faz obstugi klienta wedtug wybranych autorow.

Na podstawie przytoczonych elementdw logistycz-
nej obstugi klienta mozna zauwazy¢, iz podstawa re-
alizacji obstugi klienta jest opracowanie polityki ob-
stugi i zapewnienie istnienia prawidlowej struktury
organizacyjnej przedsiebiorstwa. Sformalizowana
polityka obstugi stanowi punkt wyjscia do dalszych
zadan w zakresie obstugi klienta. Bez jasno sprecyzo-
wanych celow i miernikéw obstugi klienta niemozliwe
staje sie¢ wlaSciwe realizowanie jej zadan. Jednocze-
$nie niewlasciwie uksztaltowana struktura organiza-
cyjna uniemozliwia prowadzenie czynnoS$ci majacych
na celu spetnienie potrzeb klienta. Autorzy sa zgod-
ni réwniez co do kluczowych elementdw fazy potran-
sakcyjnej, a mianowicie rozpatrywania skarg i rekla-
macji oraz monitorowania produktu. Wskazanie tych
dwoch aspektow jest jak najbardziej zrozumiate.
Klient powinien czu¢ sie ,,zaopiekowany” pod wzgle-
dem obstugi rowniez po zakoficzeniu transakeji kup-
na-sprzedazy. Najwiecej rozbieznoSci w identyfiko-
waniu elementow obstugi jednocze$nie majacych naj-
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Tabela 1

Fazy i elementy obstugi klienta

Autor (rok) Faiyﬁg:;ugl Elementy obstugi klienta
Christopher & Peck (2005) [Przedstransakcyjna | Polityka klienta, zapewnienie elastycznosci systemu, wlasciwa struktura
organizacyjna przedsigbiorstwa
Transakcyjna Dtugo$¢ cyklu zamawiania, wskaznik realizacji zamowien, dostepnos¢ zapasow,
dane o stanie zamOwienia
Potransakcyjna Dostepnosé czeécei zamiennych, czas wezwania, udzielanie gwarancji, skargi
i reklamacje
Rutkowski (2001) Przedstransakcyjna | OkreSlenie i udostepnienie klientowi polityki klienta, struktura organizacyjna,
elastyczny system obstugi klienta, opracowanie procedur i organizacja szkolef
z obszaru obstugi klienta
Transakcyjna Udziat niezrealizowanych zamoéwien, dane o zaméwieniu, niezawodno§¢ systemu,
wysytka towardw, komfort zlozenia zamdwienia, przesunigcie towaru mi¢dzy
jednostkami, dostepno$¢ substytutow
Potransakcyjna Instalacje, gwarancje i naprawy, monitorowanie produktu, skargi, reklamacje
i zwroty, wymiana wadliwych towaréw
Kempny (2001) Przedstransakcyjna | Polityka obstugi klienta, struktura organizacyjna, elastycznos¢ systemu, deklaracje
obstugi, szkolenia
Transakcyjna Czas dostawy, dostepno$¢ produktu, elastycznos$¢ dostaw, czestotliwo$¢ dostaw,
niezawodno$¢ dostaw, kompletno$¢ dostaw, doktadno$¢ dostaw, komfort skfadania
zamoOwienia, dogodno$¢ dokumentacji
Potransakcyjna Instalacja, gwarancje, zamiany i dostawa czgsci, monitorowanie produktu,
skargi i reklamacje
Christopher (2011) Przedstransakcyjna | Polityka obstugi klienta, dostepno$¢, struktura organizacyjna, elastyczno$¢ systemu
Transakcyjna Czas realizacji zamdwienia, dostgpno$¢ zapasdw, stopien realizacji zamdwien,
informacje o stanie zamoéwienia
Potransakcyjna Dostepnos¢ czgsci zamiennych, czas oczekiwania na wezwanie, monitorowanie
produktu, gwarancje, skargi

Zrbdlo: opracowanie wiasne na podstawie: Christopher & Peck, 2005; Rutkowski, 2001; Kempny, 2001; Christopher, 2011.

wigksze znaczenie dla jej realizacji stanowig elemen-
ty fazy transakcyjnej. Cecha wspdlng jest dostepnosé
produktu, jak réwniez wszelkie czynnosci zwigzane
z realizacja dostawy. Nalezy tu wskaza¢ przede
wszystkim jej niezawodno$¢ i czas realizacji.
Przytoczona charakterystyka faz oraz elementow
obstugi klienta nie jest tu przypadkowa. Zdolnosci
przedsiebiorstwa pozwalaja na usprawnienie realizacji
zadan nalezacych do danej fazy obstugi. Skupiajac si¢
na zdolnoSciach logistycznych przedsigbiorstw, nalezy
wskaza¢, iz umozliwiajg one w znacznej mierze popra-
we ksztaltowania obstugi klienta zardéwno fazie przed-
transakcyjnej, transakcyjnej, jak i potransakcyjne;.

Od logistycznej obstugi klienta
do obstugi logistycznej

Odbiorca kazdego dobra i ustugi jest klient beda-
cy podstawg funkcjonowania przedsiebiorstwa. Kaz-

de przedsigbiorstwo w mniejszym badz wiekszym za-
kresie skupia swoje zadania na poznaniu potrzeb
i preferencji klienta, a nastgpnie na ich zaspokojeniu.
Tylko klient, ktory osiagnal satysfakcje ze zrealizo-
wanej transakcji kupna-sprzedazy, pozwoli przedsig-
biorstwu na generowanie zysku. Z tego powodu tak
wazne jest odpowiednie ksztattowanie obstugi klien-
ta, ktora w warunkach duzej konkurencji umozliwi
przedsiebiorstwu osiaganie zamierzonych efektow.
W literaturze przedmiotu czesto stosuje si¢ zamien-
nie okreslenia: obstuga klienta, logistyczna obstuga
klienta i obstuga logistyczna, ktore mimo cech wspol-
nych nie sg pojeciami tozsamymi. Najszerszym okre-
§leniem jest obstuga klienta, w zakresie ktorej znaj-
duja si¢ wszelkie czynnosci przedsigbiorstwa majace
udzial w dostarczeniu klientowi produktéow (Smyk,
2016, s. 27). Wciaz aktualne pozostaje podejscie do
logistycznej obstugi klienta wskazujace, iz s3 to zada-
nia zwigzane z zaspokajaniem potrzeb klienta po-
przez skuteczng realizacje zasad 7W. Przy stale ro-
snacych wymaganiach klientéw warto spojrze¢ na ob-
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stuge klienta w kontekscie logistyki, okreslajac ja
mianem nie tylko logistycznej obstugi klienta, ale
wrecz obstugi logistycznej. Zmiana podejécia wiaze
sie nie tylko z modyfikacja zachowan klienta, ale
réwniez z wcigz nowymi rozwigzaniami w zakresie re-
alizacji ustug logistycznych. Warto przytoczy¢ tu pra-
c¢ D. Kempny (2008), w ktorej autorka wskazuje, ze
obstuga logistyczna utozsamiana jest ze $wiadcze-
niem ustug logistycznych, ktore maja na celu osiaga-
nie szeregu korzy$ci, mozliwych do uzyskania po-
przez szybkie, elastyczne, niezawodne czynnosci o ni-
skich kosztach. Obstuge logistyczna charakteryzuje
réwniez S. Smyk (2016, s. 25), uznajac, ze obstuga lo-
gistyczna jest skutkiem funkcjonowania systemu logi-
stycznego i fancucha dostaw. Autor uznaje za obstu-
ge logistyczng zdolno§¢ systemu logistycznego lub
taficucha dostaw do zaspokajania potrzeb klientdw
w zakresie czasu, niezawodnosci, komunikacji i wy-
gody. Elementami kluczowymi przedstawionymi
w powyzszej definicji sa wiadnie elementy obstugi ta-
kie jak czas, niezawodno$¢, komunikacja i wygoda.
Sa to cechy obstugi logistycznej, dzieki ktérym moz-
liwe jest osiagniecie przez klienta zadowolenia. Dzie-
ki zapewnieniu krotkiego czasu realizacji proceséw
logistycznych przy jednoczesnej niezawodnosci tych
procesow oraz dobrej komunikacji z klientem i r6zni-
cowaniu obstugi wedlug segmentu klientéw mozliwe
jest zatem zaspokojenie potrzeb klienta, co przetozy
sie na sukces przedsiebiorstwa.

Ksztaltujac obstuge logistyczna, nalezy mie¢ na
uwadze, iz finalnym adresatem zadan w tym zakresie
jest klient, natomiast nie mozna tutaj zapomnie¢
o pozostalych uczestnikach, jak réwniez o przedmio-
tach obstugi logistycznej. Podmiotem obstugi logi-
stycznej sa wszyscy uczestnicy bioracy udziat w reali-
zowaniu obstugi klienta, a wigc zardwno wykonawcy
obstugi, jak i jej odbiorcy. Do podmiotéw obstugi lo-
gistycznej mozna zaliczy¢ producentdw, ustugodaw-
cow logistycznych, klientdw oraz poSrednikow, takich
jak hurtownicy, detaliSci i agenci. Natomiast przed-
miotem obstugi logistycznej sa wszelkie produkty fi-
zyczne dostarczane do klienta (Kempny, 2008, s. 14)

Rysunek 1
Podmioty i przedmioty obstugi logistycznej
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(rysunek 1). Uczestnicy obstugi logistycznej wspot-
pracuja ze soba w ramach tancuchéw dostaw, aby do-
starczy¢ produkt do klienta, a wigc przemie$ci¢
przedmiot obstugi. Obstuga produktéow sprowadza
sie do wykonywania zadan zwigzanych z magazyno-
waniem, transportem, czynnoSciami manipulacyjny-
mi i kontrolnymi, ktére powinny by¢ zsynchronizo-
wane ze soba w czasie i przestrzeni, tak aby zapewnic
jak najwyzszy poziom obstugi.

Najwazniejszym podmiotem obstugi logistycznej,
bedacym podstawa jej realizowania, jest klient. Opra-
cowujac polityke obstugi logistycznej, nalezy uwzgled-
ni¢ przede wszystkim potrzeby klienta oraz sposoby,
w jaki te potrzeby maja zostal zaspokojone przez
przedsigbiorstwo. Cytowana wcze$niej D. Kempny
(2008, s. 77) wskazala trzy poziomy obstugi logistycz-
nej prowadzace do zaspokojenia potrzeb klienta,
a mianowicie: (1) poziom standardéw/obslugi stan-
dardowej, (2) poziom satysfakcji/obstugi satysfakcjo-
nujacej klienta, (3) poziom sukcesu/obstugi przyno-
szacej sukces klientowi. Poziom standardéw nalezy
rozpatrywac jako wzorzec obstugi klienta bedacy pod-
stawa obstugi logistycznej. Jest okreslany na podsta-
wie dzialan rynku, a zwlaszcza konkurencji, przy za-
chowaniu niskich kosztéw. Poziom satysfakcji ozna-
cza, iz obstuga logistyczna pozwala klientowi osiagnaé
satysfakcje z okreslonych norm obstugi oraz zaspoko-
i¢ jego potrzeby. Poziom sukcesu odnosi si¢ tutaj do
obstugi spersonalizowanej pod konkretnego klienta,
umozliwiajacej spetnianie sprecyzowanych potrzeb,
przyczyniajacej sie do osiagniecia przez klienta zato-
zonego celu. Catkowite zaspokojenie wszystkich po-
trzeb klienta jest mozliwe poprzez realizowanie ob-
stugi logistycznej na wszystkich trzech poziomach.

Zdolnosci logistyczne
w obstudze klienta

Zdolnosci przedsigbiorstwa zorientowane na
klienta sa istotnym elementem osiagania przez nie

OBSLUGA LOGISTYCZNA

Podmioty obslugi logistycznej

Przedmioty obslugi logistycznej

sproducenci
*posrednicy
soperatorzy logistyczni

«klienci *produkty fizyczne uformowane w tadunki

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Kempny, 2008.
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sukcesu. Na potwierdzenie tej tezy mozna przytoczy¢
chocby badania przeprowadzone przez M. Zhao i in.
(2001), poréwnujace wplyw na sukces przedsigbior-
stwa zdolno$ci zorientowanych na klienta oraz zdol-
nosci zorientowanych na informacje. Badania wyka-
zaly, iz to zdolnosci ukierunkowane na klienta sg bez-
poSrednio zwigzane z sukcesem przedsiebiorstwa.
Sukces ten jest mozliwy do osiggniecia poprzez wy-
korzystanie zdolnosci zwigzanych z dopasowaniem
asortymentu do potrzeb klienta. Niezwykle istotna
jest tutaj analiza potrzeb klienta. Tylko poprzez wia-
$ciwe zrozumienie oczekiwan klienta wobec produk-
tu mozliwe jest zaprojektowanie produktu w taki
sposob, aby spelniat potrzeby klienta. Takie zdolno-
§ci pozwalaja na stworzenie trwalej wigzi z klientem,
ktora jest Zrodiem sukcesu przedsigbiorstwa.

Badania przeprowadzone przez C.S. Yang i T. C. Lir-
na (2007) ukazaly zdolnoSci w kontekscie logistyczne;j
obstugi klienta. Autorzy wyr6znili cztery podstawowe
zdolnoSci przedsiebiorstwa pozwlajace ksztaltowaé
obstuge klienta, a mianowicie: (1) jako$¢, (2) ela-
styczno$¢ operacyjng, (3) innowacyjnos¢ i (4) wyko-
rzystanie zasobdw. Jako$¢ wiaze sie z realizacja zasa-
dy 7W w celu stworzenia warto$ci dla klienta. Ela-
styczno$¢ operacyjna odnosi si¢ do reagowania na
pojawiajace sie zmiany oraz do zdolnoSci dostosowa-
nia si¢ do tych zmian. Innowacyjno$¢ natomiast
wskazuje nowoczesno$¢ wykorzystywanych przez
przedsiebiorstwo rozwiazan, a wykorzystanie zaso-
bow nalezy rozpatrywac¢ dostownie, jako efektywne
korzystanie z zasob6w posiadanych przez przedsie-
biorstwo. Wszystkie te elementy tworza wartos¢ dla
klienta, a w polgczeniu stanowia system pozwalajacy
spelni¢ oczekiwania klienta.

Warto przytoczy¢ tu rowniez prace D. A. Pella-
thy'ego i in. (2018). Autorzy ci wskazuja, iz wlasciwe
ksztaltowanie logistycznej obstugi klienta przez

Rysunek 2
Zdolnosci ksztattujgce logistycznq obstuge klienta

przedsiebiorstwo opiera si¢ na okres§lonych zdolno-
$ciach, ktore wplywajac na obstugg klienta, pozwala-
ja osiagngé wydajnos¢ i efektywno$¢. Zaleznosci te
przedstawia rysunek 2.

Do zdolnoSci przedsiebiorstwa badawcze zaliczyli
cztery elementy: (1) segmentacje klientow, (2) we-
wnetrzng 1 zewnetrzng integracje, (3) zarzadzanie
przeplywem informacji i (4) mierniki wydajnoSci.
Wiasciwe okreslenie grupy docelowej klientow po-
przez ich segmentacje umozliwia poznanie specyficz-
nych potrzeb klientéw oraz dostosowanie produktu
do ich wymagan. Pelne dopasowanie oferty do ocze-
kiwafi klientow podniesie poziom obstugi klienta
i sprawi, iz klient poczuje si¢ doceniony przez przed-
siebiorstwo. Integracje wewnetrzna i zewnetrzng na-
lezy odnie$¢ do tworzenia silnych relacji z klientem
poprzez integrowanie procesdw wewnatrz przedsie-
biorstwa oraz poznanie potrzeb klientow. Niezwykle
istotng zdolnoscig — nie tylko w kontekscie obstugi
klienta, ale rdwniez funkcjonowania catego przedsie-
biorstwa — jest zarzadzanie przeptywem informacji.
Tylko dzieki sprawnemu przepilywowi danych doty-
czacych procesow wewnetrznych i zewnetrznych, jak
réwniez preferencji klienta, przedsigbiorstwo moze
sprawnie realizowal zadania. Ostatnia wskazang
przez autoréw zdolno$cia sa mierniki wydajnoSci.
Wtasciwy pomiar realizacji poszczegdlnych czynnosci
pozwoli zidentyfikowaé kluczowe obszary dziatalno-
§ci, a takze te aspekty, ktore wymagaja poprawy, co
zapewni eliminacj¢ bledoéw i umozliwi ciggte dosko-
nalenie procesow.

Identyfikacja zdolnoSci logistycznych majacych
najwickszy wplyw na ksztaltowanie obstugi klienta
jest niezwykle trudnym zadaniem. Jest to zwiazane
ze specyfika przedsiebiorstw funkcjonujacych na
rynku, jak rowniez sama identyfikacja zdolnosci
przedsigbiorstw. Dokonujac proby charakterystyki

N
Segmentacja klientow
Wewngtrzna i zewngetrzna Wydajnos$¢ logistyczna
integracja $¢ logi i
. grad Logistyczna obstuga klienta Efel.(tywno.sc logIStykl
Zarzadzanie przeptywem Zréznicowanie logistyczne
informacji
Mierniki wydajnosci )

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Pellathy i in., 2018.
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zdolnoéci ksztattujacych obstuge klienta, nalezy
wskazac zaréwno te zorientowane na popyt, jak i zo-
rientowane na podaz. Mozna tu ponownie przywo-
ta¢ badania E. A. Morash i in. (1996), ktorzy zali-
czyli do zdolnosci zorientowanych na popyt: przed-
sprzedazowa obstuge klienta, posprzedazowa obstu-
ge klienta, czas dostawy, niezawodno$¢ dostawy i re-
agowanie na rynki docelowe. Natomiast zdolnosci
zorientowane na podaz to: szeroki zasigg dystrybu-
cji i zasieg dystrybucji selektywnej. Warto wskazac
réwniez klasyfikacje zdolnosci skupionych na klien-
cie wedtug M. Zhao i in. (2001), ktérzy do zdolno-
§ci zorientowanych na klienta zaliczyli mozliwos§¢
reagowania na zmiany, elastyczno$¢, adekwatnos¢
i skupienie na wybranym segmencie. Natomiast
D. J. Bowersox i in. (1999, s. 31) wskazuja na kolej-
ng istotna zdolno$¢ logistyczna, jaka jest integracja
z klientem, bazujaca na analizie rynku, rozpoznaniu
preferencji klienta oraz tworzeniu wartosci dla
klienta.

Opierajac sie na przytoczonych w artykule klasyfi-
kacjach, mozna jednoznacznie zauwazy¢, ze przed-
stawione zdolnoSci logistyczne wpisujg si¢ w kazda
z trzech faz obstugi klienta (rysunek 3). Zdolnosci lo-
gistyczne w fazie przedtransakcyjnej to przede
wszystkim czynnosci skoncentrowane na analizie po-
trzeb klienta. Analiza ta powinna obejmowac rozpo-
znanie kluczowych dla klienta aspektow w kontekscie
zar6wno samego produktu, jak i transakcji kupna-
-sprzedazy. Poznanie potrzeb klienta stanowi podsta-
we ksztaltowania obstugi klienta. Jedynie dogiebne
zrozumienie preferencji klienta pozwoli nie tylko na
stworzenie produktu idealnie odpowiadajacego po-
trzebom poszczegélnych segmentdéw klientdw, ale

Rysunek 3
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réwniez umozliwi zaprojektowanie procesu obstugi
na najwyzszym poziomie.

Zdolnosci logistyczne w fazie transakcyjnej obstu-
gi klienta nalezy rozpatrywac jako wszelkie zdolnoSci
zapewniajace skutecznag dystrybucje produktow.
Zdolnosci te umozliwiaja skrocenie czasu realizacji
zadan, w tym zwlaszcza czasu realizacji zamowienia
i dostawy. ZdolnoSci logistyczne w tej fazie obstugi
prowadza rdwniez do utrzymania na wysokim pozio-
mie miernikdw obstugi klienta, takich jak niezawod-
no$¢ dostaw, kompletno$¢ dostaw czy terminowosé
dostaw. Niezwykle istotne jest tutaj wykorzystanie
zdolnosci logistycznych zapewniajacych elastycznosé
i natychmiastowo§¢ w reagowaniu na wymagania
klienta (Christopher, 2011). Aby mdc zaspokoi¢ po-
trzeby klienta w fazie transakcyjnej, szczeg6lnie istot-
na jest zdolno§¢ integracji taficucha dostaw (Ayoub
iin., 2017; Dasiin., 2006). Integracja zaréwno taficu-
cha, jak i sieci dostaw umozliwia przedsiebiorstwu re-
alizowanie zadan w krotszym czasie. Bliska relacja ze
wszystkimi ogniwami fafcucha dostaw pozwala po-
szczegblnym przedsiebiorstwom zapewnic elastycz-
no$¢ realizowanych procesdéw, co przektada si¢ na
skrocenie czasu dostawy, a w konsekwencji na reali-
zowanie obstugi klienta na wysokim poziomie.

Zdolnosci logistyczne fazy potransakcyjnej to
glownie zadania realizowane w zakresie obstugi gwa-
rancji, zwrotow i reklamacji. Podobnie jak w fazie
transakcyjnej kluczowe sa tutaj zdolnoSci pozwalaja-
ce na realizowanie procesow w jak najkrotszym cza-
sie. Warto nadmieni¢, ze zaréwno zdolno$¢ do reago-
wania na zmiany, jak i zdolnoSci integracji fancucha
dostaw znajda zastosowanie takze w tym obszarze,
gdyz obstuga reklamacji i zwrotéw pod wzgledem lo-

Zdolnosci logistyczne w poszczegdlnych fazach obstugi klienta

Faza przedtransakcyjna

Faza transakcyjna

Faza potransakcyjna

* Zdolnosci pozwalajace na
analize potrzeb klienta

* Zdolnosci skupione na
analizie rynku

» Zdolnosci ksztattujace
przedsprzedazowa obstuge
klienta

* Zdolnosci umozliwiajace
skrocenie czasu dostawy

* Zdolnosci zapewniajace
niezawodnos¢ dostaw

* Zdolnosci gwarantujace
kompletnosé dostaw

* Zdolnosci zapewniajace
terminowo$¢ dostaw

* Zdolnosci umozliwiajace
elastycznosé i szybka reakcje
na potrzeby klienta

* Zdolnosci wspierajace
integracje tanicucha dostaw

«Zdolnosci w zakresie
realizacji gwarancji, reklmacji
1 ZWrotow

* Zdolnosci pozwalajace na
szybkie reagowanie na
zmiany

* Zdolnosci wspierajace
integracje taiicucha dostaw

* Zdolnosci umozliwiajace
skrocenie czasu realizacji
procesow

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie Ayoub i in., 2017; Christopher, 2011; Morash i in., 1996; Bowersox i in., 1999.
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gistyki nie r6zni si¢ w znacznym stopniu od logistyki
dystrybucji.

Waznym aspektem obstugi klienta, ktory moze by¢
ksztaltowany przez zdolnoSci logistyczne, jest wska-
zana przez M. Christophera i H. Pecka (2005)
»obietnica obstugi”, a dokladnie jej dotrzymanie.
Obietnica obstugi zostata scharakteryzowana przez
autoréw jako ustalona umowa obstugi, na podstawie
ktorej obie strony, czyli dostawca i klient, prowadza
swoja dziatalnos$¢. Zgodnie z tym zatozeniem klient
otrzymuje pewna gwarancje obslugi, ktdra bedzie
rozna dla kazdego klienta, gdyz jest ustalana na pod-
stawie analizy jego rentownoSci. Istotne jest tutaj
scharakteryzowanie kilku kluczowych elementow ob-
stugi, ktdre beda mialy najwickszy wplyw na poziom
zadowolenia klienta. Dotrzymanie, ale rowniez wyj-
$cie poza ramy warunkoéw zawartych w obietnicy ob-
stugi jest mozliwe poprzez wykorzystanie zdolnosci
logistycznych. Zdolnosci te powinny by¢ skupione
przede wszystkim na identyfikacji potrzeb i wymagan
klienta wobec danego produktu oraz catego przed-
siebiorstwa, jak rowniez na identyfikacji kluczowych
elementdw obstugi. Ponadto zdolnoSci powinny
umozliwi¢ modyfikacje proceséw logistycznych w ta-
ki sposob, aby skoncentrowaly si¢ na osigganiu celow
i utrzymaniu standardéw obstugi klienta.

Zdolnodci logistyczne w kontekscie ksztaltowania
obstugi klienta pozwalajg skupic si¢ przede wszystkim
na aspekcie transakcji kupna-sprzedazy, jakim jest
czas. Obecnie klienci oczekuja realizacji ustug w moz-
liwie najkrOtszym czasie, niekiedy nawet akceptujac
wyzsza ceng, jednocze$nie wcigz oczekujac wysokiej
jakosci produktu i samej obstugi. Wsrdd zdolnosci lo-
gistycznych kluczowe dla ksztaltowania obstugi klien-
ta sg zdolnoSci zapewniajace jednoczes$nie krotki czas
realizacji zadania oraz wysokie standardy obstugi. Za-
pewnienie terminowoSci, niezawodnosci i kompletno-
$ci dostaw przy jednoczesnej elastycznosci i szybkiej
reakcji na zmiany pozwola przedsiebiorstwu utrzymac
wysoki poziom obstugi klienta.

Whioski kohcowe i kierunki
dalszych badan

Obstuga klienta jest niezwykle waznym aspektem
funkcjonowania przedsiebiorstw. W warunkach du-
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