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STRESZCZENIE
Celem artykulu jest przeprowadzenie analizy poziomu logistycznej obstugi klienta oraz jego ocena w wybranym
przedsigbiorstwie. W artykule omowiono pojecie logistycznej obstugi klienta, elementy logistycznej obstugi
klienta oraz stosowane do oceny tego procesu mierniki i wskazniki. Na podstawie wybranych wskaznikow
dokonano oceny logistycznej obstugi klienta w wybranym przedsiebiorstwie zajmujgcym sie sprzedazq

podzespolow i czesci elektronicznych.

SUMMARY

The purpose of the article is to analyze the customer's logistical level and evaluate it in the chosen company.
The article discusses the concept logistic customer service, logistical elements of customer service and used
indicators to evaluate the process. On the basic of selected indicators, logistical customer service assessment

has been carried out in the selected company selling components and electronic parts.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, mierniki i wskazniki logistycznej obstugi klienta, ocena logistycznej
obstugi klienta
Key words: logistics customer service, indicators of logistics customer service, assessment of logistics customer

service

WSTEP

Wspotczesne czasy charakteryzuja wszechogarniajace procesy globalizacyjne, rozwdj
techniczny, technologiczny czy informatyczny. Zmiany oczywiscie dosi¢gaja rowniez sfere
logistycznej obstugi klienta. Jej znaczenie ros$nie wraz z postepujaca globalizacja gospodarki,

rozleglosciag sieci logistycznych, elektronizacja transakcji handlowych, rozwojem centrow
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logistycznych oraz dziatalno$cig operatorow logistycznych. Decydujacg rol¢ na rynku
odgrywa obecnie konsument, co wigze si¢ ze stawianiem nowych zadan przed
przedsiebiorstwami, ktore chca sprosta¢ ciggle zmieniajgcemu si¢ poziomowi wymagan
dotyczacych obstugi klienta.

Producenci, dystrybutorzy i ustugodawcy logistyczni obierajg sobie za jeden
z gtéwnych celow, osiagnigcie jak najwyzszej efektywnosci dziatania czego wynikiem
ma by¢ zagwarantowanie odbiorcom pelnej satysfakcji i zadowolenia ze Swiadczonych ustug.
Jego osiggniecie wigzaé si¢ oczywiscie powinno z nieustannym podnoszeniem poziomu
wydajnos$ci, minimalizacjag ponoszonych kosztow, oferowaniem klientom niezawodnych
dostaw, wygody w obsludze, sprawnej komunikacji w sprawie zamoOwien, zapewnianiem
coraz krotszego czasu dostawy oraz prowadzenie do efektywnej i skutecznej reakcji

na zmieniajace si¢ potrzeby rynku.

1. LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA

Czym jest wlasciwie obstuga z punktu widzenia klienta? Klient kupuje okreslony
produkt, charakteryzujacy si¢ odpowiednimi wilasciwosciami. Ale niezaleznie od tego,
jaki produkt nabywa, wraz z nimi kupuje za okreslong cen¢ pewien standard obstugi. Zakupy
dokonywane przez klientdw opieraja si¢ generalnie na ocenie kombinacji trzech elementow:
wiasciwosci produktu, jego ceny oraz oferowanej obstugi klienta (Rutkowski, 2000, s.76).

W literaturze mozna odnalez¢ wiele definicji obstugi klienta, do ktorych naleza
miedzy innymi:

— obstuga klienta obejmuje wszystkie dziatania niezbedne do przyjmowania,
przygotowania, realizowania i finansowania obstugi zamoéwien klientow
oraz energiczne zwalczanie dziatan nieprawidtowych, jesli takie wystepuja (Kapusta,
2006, s. 107);

— obsluga klienta oznacza antycypowanie i przekraczanie wymagan klientow poprzez
dostarczanie warto$ci dodanej, co jest konieczne, aby utrzymacé i1 rozwija¢ swoja
pozycje rynkowa (Bukowska-Piestrzynska, 2007, s. 12);

— obstuga klienta to system rozwigzan, zapewniajacy takie relacje pomiedzy czasem
ztozenia zamowienia, a czasem, w ktorym produkt dostarczono klientowi,
aby go w pelni usatysfakcjonowac i podtrzymac t¢ satysfakcje w jak najdhuzszym
okresie (Kempny, 2001, s.15);
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— obsluga klienta to proces zapewnienia przewagi konkurencyjnej i tworzenia
dodatkowych korzysci przez tancuch dostaw w celu maksymalizacji wartosci
catkowitej dla ostatecznego klienta (Coyle, Bardi i Langley Jr., 2010, s. 156).

— obstuga klienta to kompleksowe dziatanie angazujgce wszystkie obszary biznesu,
ktére wspotdziataja, aby realizowaé¢ dostawy oraz fakturowanie produktéw
przedsigbiorstwa w sposob, ktory satysfakcjonuje klienta i ktéry przyczynia

si¢ do osiggniecia celow danego przedsiebiorstwa (Kapusta, 2006, s. 107).

Logistyczna obstuga klienta jest postrzegana jako (Kempny, 2001, s. 19):

1. Okreslone dzialania, czyli wykonywanie czynnos$ci zwigzanych z dostawg w cyklu
zamawiania tj. przygotowanie dokumentacji, informacji, fizyczne realizowanie
oraz rozliczanie dostaw, kontakt z klientem itp.

2. Oferowanie i dotrzymywanie poziomow obstugi, czyli dotrzymywanie okreslonych
standardow wykonania podstawowych czynnosci logistycznej obstugi klienta.

3. Filozofi¢ zarzadzania i misj¢ danej organizacji, czyli zapewnienie logistycznej

obstudze klienta wysokga i niezagrozong pozycj¢ na rynku.

Klient i jego obstuga to nie tylko obszar zainteresowania specjalistow od marketingu.
Jest to takze centralna sfera dziatan menedzerow logistycznych. To, jaki firma zaoferuje
poziom obstugi klienta zalezy od szeregu decyzji podjetych przez logistykow w sferze
transportu, magazynowania, prognozowania popytu, zamdwien zaopatrzeniowych itd.
Z tego wynika, ze obstuga klienta jest wypadkowa funkcjonowania catego systemu
logistycznego. Jesli ten system jest zarzadzany efektywnie, a ustluga oferowana wraz
z produktem spetnia oczekiwania klientow, to sg oni zadowoleni (Rutkowski, 2005, s. 78).
Logistyczna obstuga klienta jest obecnie jednym z najpot¢zniejszych a rOwnoczes$nie
najbardziej kosztownych narzedzi konkurencji na $wiatowych i krajowych rynkach. Wraz
Z postepujaca globalizacja, informatyzacja 1 unowocze$nieniem infrastruktury logistycznej
pochlania coraz wigksze zasoby producentow, detalistow i operatorow logistycznych. Dlatego
tak wielka wage przywigzuje si¢ do kontroli jej sprawnosci i1 efektywnosci oraz
systematycznego doskonalenia dziatan logistycznych (Kisperska-Moron, Krzyzaniak, 2009,
S. 76).
Kompleksowy program obstugi klienta (rys.l) powinien zawiera¢ trzy grupy
elementow (Rysunek 1) (Rutkowski, 2005, 84):
—  przedtransakcyjne;
— transakcyjne;
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—  potransakcyjne.

OBSLUGA KLIENTA
ELEMENTY ELEMENTY ELEMENTY

PRZEDTRANSAKCYJNE TRANSAKCYJINE POTRANSAKCYJINE
- pisemne sformutowanie - odsetek _ _ _

polityki obstugi klienta, niezrealizowanych - InstalaCJt_e, gwarancje,
- udostepnienie klientowi zaméwien, poprawki

pisemnej wersji obstugi - informacja o zamowieniu, ) éledzenle.produkt.éW,

Klienta, - Niezawodnos¢ systemu, ) 'rEkIamaCJe’ skargi
- struktura organizacyjna, - eksploatacja towaréw, 1 zwroty,
- elastyczny system obstugi - przesuniecia miedzy - Wymiana produktow.

klienta, sktadami,
- procedury, instrukcije, - wygodny sposob

szkolenia z zakresu obstugi sktadania zamowien,

klienta. - dostgpnos¢ substytutow.

Rys. 1. Elementy polityki obstugi klienta
Zrodto: Lambert, Stock i Ellram, 1998, s. 4.
Logistyczna obstuga klienta ma przestrzega¢ wysokich standardow wykonywania takich
jak (Kisperska-Moron, Krzyzaniak, 2009, s. 85):
— terminowos$¢ dostaw;
— niezawodno$¢ dostaw;

— kompletno$¢ 1 doktadno$¢ dostaw elastycznos¢ dostaw.

Wszystkie trzy wymienione grupy elementow powinny spetnia¢ okreslone standardy.
Kazda firma, ktorej zalezy na wysokiej jakosci obsludze klienta powinna pamigta¢ o tym,
aby przygotowa¢ organizacj¢ do efektywnej obslugi poprzez pisemne sformutowanie
a nastgpnie udostepnienie polityki obstugi klienta, zaprojektowanie instrukcji, procedur
jak rowniez szkolen personelu. Wazne jest takze monitorowanie kontaktow personelu
z klientem dzigki czemu mozliwe jest wykrywanie niepowodzen oraz analizowanie przyczyn

i ich eliminowanie (Rutkowski, 2005, s. 90).

2. STANDARDY, WSKAZNIKI I MIERNIKI LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Wiele firm definiujac polityke obstugi klienta okresla jg za pomoca grupy standardow,
czyli tzw. miernikbw z zakresu istotnych obszarow ich dziatalnosci logistyczne;,
tj. (Rutkowski, 2005, s. 82-83):

— czas cyklu realizacji zamowienia;

216



— dostepnos¢ poszczegdlnych pozycji asortymentowych zapasow;
— minimalna wielko$¢ zaméwienia;

— wygoda sktadania zaméwien;

—  czestotliwos¢ dostaw;

— niezawodnos$¢ dostaw;

— jakos$¢ dokumentacji;

—  procedury zalatwiania reklamacji;

—  kompletno$¢ zamowien;

— pomoc techniczna;

—  status realizacji zamdwienia.

Menadzerowie logistyczni, tworzac mierniki obstugi klienta musza pamigtaé,
ze prawidlowy standard obstugi klienta, to taki, ktory mierzy aspekty obslugi kluczowe
z punktu widzenia samego klienta. Wigze si¢ z tym fakt, iz firma powinna zidentyfikowaé
oczekiwania klientow, a niekiedy rowniez pomoc w ich uksztattowaniu. Wazne jest, aby,
pamieta¢ o wyrazaniu standardéw za pomocg liczb, co pozwoli na regularne dokonywanie
ich pomiaréow, analizowanie odchylen, a takze pozwala na podejmowanie dzialan
korygujacych, ktorych celem jest zaoferowanie klientom wlasciwego poziomu uslug
(Rutkowski, 2005, s. 83).

Po tym jak zostang juz ustalone najwazniejsze elementy obstugi dla danego klienta
lub segmentu rynku przystepuje si¢ do systematycznego pomiaru ich wykonania.
Za najbardziej typowe mierniki przyjmuje si¢ (Kempny, 2001, s. 26):

— czas uplywajacy od przyjecia zamdéwienia w magazynie dostawcy do wysytki
zamoOwienia z magazynu,

— minimalna wielko$¢ zamowienia lub limity co do pozycji asortymentowych w jednym
zamowieniu, akceptowane przez dostawce;

— udzial procentowy pozycji wyczerpanych, czyli takich, ktorych w danym momencie
brakuje w magazynie;

— udziat procentowy zamoéwien klienta zrealizowanych kompletnie;

— udziat procentowy zamoéwien zrealizowanych w okre§lonych przedziatach czasowych
od chwili przyjecia zamowienia;

— udziat procentowy zamodwien, ktdore moga by¢ catkowicie zrealizowane z zapasow

W magazynie;
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— udziat procentowy towardéw, ktore bez uszkodzen (w wymaganej kondycji) dotarty
do miejsca przeznaczenia wskazanego przez klienta;

— czas uptywajacy od ztozenia zamowienia przez klienta do dostarczenia zamoéwionych
towarow;

— ulatwienia w skladaniu zamowien — tatwos¢ i elastycznos$¢, z jaka klient moze ztozy¢

zamoOwienie.

Koncepcja bardziej uporzadkowanego pomiaru przedstawiono w tabeli 1. Wszystkie

elementy zamieszczone w tabeli 1 mozemy podzieli¢ na trzy grupy wskaznikow (Kempny,

2001, s. 28):

— dostepnosci produktu;

— zdolnosci;

— jakosci obshugi.

Tabela 1. Elementy i pomiar obstugi klienta

Elementy/Systemy

Opis elementu

Przedmiot pomiaru

Dostepnosc
produktu

najbardziej powszechny miernik obstugi
klienta; definiowany jako odsetek produktéw
na sktadzie (docelowy poziom wykonania)
w kilku r6znych jednostkach (np. wedtug
zamowien produktow, warto§ciowo)

odsetek dostepnosci
w wybranych
jednostkach

Czas dostawy

czas uptywajacy od momentu ztozenia
zaméOwienia do momentu otrzymania towaru;
mierzony zwykle w jednostkach czasu,
docelowych czasach dostaw lub wariantach
przyjetych standardow; czestotliwos¢ dostaw,
dostepnos¢ produktu i czas dostawy

sg komponowane w jeden standard (np. 95%
zamowien dostarczonych w ciggu 10 dni)

szybkos$¢ 1 zgodnosé
z deklarowanym
standardem

Elastycznos¢
systemu
dystrybucji

zdolno$¢ systemu do odpowiedzi na specjalne
lub/i nieoczekiwane potrzeby klienta, tacznie
ze zdolno$cig do substancji 1 ekspedycji

czas reakcji
na specjalne wymogi

System usuwania

sprawnos$¢ procedur 1 czas niezbedny
do usunigcia dysfunkcji w dystrybuc;ji,

czas reakcji

lub modyfikacja urzadzen

bledow i dys_funkcp takich jak: pomytki w fakturach, wysytkach, na specjalne wymogi
w dystrybucji S .
uszkodzenia i reklamacje
2 . . szybkos¢,
System zdolno§c systemu 1nform'acyjnegq ﬁrmy .. | doktadnos¢
. . do udzielania doktadnej i szybkiej informacji | . . ‘
informacyjny . S S I szczegotowose
klientom, zgodnie z ich wymaganiami informacii
sprawnos$¢ serwisu posprzedaznego o
Serwis po dostawie produktu, facznie z informacja I(’:g:Ii Cr.?ik; Ji11 jakosci
posprzedazny techniczng, czgsciami zamiennymi !

wymagania klienta

Zrodho: Coyle, Bardi, Langley Jr., 2010, s. 120.
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Bardzo wazny z punktu widzenia oceny poziomu obstugi klienta jest pomiar
poziomu zamowien zrealizowanych perfekcyjnie (OTIF). Jest to pomiar, ktory okresla
poziom wykonania poszczegolnych standardéw obstlugi przez dang firme, jak rowniez jego
zadaniem jest pomiar zdolno$ci zaspokajania oczekiwan obstugi klienta. Zamowienie
moze zosta¢ uznane przez klienta za zrealizowane perfekcyjnie, jezeli (Kisperska-Moron,
Krzyzaniak, 2009, s. 89):

— dostawa dotrze do klienta w wyznaczonym terminie;
— dostawa bedzie kompletna;
— faktura bedzie bezbtedna;

— produkty nie zostang uszkodzone w trakcie transportu.

Prawdopodobienstwo zrealizowania zamowienia perfekcyjnego jest iloczynem
wskaznikow tj.: terminowosci, kompletnosci, bezbtednosci w dokumentacji oraz bezblednosci
dostaw. Wymienione wskazniki okresla si¢ jako:

Wskaznik terminowosci:

zamoéwienia zrealizowane terminowo

. : —— * 100% (1)
wszystkie przyjete zamoéwienia
Wskaznik kompletnosci:
wystane zaméwienia kompletne
Y P2« 100% )

wszystkie przyjete zamowienia

Wskaznik bezbl¢dnosci w dokumentacji:

prawidtowo wystawione faktury lub inne dokumenty * 100%
0

3
wszystkie wystawione faktury (3)
Wskaznik bezszkodowosci i bezblednosci dostaw:
dostawy zamoéwien bez szkéd i btedéw
I ————= % 100% @
wszystkie przyjete zamoéwienia
Odsetek idealnie zrealizowanych zamowien ustala si¢ wedtug formuty:
catkowita liczba zaméwien—liczbazamoéwien z btedami
e %« 100% (5)

catkowita liczba zamdéwien

Pomiar satysfakcji klienta wymaga monitorowania, mierzenia i zbierania informacji

od klienta. Wymaga to doglebnego przesledzenia oczekiwan oraz rozumienia wykonanych
uslug, z uwzglednieniem wszystkich operacji logistycznych. W typowych badaniach
oczekiwan klienta bierze si¢ pod uwage dostepnos¢ informacji, czas dostawy, doktadnos¢
zamoOwienia, rozwigzywanie ewentualnych problemoéw powstajacych podczas realizacji

oraz inne aspekty jakosci logistyki. Wazne sa rowniez dodatkowe pytania, ktoére moga shuzy¢
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zdobyciu opinii na temat dokonan konkurencji. Zebranie takich danych umozliwia

oszacowanie faktycznego zadowolenia klienta (Kempny, 2001, s. 102).

3. LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA W WYBRANYM PRZEDSIEBIORSTWIE

Badane przedsiebiorstwo powstalo w 2001r z mysla o stale powigkszajacym si¢ gronie
uzytkownikéw sprzetu audiowizualnego. Wychodzac naprzeciw wzrastajgcym wymaganiom
oferuje szereg rozwigzan, ktéore maja na celu sprosta¢ wymaganiom nawet najbardziej
wymagajacych klientow. Oferuje sprzedaz zaréwno detaliczng 1 hurtowa urzadzen
i akcesoriow do komputeréw przeno$nych tj., zasilacze sieciowe, zasilacze, samochodowe,
baterie, klawiatury do laptopoéw, przewody, matryce, torby do laptopow 1 inne. Przez ponad
17 lat dziatalnosci Badane przedsigbiorstwo wprowadzito do obrotu na rynek z powodzeniem
ponad 400 tysi¢cy swoich produktow.

Badane przedsigbiorstwo jako bezposredni importer oraz dystrybutor zapewnia swoim
klientom konkurencyjne ceny, mozliwos¢ zwrotu towardw nowych, petnowarto$ciowych
w terminie 10 dni od daty zakupu, wymiang wadliwego lub uszkodzonego produktu ,,0od reki”
(w przypadku stwierdzenia wad technicznych produktu jest on wymieniany na nowy
najpézniej nastgpnego dnia roboczego od dnia otrzymania przesytki). Badane
przedsiebiorstwo gwarantuje ekspresowa realizacj¢ zamdwien, monitorowanie realizacji
zamoOwienia oraz fachowa 1 rzetelng pomoc techniczna.

Dzigki wspoélpracy z najwickszymi dostawcami sprzetu komputerowego badane
przedsigbiorstwo oferuje sprzedaz czesci i podzespolow znanych firm takich jak: DELL,
TOSHIBA, ACER, ASUS, HP, APPLE oraz SAMSUNG. Zakupione produkty posiadaja
okres gwarancji wazny od 12 do 24 miesigcy w zaleznosci od rodzaju towaru.

Badane przedsigbiorstwo prowadzi sprzedaz towarow za posrednictwem Internetu.
Kazdy klient po zalogowaniu otrzymuje indywidualne hasto dostgpu do swojego konta,
dzieki ktéremu moze sktada¢ zaméwienie na dane produkty od poniedziatku do piagtku
w godzinach 9:00 — 16.30. W przypadku zlozenia zamowienia do godziny 15:00 zamowienie
jest realizowane ekspresowo, czyli w tym samym dniu roboczym.

Potwierdzenie zaméwienia odbywa si¢ za pomoca klikniecia ikony ,,ZAMOW”
po czym wysylane jest automatycznie do systemu zamdwien badanego przedsiebiorstwa.
Po otrzymaniu zamowienia i jego weryfikacji, do magazynu jest wysytany spis asortymentu,
ktéry musi on przygotowaé do wysylki. Wysylka jest realizowana przez firme¢ kurierska,

ktora dostarcza zamowiony towar do klienta na nastgpny dzien. Kazda przeprowadzona
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transakcja jest potwierdzona fakturg lub paragonem. Harmonogram realizacji dostaw

przedstawia rysunek 3.

Dostarczenie
towaru przez
kuriera do klienta

Zioienie Realizacja
zamowienia zamdwienia
przez klienta

Potwierdzenie Przygotowanie
zamowienia towaru do
wysyTki
Kontrola stanu oraz
ilosci dostarczonego
towaru
T1 T2 T3 T4 15

Rys. 3. Harmonogram realizacji dostaw w badanym przedsigbiorstwie
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie informacji uzyskanych z badanego przedsiebiorstwa.

Otrzymanie zamowienia sktadanego przez Klienta jest natychmiast potwierdzane
poprzez przestanie go na jego e-mail.

Klient do momentu wyslania towaru ma mozliwo$¢ zmieni¢ tres¢ zamoOwienia
lub catkowicie si¢ z niego wycofac.

Jezeli w badanym przedsigbiorstwie wystapi brak zamowionego towaru Klient
jest bezzwlocznie o tym informowany 1 ma mozliwos¢ podjgcia decyzji co do sposobu jego
realizacji tj.: czgSciowa realizacja, wydluzenie czasu oczekiwania lub anulowanie

zamoOwienia.

4. OCENA POZIOMU OBSLUGI KLIENTA W BADANYM PRZEDSIEBIORSTWIE

Do analizy oraz oceny poziomu logistycznej obstugi klienta zostalty wykorzystane dane

Z badanego przedsiebiorstwa zajmujacej si¢ sprzedaza internetowag urzadzen i1 akcesoriow

do komputerow. Dane ktére zostaly uzyte do analizy dotycza okresu od 01.10.2017r.

do 31.10.2017 r. Przedsigbiorstwo w badanym okresie miato w sumie 36 zlecen od klientow

detalicznych jak i hurtowych na obszarze Polski.

Analiza poszczegdlnych wskaznikow zostata przedstawiona w tabelach 2-5:

— tabela 2 przedstawia analiz¢ liczbowg ogodlnej liczby dostaw w okresie od 01.10.2017

r. do 31.10.2017r. oraz procentowy udzial dostaw, ktore zostaly zrealizowane

kompletnie w tym wtlasnie okresie;
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tabela 3 przedstawia analiz¢ liczbowa ogolnej liczby dostaw w okresie od 01.10.2017
r. do 31.10.2017r. oraz liczbe dostaw, ktore zostaly blednie skalkulowane w badanym
okresie;

tabela 4 przedstawia analiz¢ liczbowg ogdlnej liczby dostaw w okresie od 01.10.2017
r. do 31.10.2017r. oraz liczb¢ dostaw =zrealizowanych w  terminie
czy bez jakichkolwiek opoznien, ktore mogtyby wystapi¢ w badanym okresie;

tabela 5 przedstawia analizg liczbowa ogdlnej liczby dostaw w okresie od 01.10.2017

r. do 31.10.2017r. oraz liczby zwrotow i reklamacji ztozonych w badanym okresie.

Tabela 2. Ogolna liczba dostaw i procentowy udziat kompletnych dostaw w badanym okresie

— LICZBA KOMPLETNYCH OGOLNA LICZBA WAR"I:OSC'
DOSTAW DOSTAW WSKAZNIKA
1 2 2 100%
2 1 1 100%
3 0 0 BRAK DANYCH
4 3 3 100%
5 2 2 100%
6 3 3 100%
7 1 1 100%
8 2 2 100%
9 1 1 100%
10 2 3 66%
11 0 0 BRAK DANYCH
12 0 0 BRAK DANYCH
13 0 0 BRAK DANYCH
14 0 0 BRAK DANYCH
15 1 1 100%
16 1 1 100%
17 0 0 BRAK DANYCH
18 2 2 100%
19 2 2 100%
20 1 1 100%
21 1 1 100%
22 0 0 BRAK DANYCH
23 2 3 66%
24 2 2 100%
25 0 0 BRAK DANYCH
26 1 0 100%
27 1 1 100%
28 2 2 100%
29 2 2 100%
30 0 0 BRAK DANYCH
31 3 3 100%
SUMA 34 36 95%

Zrodho: Opracowanie whasne na podstawie informacji uzyskanych z badanego przedsicbiorstwa.

ktore

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz  procentowy udzial  dostaw,

byly zrealizowane kompletnie w badanym okresie wynosi 95%. Badane
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przedsigbiorstwo nie zrealizowato kompletnie dwoch zamdwien. Zaréwno jedno jak i drugie
zamdwienie nie zostalo zrealizowane kompletnie, poniewaz pracownik w jednym przypadku
pomylit asortyment, a w drugim pracownik zapakowat niewtasciwg ilo§¢ zamowionego przez

klienta towaru.

Tabela 3. Dane dotyczace liczby dostaw oraz dostaw btednie skalkulowanych w badanym
okresie

oNi | LICZBA DOSTAW BLEDNIE | OGOLNA LICZBA WARTOSC
SKLAKULOWANYCH DOSTAW WSKAZNIKA

1 0 2 0%

2 0 1 0%

3 0 0 BRAK DANYCH

A 0 3 0%

5 1 2 50%

6 0 3 0%

7 0 1 0%

8 0 2 0%

9 0 1 0%

10 1 3 33%

11 0 0 BRAK DANYCH

12 0 0 BRAK DANYCH

13 0 0 BRAK DANYCH

14 0 0 BRAK DANYCH

15 0 1 0%

16 0 1 0%

17 0 0 BRAK DANYCH

18 0 2 0%

19 0 2 0%

20 0 1 0%

21 0 1 0%

22 0 0 BRAK DANYCH

23 0 3 0%

24 0 2 0%

25 0 0 BRAK DANYCH

26 0 0 0%

27 0 1 0%

28 0 2 0%

29 0 2 0%

30 0 0 BRAK DANYCH

31 0 3 0%
SUMA 2 36 5,5%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie informacji uzyskanych z badanego przedsighiorstwa.

W badanym okresie procentowy udziat btednie skalkulowanych dostaw wyniost 5,5%.
Analizujgc powyzsze dane mozna stwierdzi¢, ze wystgpily dwie btednie skalkulowane
dostawy. Wine za obydwa przypadki ponosi pracownik, ktory w pierwszym z przypadku

zle naliczyt VAT, a w drugim nieprawidlowo wyliczyl warto$¢ towaru.
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Tabela 4. Dane dotyczace liczby dostaw oraz ich terminowych realizacji w badanym okresie

oni | LICZBA TERMINOWYCH OGOLNA LICZBA WARTOSC
DOSTAW DOSTAW WSKAZNIKA

1 2 2 100%

2 1 1 100%

3 0 0 BRAK DANYCH

A 3 3 100%

5 1 2 50%

6 3 3 100%

7 1 1 100%

8 2 2 100%

9 1 1 100%

10 3 3 100%

11 0 0 BRAK DANYCH

12 0 0 BRAK DANYCH

13 0 0 BRAK DANYCH

14 0 0 BRAK DANYCH

15 1 1 100%

16 1 1 100%

17 0 0 BRAK DANYCH

18 2 2 100%

19 2 2 100%

20 1 1 100%

21 1 1 100%

22 0 0 BRAK DANYCH

23 3 3 100%

24 2 2 100%

25 0 0 BRAK DANYCH

26 1 0 100%

27 1 1 100%

28 2 2 100%

29 2 2 100%

30 0 0 BRAK DANYCH

31 3 3 100%
SUMA 35 36 97%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie informacji uzyskanych z badanego przedsighiorstwa.

Procentowy udziat dostaw zrealizowanych wyniost 97%. Z przeprowadzonej analizy
wynika, iz nie zostala terminowo zrealizowana jedna dostawa w badanym okresie. Wynikiem
tego byto nie otrzymanie przez klienta zaméwionego towaru na czas. Wing jednak za ten btad
ponosi podwykonawca, czyli firma kurierska, ktorej badane przedsigbiorstwo zleca dostawy.
Podwykonawca z nieznanych przyczyn nie dotrzymal umowy i nie dowioézl zamoéwionego
towaru do Kklienta w ustalonym uprzednio czasie, za co dana firma nie ponosi

odpowiedzialnosci.

224



Tabela 5. Dane dotyczace liczby dostaw i liczby reklamacji w badanym okresie

oni | LICZBAREKLAMACII | OGOLNA LICZBA WARTOSC
ZWROTOW DOSTAW WSKAZNIKA

1 0 2 0%

2 0 1 0%

3 0 0 BRAK DANYCH

A 0 3 0%

5 1 2 50%

6 0 3 0%

7 0 1 0%

8 0 2 0%

9 0 1 0%

10 0 3 0%

11 0 0 BRAK DANYCH

12 0 0 BRAK DANYCH

13 0 0 BRAK DANYCH

14 0 0 BRAK DANYCH

15 0 1 0%

16 0 1 0%

17 0 0 BRAK DANYCH

18 0 2 0%

19 0 2 0%

20 0 1 0%

21 0 1 0%

22 0 0 BRAK DANYCH

23 1 3 33%

24 0 2 0%

25 0 0 BRAK DANYCH

26 0 0 0%

27 0 1 0%

28 0 2 0%

29 0 2 0%

30 0 0 BRAK DANYCH

31 0 3 0%
SUMA 34 36 5,5%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie informacji uzyskanych z badanego przedsighiorstwa.

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz procentowy udziat liczby reklamacji
W badanym okresie wyniost 5,5%. Wedlug danych zamieszczonych w tabeli 5.
Zareklamowane zostaly dwie dostawy. W obydwu przypadkach badane przedsigbiorstwo
nie popehito btedu, poniewaz zaréwno w pierwszym jak 1 w drugim przypadku klient
popetit btad polegajacy na nieprawidlowym ztozeniu zamoéwienia, poprzez wybranie

nieodpowiedniego towaru. Obydwie reklamacje nie zostalty uwzglednione prze firmg.

5. PODSUMOWANIE
Dzigki przeprowadzonej analizie mozna stwierdzi¢, ze logistyczna obstuga klienta

w badanym przedsigbiorstwie jest na dobrym poziomie. Co prawda dane uzyte w analizie
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dotycza tylko okresu od 01.10.2017 r. do 31.10.2017 r. lecz uzyte w analizic wskazniki
pokazuja, ze obstuga klienta wystepuje na dobrym poziomie, a badane przedsi¢biorstwo
zapewnila, ze w pozostatych miesigcach poziom obstugi klienta utrzymuje si¢ na podobnym
poziomie.

W danym okresie ocenie zostaly poddane mierniki takie jak: liczba kompletnych
dostaw, liczba dostaw btednie skalkulowanych, liczba terminowych dostaw liczba reklamacji
I zwrotow w badanym przedsigbiorstwie. Dzigki wyzej wymienionym miernikom mozliwe
bylo okreslenie jaki procent dostaw zostal zrealizowany w satysfakcjonujacy sposob
dla klienta, a jaki w sposob niesatysfakcjonujacy. Uzyte mierniki pomagaja rowniez
w zlokalizowaniu bledow jakie wystapity a nastgpnie w ich eliminacji co jest wazne
W poprawie poziomu obstugi klienta.

Po przeprowadzonej analizie mozna stwierdzi¢, ze w badanym przedsigbiorstwie
wystepuje dobry poziom obstugi klienta o czym mogg $wiadczy¢ pojedyncze przypadkKi
btgdnie wykonanych ustug w badanym okresie. Nalezy zwrdoci¢ réwniez uwage

na to ze nie zawsze wing ze btedng dostawe ponosito badane przedsigbiorstwo.
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