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ANALIZA PROCESU OBSLUGI KLIENTA NA PRZYKLADZIE
PRZEDSIEBIORSTWA GORNICZEGO

Streszczenie. Celem niniejszego artykutu jest analiza procesu obstugi klienta w zakupie
wegla kamiennego. Badania przeprowadzono na podstawie studiow literaturowych,
wywiadow oraz analizy dokumentacji zrodlowej. W identyfikacji procesu obstugi klienta
rowniez uwzgledniono kwestionariusz ankiety, za$ jego odzwierciedleniem sg sporzadzone
mapy procesOw. Niniejszy artykul jest efektem badan prowadzonych w ramach pracy
doktorskiej autorki.

CUSTOMER SERVICE PROCESS ANALYSIS BASED ON MINING
COMPANY

Summary. The purpose of this article is to analyze the customer service process in
the purchase of coal. The research was based on literature studies, interviews and analysis of
source documents. The identification of the customer service process also included
a questionnaire and its reflection process maps are drawn. This article is the result of research
carried out in the framework of the author's doctoral dissertation.

1. Proces, elementy i strategia obstugi klienta

Obstuga klienta zajmuje centralng pozycje wsrdd dziatan logistycznych.1 Pojecie obstugi
klienta jest bardzo szeroka kategorig, ktora obejmuje zardwno elementy logistyki,
marketingu, jak i finanséw. Do aspektow obstugi klienta zalicza sie m.in.:2

! Bendkowski J., Kramarz M., Kramarz W.. Metody i techniki ilosciowe w logistyce stosowane;.
Wyd. Politechniki Slaskiej, Gliwice 2010, s. 175.

2 Christopher M.: Strategia zarzadzania dystrybucja. Placet, Warszawa 1999; Christopher M.: Strategia
zarzadzania dystrybucjg. Praktyka logistyki biznesu. Placet, Warszawa 1996; Maciejczak M., Wicki L.:
Logistyka. Wybrane zagadnienia. Wydawnictwo SGGW, Warszawa 2008.
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— dostepnos¢ towardw (obszar logistyki),

— termin i forme ptatno$ci (obszar finanséw),

— atmosfere kontaktow (obszar marketingu).

Mozna wigc przypuszczaé, ze jesli wszelkie czynno$ci wykonywane w wymienionych
obszarach bgda przebiegaly sprawnie, to obstuga klienta réwniez powinna by¢ prawidtowa.
Obstuga klientow z punktu widzenia marketingu dotyczy takich aspektow, jak fachowos¢
sprzedawcow czy zapewnienie serwisu. Obstuga logistyczna koncentruje sie przede
wszystkim na fizycznej dystrybucji produktéw z zachowaniem wspomnianej juz zasady 7W.
Obszar finansow odpowiada natomiast w glownej mierze za termin i formeg platnosci
zamdwionego towaru.

Obstluge klienta w logistyce najpetniej okreslaja wszystkie ,transakcyjne elementy tej
obstugi”.> Wéréd elementéw tej obshugi na pierwszym miejscu wymieniany jest przez wielu
autorow” czas dostawy, czyli czas uplywajacy od momentu zlozenia zamowienia przez
klienta do momentu otrzymania zamowionych produktow. Czgsto tez czas dostawy
1 powigzany z nim cykl realizacji zamdwienia urastajg do rangi definicji obslugi klienta.
Obstuga klienta okreslana jest tez w literaturze jako ,.system rozwigzan, zapewniajacy
klientowi satysfakcjonujace relacje migdzy czasem zlozenia zamdwienia a czasem
otrzymania produktu” lub tez ,,system rozwigzan zapewniajacy takie relacje miedzy czasem
ztozenia zamowienia a czasem, w ktorym produkt dostarczono klientowi, aby go w pelni
usatysfakcjonowaé i podtrzymaé te satysfakcje w jak najdhuzszym okresie”.” Inna definicja
okresla z kolei obstuge klienta, jako ,,wiele wzajemnie sprz¢zonych czynnos$ci logistycznych,
decydujacych o satysfakcji klienta przy zakupie produktu (ustugi), czyli ostatnim akcie
procesu, ktory zwykle zaczyna si¢ zlozeniem zamowienia, a konczy dostawa produktu do
klienta”.®

Istota obstugi klientow moze by¢ rozumiana jako zespdt czynnosci stuzacych realizacji
oczekiwan klientow, konkretne standardy $wiadczonych ustug lub nawet jako zorientowana
na klienta filozofia zarzadzania przedsigbiorstwem. Obstuga klientow definiowana jest takze
jako ,,proces tworzenia warto$ci dodanej zwigzanej z wymiang produktow lub ustug” oraz

jako ,,zdolno$¢ systemu logistycznego do zaspokajania potrzeb klientow pod wzgledem

¥ Kempny D.: Logistyczna obstuga klienta. PWE, Warszawa 2001.

* Christopher M.: Strategia zarzadzania dystrybucja. Placet, Warszawa 1999; Kempny D.: Logistyczna obstuga
klienta. PWE, Warszawa 2001; Lackner A.: Dynamische Tourenplanung mit ausgewéhlten Metaheuristiken:
Eine Untersuchung am Beispiel des kapazitétsrestriktiven dynamischen Tourenplanungsproblems mit
Zeitfenstern. Cuvillier Verlag, 2004; Rutkowski K. (red.): Logistyka dystrybucji. Specyfika. Trendy
rozwojowe. Dobre praktyki. Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2005; Witkowski J. (red.): Logistyka
w zarzadzaniu przedsigbiorstwem. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Wroctaw 2002.

> Kempny D.: op.cit.

® Ibidem.
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czasu, niezawodno$ci 1 komunikacji oraz wygody”.7 W ujeciu procesowym pojecie to

definiowane jest jako zbior wszelkich aktywnos$ci na poziomie zarzadzania oraz na poziomie
wykonawczym, zwigzanych wg Ficonia, np. z przygotowaniem do przyjecia i realizacji
zamowienia klienta, kontaktowaniem si¢ z klientem i1 obstugg informacyjng czy dostawa
produktu do Klienta.

Reasumujac mozna stwierdzi¢, ze prawie kazda z przytoczonych definicji obstugi klienta
zawiera w sobie czynnik czasu, ktory nie tylko w logistyce ma zawsze niebagatelne
znaczenie.

W literaturze przedmiotu mozna zauwazy¢ zgodno$é, co do elementow obstugi klienta,
ktore wystepuja w fazach przedtransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyjnej. Obstuga klienta
jest podstawowym rezultatem procesow logistycznych, takich jak sterowanie zapasami,
magazynowanie czy transport. Do elementow logistycznej obstugi klienta zaliczy¢ mozna
m.in.: czas dostawy, dostgpnos$¢ produktu z zapasow do natychmiastowego zaspokojenia
popytu, elastyczno$¢ dostaw, czestotliwo$¢ dostaw, ich niezawodno$¢ czy dogodnosé
sktadania 1 monitorowania zamowien — np. skladanie zaméwienia on-line, sledzenie przesytki
w drodze.

W dziatalnosci przedsi¢biorstwa elementem kluczowym jest bez watpienia okreslenie
strategii obstlugi klientow. Strategie obstugi klienta maja wspotczesnie bardzo szerokie
spektrum: od wizji 1 planow czastkowych 1 malo znaczacych przez strategie obstugi
w systemach logistycznych przedsigbiorstwa, a nast¢pnie strategie tancucha dostaw, po
nowoczesne rozwigzania w informacyjnych organizacjach sieciowych.9

Podstawg skutecznej strategii obstugi klienta jest informacja o klientach, konkurentach
1 otoczeniu. Informacja ta musi by¢ aktualna, kompletna i systematycznie gromadzona.
Podejmowane decyzje odnosnie do strategii obstugi opieraja si¢ na informacjach
wewngtrznych przedsigbiorstwa (wiedza pracownikow, dane klientow) i na informacjach
pozyskiwanych z zewnatrz (aktualne 1 przyszte zachowania klientow, konkurencji czy
tendencjach rozwojowych branzy i1 rynku). Coraz cze$ciej o sukcesie przedsiebiorstwa
decyduje sprawna obstuga klienta, ktéra w dzisiejszym czasie nie polega tylko na spelnianiu

oczekiwan klientow, ale na ich przekraczaniu.

" Rutkowski K., Beier F.J.: Logistyka. Oficyna Wydawnicza AGH, Warszawa 2000.
8 Ficon K.: Procesy logistyczne w przedsiebiorstwie. Impuls Plus Consulting, Gdynia 2001.
° Kempny D.: op.cit.
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2. Analiza procesu obstugi klienta

Obstuga klienta (obstuga zamoéwienia) jest jednym 2z najwazniejszych obszarow
funkcjonowania przedsiebiorstwa gorniczego (PG), majacych za zadanie zaspokoi¢ potrzeby
jego klientow.

Proces obstugi klienta sktada si¢ z zadan, w ktérych uczestnicza, w réoznym stopniu
zaangazowania, zarowno Centrala PG wraz z kopalniami, jak i ich klienci. Ogélnie proces
obstugi klienta mozna podzieli¢ na nastepujace segmenty:

1. Zgloszenie przez klienta zapytania i zamowienia na wegiel.

Obstuga wewnetrzna zamowienia w PG 1 na kopalniach.
Przeptyw ptatnosci od klienta do PG.
Odbior/dostawa wegla do klienta.

o kD

Zglaszanie ewentualnych reklamacji.

Sposob sktadania i realizacji zamdwien ma zasadnicze znaczenie, poniewaz poprzez ten
element systemu logistycznego kupujacy i sprzedajacy wegiel kamienny przekazuja sobie
wzajemne informacje odnosnie do zamowienia na dany rodzaj wegla. System sktadania
1 realizacji zamdwien ma znaczenie nie tylko w sferze logistyki, ale jest najwazniejszym
elementem calego systemu zarzadczo-informacyjnego w przedsigbiorstwie. Jesli efektywnie
zarzagdzamy procesem skladania i1 realizacji zamoéwien, to bedzie si¢ to przekladato na
zadowolenie Klienta. Proces skfadania i realizacji zaméwien trwa od momentu ztozenia
zamoOwienia przez klienta do momentu jego realizacji.

Za obstuge klienta i1 sprzedaz wegla odpowiedzialny jest na szczeblu przedsigbiorstwa
gorniczego Pion Sprzedazy 1 Marketingu, a na poziomie kopalh — Dziaty Obstlugi Klienta
(DOK).

Pion Sprzedazy i Marketingu sktada si¢ z czterech Biur: Strategii Marketingowe;,
Klientow Strategicznych, Klientow Indywidualnych, Obstugi Klienta i Kontroli Jakosci.

Dziaty Obstugi Klienta sg komérkami organizacyjnymi kopaln PG 1 podlegaja merytorycznie
Dyrektorowi Biura Obstugi Klienta przedsigbiorstwa goérniczego. Odpowiedzialne sg one za
utrzymanie odpowiedniego poziomu sprzedazy, jednak poziom ten musi by¢ zgodny
z mozliwosciami produkcyjnymi kopalni. Dla przypomnienia nalezy poda¢, ze wynikaja one
z planu ruchu kopalni, harmonogramu biegu $cian, analizy frontu gorniczego na dany miesiac
oraz mozliwosci technicznych Zakladu Przerobki Mechanicznej Wegla w zakresie jego
wzbogacenia.

Do zakresu kompetencji DOK w kopalniach nalezy:

a) Planowanie operacyjne w zakresie sprzedazy wegla (w uzgodnieniu z Biurami Pionu

Sprzedazy i Marketingu w centrali).
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b) Przygotowanie i aktualizacja oferty handlowej kopalni w zakresie sprzedazy wegla.

c) Opracowanie dziennych i miesi¢cznych planéw wysytek wegla z uwzglednieniem
otwartych zamoéwien i1 dyspozycji wysyltkowych odbiorcow wegla.

d) Przyjmowanie, weryfikowanie, rejestrowanie i przetwarzanie zamowien.

e) Wspolpraca z Dzialem Przerdbki Mechanicznej kopalni w celu terminowej, zgodnej
z harmonogramem realizacji dostaw wegla.

f) Prowadzenie elektronicznej awizacji wysylek.

g) Wspolpraca ze shuzbami kolejowymi oraz przewoznikami wegla, dotyczaca
zamawiania i podstawiania wagondéw zgodnie z potrzebami kopalni.

h) Koordynacja i nadzorowanie prac w zakresie obrotu weglarkami na bocznicy kopalni,
dysponowanie weglarkami na punkty zatadowcze, zestawianie pociggdéw, zdawanie
weglarek tadownych oraz ich odbioru przez przewoznika wraz ze sporzgdzaniem
dokumentacji przewozowej.

1) Organizacja sprzedazy wegla w Punktach Obslugi Klienta w ramach sprzedazy
drobnicowe] oraz rozliczanie wydanego wegla deputatowego, a takze wegla
przeznaczonego na zuzycie wlasne kopalni 1 pozostatych form rozchodu.

J) Sporzadzanie raportow zatadunku, rozchodu i sprzedazy wegla.

W kopalni ustala si¢ zadania w zakresie produkcji (i powigzania jej ze sprzedazg) wegla
handlowego na okres jednego roku. Ewentualne ustalenie tych zadafh na okresy dluzsze ma
jedynie charakter prognostyczny, ktory podlega konkretyzacji w planach rocznych, przed
rozpoczeciem kazdego roku kalendarzowego.

Zatwierdzona wielko$¢ produkcji wegla handlowego w rocznych planach techniczno-
-ekonomicznych kopalni jest bilansowana z wielkoscia produkcji w innych kopalniach,
nalezacych do przedsigbiorstwa gorniczego. Tym samym PG znajac przewidywang wielko$¢
produkcji w swoich kopalniach moze decydowaé¢ o zawieraniu umow z odbiorcami wegla
(odbiorcy strategiczni, autoryzowani sprzedawcy, eksport) oraz wskazywac¢ kopalnie, ktore
beda realizowaty postanowienia zawarte w umowach.

Kopalnie zobligowane sg rowniez do pelnej 1 terminowej realizacji okre§lonych dostaw
oraz do podejmowania wszelkich dziatan, by dostawy wykonywane byly zgodnie z warunkami
umowy oraz procedurami okreslonymi przez PG w zakresie sprzedazy wegla. Przesunigcie
termindw dostaw wegla jest dokonywane po uzgodnieniu z odbiorcami i kopalniami.

Proces obstugi klienta w PG odbywa si¢ w dwojaki sposob. Wynika to z faktu, iz oprocz
zamo6wien sktadanych przez statych odbiorcow (zarowno klientow strategicznych, jak i AS —
Autoryzowanych Sprzedawcow), otrzymywane sg réwniez zapytania ofertowe od nowych
klientow. Zgloszenie zamdwienia na zakup wegla, najczeSciej telefonicznie, wykonuja

w glownej mierze odbiorcy strategiczni. Automatycznie przez system (portal internetowy)
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zamoOwienia sktadajg natomiast AS. PG umozliwia réwniez klientom indywidualnym zakup
wegla bezposrednio w kopalni badz tez u Przedstawiciela Handlowego, czyli u Autoryzo-
wanego Sprzedawcy. Ten sposob sprzedazy (przez portal internetowy), jak zaznaCzono
w zakresie pracy, nie jest jednakze przedmiotem szerszych rozwazan.

Przyjmowanie i obieg zamdéwien na wegiel realizowane jest zarowno w formie
papierowej, jak i w formie dokumentu elektronicznego, co zostalo przedstawione za pomoca
mapy procesoOw odpowiednio narys. 1i 2.

Zamowienie w formie papierowej sktadane jest do Kancelarii Glownej Centrali
przedsigbiorstwa gorniczego. Kolejno przekazywane jest do Biura Klientow Strategicznych
i Biura Obstugi Klienta przedsigbiorstwa gorniczego, gdzie nastgpuje jego rejestracja oraz
podejmowana jest decyzja o realizacji (negatywna decyzja o realizacji zamdwienia moze
wynika¢ np. z braku odpowiedniego sortymentu). Zamdwienie z centrali PG wysytane jest
nastgpnie do kopalni, gdzie nastgpuje jego fizyczna realizacja. Zamodwienia skladane
w formie dokumentu elektronicznego realizowane sa z zastosowaniem podpisu
elektronicznego za posrednictwem Portalu Klienta przedsigbiorstwa gorniczego.

Przyjmowanie 1 akceptacja oraz przetwarzanie tego rodzaju zamowienia w ramach umow
z AS odbywa si¢ w DOK poszczeg6lnych kopaln PG, jest to wige droga uproszczona.

Przyjmowanie 1 akceptacja innych zamowien sktadanych przez innych drobnych
odbiorcéw, np. osiedlowa cieptowni¢, odbywa si¢ natomiast w Biurze Obstugi Klienta
centrali, a ich przetworzeniem zajmujg si¢ DOK odpowiednich kopaln. Zamowienie ztozone
w formie dokumentu elektronicznego powinno zawiera¢ m.in. informacje dotyczace nazwy
1 adresu zamawiajacego, numerow REGON 1 NIP, wyboru jakosci 1 1losci zamawianego wegla,
srodka transportu, terminu i sposobu zaptaty oraz podpis elektroniczny zamawiajacego.

W zaleznos$ci od odbiorcy, sprzedaz wegla realizowana jest na podstawie:

— uméw,

— przedptat,

— za gotowke lub w formie deputatu weglowego.

Nalezy rowniez wspomnie¢, ze od dnia 02.01.2012 r. wegiel kamienny, brunatny i koks sg
opodatkowane podatkiem akcyzowym. Jest to istotna zmiana, ktéra wprowadzila spore
zamieszanie na rynku wegla, skutkujace nawet wstrzymaniem sprzedazy wegla.

Na podstawie podpisanych umoéw wegiel kupowany jest gldwnie przez odbiorcow
instytucjonalnych z sektora energetyki zawodowej i koksownictwa. Proces realizacji

zamdwienia wraz z obiegiem dokumentacji przedstawia rys. 3.
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zlecenie

Dziat Marketingu

umowa weryfikacja

PR umowa
zamowienia

Ksigzkazlecen @<«———— DziatEkspedycji
weryfikacja

rejestracja
numeracja

wprowadzenie
zlecenia

Wybér srodka transportu (
Transport Transport
samochodowy kolejowy

Rys. 3. Proces realizacji zamowienia wraz z obiegiem dokumentacji na podstawie
podpisanych uméw
Fig. 3. The process of implementation of the contract, together with documentation circuits
Zrédto: Grabowska J.: Przeptyw informacji logistycznej w systemie dystrybuciji wegla
kamiennego. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie,
z. 56, Politechnika Slaska, Gliwice 2011.

Kupujacy dostarcza zamdwienie (zlecenie) na realizacj¢ wysylek do:

— Biura Sprzedazy PG, ktére kieruje do Dziatu Marketingu danej kopalni,

— badz bezposrednio do Dziatu Marketingu kopalni.

Dzial Marketingu przekazuje nastgpnie umowe do Dziatu Ekspedycji, gdzie jest ono
weryfikowane, rejestrowane i numerowane w tzw. ksigzce zlecen.

Po nadaniu numeru zlecenia jeden egzemplarz zamowienia (kopia) zostaje wystany listem
poleconym do kupujacego, druga kopia zostaje dostarczona do Dziatu Marketingu, oryginat
zamoOwienia pozostaje natomiast w Dziale Ekspedyc;ji.

Nastepnym krokiem jest wprowadzenie zlecenia przez Dzial Ekspedycji do systemu
komputerowego, wspomagajacego sprzedaz — system SZYK/Zbyt, co umozliwi wystawienie
dokumentow na wagach drobnicowych oraz w Dziale Ekspedycji. Koncowym etapem
realizacji tego typu zamowienia jest wybor srodka transportu (kolej, transport samochodowy).

Przedptaty za wegiel dokonuja odbiorcy, ktérzy nie podpisali uméw na dostawy wegla.
Przedstawiciele firm, ktore sktadajg zamoéwienie na zakup wegla w kopalni dokonujg awizacji

odbioru wegla poprzez wspomniany juz Internetowy Portal Klienta PG. Po zalogowaniu do
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tego portalu mozna dokona¢ awizacji odbioru wegla, postepujac zgodnie z zamieszczong tam
instrukcja. Awizacja odbioru wegla powinna by¢ wykonana z tygodniowym wyprzedzeniem.
W okresie tygodnia proces awizacji w PG dzieli si¢ na trzy nastepujace etapy:

| — okreslenie przewidywanej wielkos$ci zamowienia (poniedziatek),

Il — potwierdzenie przez kopalni¢ propozycji klientdw oraz wygenerowanie numeru
identyfikacyjnego awizacji, ktory jest unikalny i zwigzany z pojazdem i kierowcg wystanym
przez klienta po odbidor wegla (wtorek, $roda). Potwierdzenie awizacji wykonane przez
kopalni¢, wraz z wygenerowanymi numerami identyfikacyjnymi udostepnione jest dla klienta
w czwartek. Jeden numer identyfikacyjny zwigzany jest z jednym pojazdem 1 kierowca,
ktorego dane podaje klient w etapie Il awizacji.

1l — dopelnienie przez klienta awizacji poprzez wprowadzenie danych kierowcow
i pojazdow.

Klient PG musi potwierdzi¢ wymagane dane (kierowcoéw oraz pojazdow) najpdzniej na
24 godziny przed rozpoczeciem doby, na ktora przyznano awizacje wegla, np. awizacja na
poniedziatek — potwierdzenie danych najpdzniej do godz. 24.00 w sobote. Proces realizacji

zamoOwienia w wariancie przedplat przedstawia rys. 4.

zaméwienie | Awizacja poprzez
portalinternetowy
numer

identyfikacyjny

dane

kierowcy Biuro Obstugi

wptata Klienta
kod wptaty ) potwierdzenie zamoéwienie
Bank DziatMarketingu —— > Dziat Ekspedyc;ji
J weryfikacja zamdwienia
wprowadzenie

Wybdr srodka transportu ( Zlecenia

Transport Transport

samochodowy kolejowy

Rys. 4. Proces realizacji zamowienia w wariancie przedptat

Fig. 4. The process of performing the contract in the prepayment option

Zrédto: Grabowska J.: Przeptyw informacji logistycznej w systemie dystrybuciji wegla
kamiennego. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie,
z. 56, Politechnika Slaska, Gliwice 2011,
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Autoryzowany Sprzedawca wystawia odbiorcy wegla (reprezentowanemu przez
kierowce) upowaznienie elektroniczne. Dokument ten wystawiony przez AS zaswiadcza,
ze okreslony kierowca samochodu (lub inna osoba) jest upowazniony do odbioru z kopalni
tonazu okreslonych sortymentow wegla. Wazno$§¢ upowaznienia dotyczy jednego dnia
wskazanego przez AS.

Rozwigzaniem usprawniajacym komunikacj¢ oraz odbior (AS — odbierajacy wegiel —
kopalnia) jest wprowadzenie szeScioznakowego numeru PIN, ktéry jest nadawany
upowaznionemu do odbioru wegla. Kierowca (odbierajacy wegiel) nie musi tym samym
kontaktowaé si¢ z wystawiajagcym upowaznienie, poniewaz za pomocg Portalu Klienta
wysytane s3 odpowiednie SMS-y na jego telefon komoérkowy. System taki z uzyciem
SMS-6w dobrze funkcjonuje W innych polskich przedsigbiorstwach goérniczych. Schemat

procesu obstugi upowaznienia elektronicznego przedstawiono na rys. 5.

“ :_:l Kontrola upowaznienia
»)’, e’
“ o0 —
Podanie nr
Kierowca upowaznienia,
PINi zlecenia
sprzedazy
SMSdla
kierowcy

~ é
. Wystawienie = Inf. dla _
Q _ upowaznienia kopalni o
-’ > >

> Centrum
Przetwarzania
Autoryzowany Danych Kopalnia /Dziat

\_ Sprzedawca / K COIGS.A. / Obstugi Klienta

Rys. 5. Proces obstugi upowaznienia elektronicznego
Fig. 5. The electronic authorization service
Zrodto: Opracowanie wlasne wg materiatdéw COIG SA.

Klienci indywidualni kupujacy wegiel bezposrednio z kopalni i dysponujacy wiasnym
transportem samochodowym najczesciej realizuja gotowkowa sprzedaz wegla 1 deputaty weglowe.
Za organizacje sprzedazy gotdwkowej 1 wydawanie deputatu weglowego odpowiedzialny jest
Dziat Obstugi Klienta kopalni prowadzacej zatadunek. Ta forma sprzedazy odbywa si¢ jedynie
w przypadku odbioru samochodowego i nie wymaga wczesniejszego zglaszania zapotrzebowania
na wegiel. Obstuga klientéw odbywa si¢ w tym przypadku na zasadzie kolejnosci zgloszenia pod
zatadunek. W punktach sprzedazy drobnicowej jest takze realizowane wydawanie wegla
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deputatowego. Dokumentami potwierdzajacymi odbidr wegla sg kwit kontrolny i kwit wazenia
oraz dwa egzemplarze kwitu weglowego, ktore sg przekazywane do Dziatu Ekspedycji.

3. Analiza wynikow przeprowadzonych badan ankietowych

Na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych, proces przyjmowania i realizacji
zaméOwien na wegiel kamienny zostal oceniony przez uczestnikow kanatow dystrybucji
najczesciej jako dobry (38% ocen dobrych dla procesu przyjmowania zaméwien i 49% ocen
dobrych dla realizacji zaméwienia). Wyniki tych badan zestawiono w tabeli 1.

Tabela 1
Sprawno$¢ procesow przyjmowania i realizacji zamoéwienia na wegiel kamienny

Jak sprawnie, Panstwa zdaniem, funkcjonuje proces przyjmowania zamoéwien od klientow?

a) | bardzo dobrze, nie ma nigdy problemow z przyjgciem zamowienia 35%
b) | dobrze, aczkolwiek wystepuja sporadycznie problemy 38%
c) | zadowalajaco 27%
d) | niezadawalajaco, wymaga wielu rozwigzan poprawiajacych jego funkcjonowanie 0%
e) | inna odpowiedz, jaka?.........ccceevrieieiieiaieieieieee 0%
Jak sprawnie, Panstwa zdaniem, funkcjonuje proces realizacji zaméwien?

a) | bardzo dobrze, zaméwiony towar otrzymywany jest na czas 40%
b) | dobrze, wystepuja mate opoznienia w realizacji zamOwienia 49%
c) | zadowalajaco 11%
d) | niezadawalajaco, towar nigdy nie dostarczany jest na czas 0%
e) | inna odpowiedz, jaka?.........cccoverireiiniiiseeine 0%

Zrbdto: Opracowanie wlasne.

Sporadyczne problemy pojawiajace si¢ w procesie przyjmowania zaméwien wynikac
moga m.in. z braku zamawianego sortymentu wegla czy awarii portalu e-KKW. OpdzZnienia
po stronie klienta w realizacji zamowien wynika¢ mogg takze z braku taboru lub problemow
z dokonaniem przedptaty za wegiel. Respondenci wskazali takze na wiele czynnikéw, ktore
wpltywaja na niskg efektywno$¢ i1 sprawno$¢ dziatania shuzb (dzialow, pracownikéw)
realizujagcych zaméwienia klientow (rys. 6).

Za najwazniejszy czynnik, ktéry wptywa na sprawno$¢ procesu obstugi klienta uznano
brak wlasciwej wymiany informacji (46% odpowiedzi respondentéw). Dotyczy¢ to moze
m.in. nast¢pujacych informacji:

— PG nie zawsze ma informacj¢ o stanach zapasow wegla u swoich odbiorcow

(AS, odbiorcy instytucjonalni), dla ktorych ta informacja moze by¢ tajemnicg handlowa,

— klient instytucjonalny nie posada biezacej informacji o stanie realizacji zamowienia

(w tym o terminie zatadunku wegla oraz o miejscu znajdowania si¢ tadunku na trasie,
co jest istotne dla odbiorcow nieposiadajacych wlasnych urzadzen roztadunkowych
I zmuszonych do korzystania z firm zewnetrznych),
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— klienci instytucjonalni 1 AS nie sa dostatecznie zorientowani o aktualnej wielkosci
podazy oraz sortymencie i kaloryczno$ci oferowanego wegla (wynika¢ to moze
np. z niedajacych si¢ przewidzie¢ utrudnien w wydobyciu wegla, za$ po ich usunigciu
preferencje w dostawach mogg mie¢ charakter uznaniowy).

M zta organizacja pracy,
M brak wspomagajgcych narzedzi (systemy informatyczne),
W zta organizacja pracy innych stuzb w przedsiebiorstwie (np. przyjmowanie zamowien,

sprzedaz, produkcja)
m brak wtasciwej wymiany informacji (o potrzebach, stanach magazynowych, realizacji zlecen

produkcyjnych itp.) z dostawcami lub klientami,
W niejasnosc i brak przejrzystosci w stosowanej dokumentacji,

inne, jakie........ brak inwestycji u producenta i ograniczenia produkcji/wydobycia

Rys. 6. Czynniki wplywajace na niskg efektywnosc¢ i sprawno$¢ dziatania stuzb (dziatow)
obstugujacych klientow

Fig. 6. Factors influencing the effectiveness and efficiency of the low

Zrédto: Opracowanie whasne.

Wynika to zapewne z braku narzedzi wspomagajacych ten proces (na co wskazato 25%
respondentéw), a doktadniej z braku odpowiedniego systemu informatycznego. Czynniki te
maja zapewne wpltyw na oceng calego procesu przyjmowania i realizacji zamdowienia, ktory
zostal oceniony, jak juz wspomniano, na poziomie dobrym.

Ustalenie poziomu obstugi klienta jest jedng z najwazniejszych decyzji strategicznych,
podejmowanych w przedsiebiorstwie. Poziom ten jest istotnym czynnikiem wptywajacym na
przychody oraz koszty, a wiec i zysk. Zapewnienie obstugi na okre§lonym poziomie wigze si¢
niejednokrotnie z konieczno$cig inwestowania w rozbudoweg potencjatu logistycznego
przedsigbiorstwa.

Z przeprowadzonej ankiety wynika, ze zardéwno PG, jak i Autoryzowani Sprzedawcy oraz
przewoznicy 1 Weglokoks SA mierza poziom obstugi swoich klientoéw (68% udzielonych
odpowiedzi). Autoryzowany Sprzedawca (14% og6hu respondentdw) nie mierzy poziomu

obstugi klienta, gdyz uwaza, ze jest to niepotrzebne, za§ 10% respondentoéw nie udzielito
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odpowiedzi. Nalezy nadmieni¢, Ze pytanie nie obejmowalo odbiorcoéw strategicznych, gdyz sa
oni ostatecznymi odbiorcami (konsumentami) wegla.

Najczesciej do pomiaru obstugi klienta wymienione podmioty wykorzystywaty
kwestionariusz ankiety, o czym $wiadczy 62% udzielonych odpowiedzi, za$ pozostali
wykorzystuja w tym celu np. telefony lub e-maile. Badanie poziomu obstugi klienta
najczesciej odbywa sie raz na pot roku (67% odpowiedzi respondentéw). Raz na miesiac
poziom obstugi klienta bada 3% respondentéw, natomiast raz na rok 30% ankietowanych.

Poziom obstugi klienta zalezy od wielu czynnikow, jednakze za najwazniejsze z nich
uznano elastyczno$¢ systemu sktadania zamowien (24% wskazan przez respondentéw) oraz
czas 1 terminowos¢ realizacji zamowienia (24% wskazan przez respondentow). Czynniki

wplywajace na poziom obstugi klienta prezentuje rys. 7.

1%

M pisemne deklaracje zasad obstugi klienta, M wygoda zakupu i dostawy,
H elastycznosé systemu sktadania zamdwien, B czas i terminowos¢ realizacji zamowien,

W dostepnos¢ zapasow, M obstuga reklamacji, skarg itp.

Rys. 7. Czynniki wptywajace na poziom obstugi klienta
Fig. 7. Factors affecting the level of customer service
Zrédto: Opracowane whasne.

Klienci majg r6zne wymagania wzgledem poziomu obstugi, dlatego system ten powinien
by¢ elastyczny 1 zdolny do przystosowania si¢ do potrzeb. Elastyczno$¢ systemu sktadania
zamoOwien mozna rowniez rozumie¢ jako wygode sktadania zaméwienia, np. z wykorzy-
staniem portali internetowych.

Czas 1 terminowos$¢ realizacji zamowienia obejmuje odstep czasowy miedzy ztozeniem
zamdOwienia a jego dostarczeniem do klienta. Jest wigc oczywiste, ze im szybciej
(a zwlaszcza w terminie) klient otrzyma zaméwienia, tym bedzie bardziej zadowolony.
Terminowos$¢ realizacji zamdwien pozwala planowa¢ zar6wno producentowi np. harmo-

nogram kolejnych dostaw wegla do odbiorcow, jak i1 odbiorcom np. swoje dziatania
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produkcyjne 1 utrzymywanie poziomu zapasow. Niespodziewane opoOznienia moga
spowodowa¢ u odbiorcéw kosztowne przestoje w procesie produkcji, za$ zbyt wczesne
dostawy moga by¢ przyczyng probleméw w systemie utrzymania zapaséOw. Nieterminowa
realizacja zamowienia przez producenta wigze si¢ z ponoszeniem dodatkowych kosztow,
wynikajacych chociazby z warunkow umowy.

Na poziom obstugi sktadaja si¢ elementy, ktore mozna zgrupowaé w trzech fazach jego
realizacji: przedtransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyjnej. Za najwazniejszy element
obslugi przedtransakcyjnej uznano zapewnienie elastyczno$ci systemu obstugi klienta
(35% odpowiedzi), za najwazniejszy element transakcyjny wskazano dostgpnos¢ do
informacji o statusie zamowienia i ,$ledzenie przesytki” (22% odpowiedzi), natomiast za
najwazniejszy element fazy potransakcyjnej okreslono wszelkie zasady obstugi sktadanych

skarg i reklamacji. Szczegdétowe wyniki prezentuje tabela 2.

Tabela 2
Najwazniejsze elementy obstugi przedtransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyjnej
A. Czynniki przedtransakcyjne %
odpowiedzi
Przygotowanie standardow obstugi klienta 21%
Udostepnienie klientowi pisemnej wersji ksiegi obstugi klienta 3%
Dostosowanie struktury organizacyjnej tak, aby utatwiata komunikacje roznych pionow 33%
migdzy sobg w celu sprawnej obstugi klienta
Zapewnienie elastycznos$ci systemu obstugi klienta (przystosowanie systemu obshugi 35%
do réznych wymagan klientow)
Przeprowadzenie szkolen z zakresu obshugi klienta 8%
B. Czynniki transakcyjne
czas dostawy 19%
elastyczno$¢ dostaw 13%
czgstotliwo$¢ dostaw 15%
niezawodno$¢ dostawy 16%
dogodno$¢ sktadania zamoéwienia i dokumentacji 15%
dostepno$¢ do informacji o statusie zaméwienia i ,,$ledzenie przesytki” 22%
C. Czynniki potransakcyjne
zapewnienie dostgpnos¢ dokumentacji 35%
zasady obshugi skarg i reklamacji 65%

Zrodto: Opracowanie wlasne.

Reklamacje 1 skargi stanowig tradycyjne elementy obstugi klienta. Powinny by¢ zatem
okreslone standardy i zasady zatatwiania skarg i reklamacji juz w fazie przedsprzedaznej,
poniewaz obstuga reklamacji jest zazwyczaj kosztowna i czasochtonna, szczegoélnie dla
producenta wegla. Zasady postgpowania przy reklamacjach jakosciowych i1 ilosciowych
okresla Regulamin Kontroli Jakosci Wegla przedsigbiorstwa gorniczego. Zasady pomiaru
wagi wegla oraz reklamacje iloSciowe okreslane sa réwniez podczas zawierania umowy

kupna/sprzedazy wegla. W przedsigbiorstwie gorniczym najczesciej wystepuja reklamacije
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jakosciowe, sporadycznie ilosciowe. Podobna sytuacja wystepuje w przypadku Autoryzo-
wanych Sprzedawcow, u ktérych najczesciej wystepuja reklamacje jakosciowe, ale réwniez
sporadycznie. Rezultaty oceny procesu obstugi klienta w PG przez AS i odbiorcow
instytucjonalnych uzyskane na podstawie przeprowadzonej ankiety przedstawia tabela 3.

Tabela 3
Ocena procesu obstugi klienta i jej wybranych elementéw
Elementy obslugi 1 2 3 4 5

proces obstugi klienta 2% | 15% | 34% | 39% | 10%
terminowos¢ realizacji zamowienia 8% | 29% | 38% | 12% | 13%
zgodno$¢ parametroéw dostarczonego wegla z zamowionym 21% | 29% | 35% | 15%
jakos$¢ dostarczanego wegla 34% | 41% | 25%
dogodne terminy dostaw 17% | 33% | 37% | 13%
mozliwos$¢ wyboru kopalni lub sktadu, z ktérych mozna odebra¢ materiat 35% | 44% | 21%
czas reakcji w przypadku zgtoszen reklamacyjnych 40% | 38% | 22%
sposob i kompleksowo$¢ obstugi reklamacyjnej 30% | 40% | 30%

cena towaru 37% | 33% | 30%
elastyczno$¢ dostaw 9% | 38% | 30% | 13% | 10%
dogodno$¢ sktadania zamowien 31% | 42% | 27%

gdzie 1 — ocena najnizsza, a 5 — najwyzsza

Zrodto: Opracowanie wihasne.

Jak wynika z ankiety respondenci najwyzej ocenili mozliwos¢ wyboru kopalni oraz
jako$¢ dostarczanego wegla (66% ocen dobrych i1 bardzo dobrych). Dogodne terminy dostaw,
zgodno$¢ parametrow dostarczonego wegla z zamdéwionym oraz proces obstugi klienta
oceniono $rednio na poziomie dobrym (50-49% ocen dobrych i bardzo dobrych).
Elastycznos¢ dostaw oraz terminowos¢ realizacji zamdOwienia oceniono natomiast najgorzej,
odpowiednio 9% 1 8% ocen negatywnych. Odpowiedzi te dobrze koreluja z kolejnym
pytaniem ankiety o wskazanie przeszkdd w sprawnej obstudze klienta. Rodzaje przeszkod
w sprawnej obstudze klienta zostaty przedstawione narys. 8.

Jako gléwne przeszkody w sprawnej obstudze klienta wskazano brak dostepnosci
produktu (20% wskazan respondentow) oraz problemy w przekazywaniu informacji
w procesie realizacji zamoOwienia (réwniez 20% wskazan). Za prawie roOwnie wazne
przeszkody w sprawnej obstudze klienta okreslili brak srodkow transportu (gtéwnie wagonow
kolejowych) oraz brak zintegrowanych systeméw informatycznych, ktorych obecnosé
wplynetaby z pewnoscig na poprawg¢ komunikacji i przekazywania informacji w kanatach

dystrybucji wegla kamiennego.
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B brak dostepnosci produktu (w zadanej ilosci i jakosci)

M brak srodkéw transportu

® wydtuzajacy sie czas realizacji zamdwienia

| problemy w komunikacji /przekazywaniu informacji odnosnie procesu realizacji zamdwienia
B brak zintegrowanych systeméw informatycznych (miedzy uczestnikami kanatu dystrybucji)
B brak wyznaczonych standardéw obstugi klienta .

skomplikowany proces realizacji zamowienia

Rys. 8. Przeszkody w sprawnej obstudze klienta
Fig. 8. Obstacles to efficient customer service
Zrédto: Opracowanie whasne.

4. Podsumowanie

Stale zmieniajace si¢ uwarunkowania rynkowe wymuszaja na przedsiebiorstwach coraz
bardziej elastyczne podejscie do klienta. W celu uzyskania wiekszej przewagi konkurencyjnej
nie wystarczy tylko i wylacznie tanio wytwarza¢ produkty, ale przede wszystkim trzeba
zwroci¢ uwage na jako$¢ produktéw, poziom obstugi klienta oraz na przeptyw strumieni
materialowych, informacyjnych i finansowych w tancuchu dostaw.

Opisywane w przegladzie literatury elementy obstugi klienta sa oczywiscie rowniez
stosowane w przedsiebiorstwie gorniczym, jednakze ich zakres jest bardzo ograniczony,
przede wszystkim ze wzgledu na specyfike produktu, jakim jest wegiel kamienny, specyfike
dziatalnos$ci wydobywczej jak rowniez odbiorcow instytucjonalnych.

Dysponowanie wlasciwym produktem, po wlasciwej cenie, we wlasciwej jakoSci
1 ilosci, oferowanym klientowi nie bedzie przynosito wiekszych korzysci, jesli przedsie-
biorstwo nie zapewni odpowiedniej obstugi temu klientowi. Przedsigbiorstwo gornicze
powinno wigc dazy¢ do zapewnienia jak najlepszej obstugi klienta, bez ktorego nie bedzie
w stanie poprawnie funkcjonowa¢ na rynku. Nalezy jednak zaznaczyé, ze sprawne
zarzadzanie obstuga klienta jest mozliwe tylko wtedy, gdy wszelkie czynnosci zwigzane
Z obstuga (od momentu przyjecia zamdéwienia do chwili dostarczenia produktu do odbiorcy)

beda zintegrowane.
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Abstract

The studies include identifying how to implement the coal purchase order and elements of
customer service and customer expectations for their efficient operation. The research was
based on literature studies, interviews and analysis of source documents. The identification of
the customer service process also included a questionnaire and its reflection process maps are
drawn. Having a right product, at the right price, in the right quantity and quality, offering
the client will not be brought greater benefits if the company fails to provide adequate service
to this customer. Mining company should therefore strive to provide the best customer
service, without which they will not be able to function properly in the market. It should be
noted, however, that the efficient management of customer service is possible only if all
activities related to the operation (since the order to the time of delivery to the customer) will
be integrated.



