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Logistyczna obstuga klienta na przyktadzie operatora
logistycznego swiadczacego ustugi dla branzy
motoryzacyjnej

Logistics customer service on the example of a logistics
operator providing services for the automotive industry

Synopsis. Gtéwnym celem pracy byta ocena logistycznej obstugi klienta w proce-
sie dostaw samochodow do klientéw branzy motoryzacyjnej realizowanych przez
operatora logistycznego. W ramach celow szczegdtowych scharakteryzowano pro-
ces dystrybucji pojazdow zarowno od zaktadu producenta do salondw sprzedazy,
jak i do klientow indywidualnych oraz oszacowano warto$¢ uszkodzen pojazdow
powstajacych podczas procesu transportu. W badaniach wykorzystano wtorne
i pierwotne materialy zrodlowe. W ramach badan zidentyfikowano elementy po-
jazdow najczesciej uszkadzane podczas realizacji zlecen. Nastepnie przy wyko-
rzystaniu metody sondazu diagnostycznego skierowano kwestionariusz ankiety
do kontrahentow/klientow, ktorzy korzystali z ustug logistycznych badanej firmy.
Badania ankietowe pozwolily oceni¢ poziom satysfakcji klientow z realizowanych
ushug logistycznych, ale takze wskazac stabe strony tego procesu. Klienci bada-
nego przedsi¢cbiorstwa cenig sobie kompetencje pracownikow, tatwosé kontaktu
w czasie wykonania zlecenia oraz zdolnos$¢ do elastycznego reagowania. Czynniki
te decyduja o finalnym zadowoleniu klientow z wykonania ustugi. Wiasciwe moni-
torowanie oraz analiza oczekiwan klientow pozwoli firmie na lepsze dostosowanie
obstugi do preferencji klientow, a takze wprowadzenie standardow w tym zakresie,
co moze by¢ zrodtem przewagi konkurencyjne;j.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga, klient, dystrybucja, branza motoryzacyjna,
operator logistyczny

Abstract. The main objective of the study was to evaluate logistics customer
service in the process of deliveries to automotive industry customers carried
out by a logistics operator. As part of the specific objectives, the process of
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distributing vehicles to dealerships as well as to individual customers was char-
acterized, and the value of transportation damage occurring during this process
was estimated. The study used secondary and primary source materials. As part of
research, the parts of vehicles most frequently damaged in the execution of orders
were identified. In the second stage of the research, using the diagnostic survey
method, a survey questionnaire was addressed to contractors/customers who used
the services of the surveyed company in order to assess the satisfaction with
the logistics service. Survey research allowed us to assess the level of customer
satisfaction with the logistics services provided and to indicate the weaknesses
of this process. Customers of the surveyed company value the competence of its
employees, the ease of contact during the execution of the order and the ability
to respond flexibly. These factors determine the final satisfaction of customers
with the performance of the service. Proper use of resources by the surveyed
enterprise and monitoring of customer service levels will allow the company to
better tailor its service to customer preferences, as well as the introduction of
standards in this area, which can be a source of competitive advantage.

Key words: logistics service, customer, distribution, automotive industry, logistics
operator

Kody JEL: D12, M30

Wprowadzenie

Uznanie klienta za centralny podmiot, ktorego obstuga i zaspokojenie potrzeb stano-
wig gtowny sens i cel kazdej aktywnos$ci gospodarczej, przektada si¢ ostatecznie na przy-
chody przedsigbiorstwa [Kadlubek 2011a]. Dzisiejszy klient nie jest juz jedynie odbior-
cg produktow, chetnie sam uczestniczy w procesie ich produkcji badZ sam je kreuje.
Podstawowym kryterium efektywnosci logistyki jest redukowanie kosztow i zwigkszanie
przychodoéw przedsigbiorstwa. Wzrost przychodow moze nastgpi¢ dzigki inwestycjom
i przedsigwzigciom, ktorych celem jest poprawa poziomu obstugi klienta, niezawodnos$ci
dostaw czy wzrostu ich elastycznoéci [Kadtubek 2011a, Sutkowski i Morawski 2014].
Blaik [2010] wskazujac na ,,wzrost znaczenia poziomu i elastycznosci serwisu logistycz-
nego, zwlaszcza w aspektach czasowych, jakosciowych, niezawodnos$ci”, postrzega to
zjawisko jako determinantg¢ rozwoju catej logistyki oraz zrodto korzysci i przewagi kon-
kurencyjnej przedsigbiorstw. Sposrod mozliwosci uzyskania przewagi konkurencyjnej
dzigki logistyce, jako najbardziej efektywnej, Christopher [1998] wymienia takze obstu-
ge klienta: ,,przyszli liderzy na rynku to przedsigbiorstwa, ktore bedg dazy¢ do osiag-
nigcia doskonatosci w dwoch sferach: niskich kosztéw i wysokiego poziomu obstugi
nabywcow”. Rowniez zdaniem Rutnera i Langleya [2000] ,,warto$§¢ w logistyce polega
na zaspokojeniu wymagan klienta w sferze obstugi, przy jednoczesnym zminimalizowa-
niu kosztow zwigzanych z tancuchem dostaw i zmaksymalizowaniu zyskow partneréw”.
Pomimo generowania przez logistyke znacznych kosztow, obstuga logistyczna moze two-
rzy¢ swoistg warto$¢, kreujac jednoczesnie przewage konkurencyjng [Coyle i in. 2010]
i pozwalajac skutecznie konkurowac na rynku [Kutyk i in. 2017].
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Mozna zatem przyjac, ze logistyczna obstuga klienta to jedno z najwazniejszych pojec
wspolczesne] logistyki. Wszystkie dziatania logistyczne sg Scisle zwigzane z klientem
i z mozliwo$ciami zaspokojenia jego potrzeb oraz oczekiwan [Kempny 2001]. Pojecie
to mozna rozumie¢ na wiele sposobow, nie tylko w zakresie aspektow logistycznych,
ale takze marketingowych i finansowych [Ciesielski 2006]. Z punktu widzenia logistyki
obstuga odbiorcow skupia si¢ glownie na rzeczywistej dystrybucji dobr z uwzglednie-
niem wlasciwego: stanu, ilo$ci oraz zapewnieniu uzytecznos$ci miejsca i czasu przy jed-
noczesnym dbaniu o efektywnos¢ tych procesow [Witkowski 2002]. LaLonde i Zinszer
[za: Szydetko 2012] rozumieli pod terminem logistycznej obstugi klienta wszelkie czyn-
nosci zwigzane z potwierdzeniem otrzymania zamowienia, jego przygotowaniem oraz
realizacjg z zachowaniem obowigzujacych norm w celu zniwelowania prawdopodobien-
stwa wystapienia niepozadanego btedu. Ronald Ballou okreslit obstuge klienta jako wiele
wzajemnie sprzezonych ze soba czynnosci logistycznych decydujacych o zadowoleniu
klientow. Autor podkreslit znaczenie satysfakcji jako uczucia zadowolenia, zaspokojenia
potrzeb, ktore w coraz bardziej znaczacy sposob zaczyna decydowac o zakupie okreslo-
nego produktu lub wyborze ustugi [Baraniecka i in. 2005]. Wedlug Gotembskiej [2009],
logistyczna obstuga klienta skupia si¢ na umozliwieniu klientowi nabycia oferowane-
go produktu w odpowiednim miegjscu i czasie. Logistyczna obsluga towarzyszy zatem
klientowi nieoderwalnie przez okres realizowania procesu logistycznego od momentu
ztozenia zlecenia do chwili otrzymania zgodnego ze specyfikacja produktu lub ustugi
[Dobiegata-Korona i Doligalski 2010]. Celem nadrzednym procesu obstugi klienta jest
uzyskanie zadowolenia konsumentéw oraz osiaggnig¢cie planowanych wynikow sprzeda-
zowych, gdzie wspomniane zadowolenie nalezy traktowac jako wynik pewnego psycho-
logicznego procesu, w ktérym nabywca porownuje poziom dziatalno$ci przedsigbiorstwa
z poziomem powszechnie obowiazujacych i deklarowanych standardow [Daron i Wilk
2018]. Satysfakcja jest uczuciem subicktywnym, uzaleznionym od indywidualnych cech
nabywcy. Termin ten pochodzi od tacinskich stow satis — dostatecznie i facere — robié, co
dostownie oznacza robi¢ cos dostatecznie. Woodruff i Gardial definiuja satysfakcje jako
pozytywne lub negatywne odczucie klienta zwigzane z wartoscia, ktorg otrzymat jako
wynik skorzystania z okreslonej propozycji produktowej w szczegdlnej sytuacji [Nowi-
cki 1 Sikora 2009]. Sarder [2021] stwierdzit, ze zdobycie nowego klienta jest $rednio
okoto sze$¢ razy drozsze niz utrzymanie obecnego klienta. Zatem z finansowego punk-
tu widzenia zasoby zainwestowane w dziatania zwigzane z obstuga klienta zapewniaja
znacznie wyzszy zwrot niz zasoby zainwestowane w promocj¢ 1 inne dziatania zwigzane
z pozyskaniem nowego klienta.

Badacze w publikacjach wskazuja na rozne aspekty logistycznej obstugi klienta, jedni
podkreslaja przedmiotowo$¢, inni relacyjnos¢, jeszcze inni procesowosé, wynikowosc,
efektywnos¢ i skuteczno$é¢ [Majchrzak-Lepczyk 2019]. Sa i tacy, co ujmuja obstuge logi-
styczng w ramy systemu, wykazujac sktadowe i podkreslajac proceduralnos¢. Niezwykle
trudne jest jednoznaczne sklasyfikowanie i dopasowanie kryteriow logistycznej obstugi
dla odmiennych potrzeb klientow w réznych przedsigbiorstwach i branzach [Nogalski
i Ronkowski 2007].

Z punktu widzenia logistyki mozna wyrézni¢ nastgpujace cechy obstugi klienta [Kad-
tubek 2011b]:



J. Domagata, P. Scistowska

» czas (sterowanie czasem dostawy, czasem przekazywania i opracowywania zamo-
wien, czasem przewozu);

* niezawodnos$¢ (poziom zapaséw i koszty ich wyczerpania, reklamacje, wlasciwe rea-
lizowanie zamowienia);

e komunikacja, czyli wszystkie mozliwosci uzyskania niezb¢dnych informacji
o produkcie i1 jego atrybutach, to takze tatwos¢ dokonywania zamowien. Wielu
dostawcow wprowadzito systemy do §ledzenia przesylek, co ma korzystny wptyw na
zadowolenie klientow, gdyz pozwala im na biezace monitorowanie lokalizacji zamo-
wionego produktu;

*  wygoda (elastyczno$é) wigzaca si¢ z umiejetnoscia dostosowywania np. terminu
dostawy do dostepnosci klienta oraz reagowania na zmienne wymagania klientow.
Katalog elementéw logistycznej obstugi klienta nie jest zamknigty, mozna tutaj

wymieni¢ roéwniez kompletnos¢ dostawy, czyli jej zgodnos$¢ z zamdéwieniem, formalizm

wiazacy si¢ z przyjeta procedura sktadania i realizacji zamowien, czy tez uwzglednianie

reklamacji oraz wygodng forme sktadania zamowien [Kauf i Thuczak 2018].

Elementy obstugi klienta w logistyce mozna podzieli¢ ze wzgledu na rozne kryteria.
Jednym z najpopularniejszych i najczes$ciej wyrdznianych jest podziat, ktdrego kryterium
stanowi czas. Mozemy tu wyodrgbni¢ trzy fazy: [Christopher 1998, Kempny 2001]:

1. Elementy przedtransakcyjne — odnoszace si¢ do polityki i programéw przedsi¢bior-
stwa dotyczace obstugi, odpowiedniej struktury firmy i elastycznos$ci systemu zapew-
niajacego realizacje strategii obstugi, elastycznosci systemu dostaw.

2. Elementy transakcyjne — to czynniki bezposrednio wptywajace na realizacj¢ dziatan
logistycznych w sferze manipulacji towarem (czas dostawy — od momentu odebrania
zlecenia do momentu odbioru przesytki przez klienta, niezawodno$¢ — okno czasu
dostawy, wygoda — dostawa w systemie ,,drzwi — drzwi”, komunikacja — przeptyw
informacji do klienta o dostawie), kompletno$¢ i doktadno$¢ dostaw.

3. Elementy potransakcyjne — wspieraja one uzytkownika w trakcie uzytkowania pro-
duktu 1 obejmujg gwarancje, w tym zwroty towardw, serwis, zaopatrzenic w czgsci
zamienne, procedury reklamacji, zamiany badz wymiany produktu.

Dynamiczny rozwoj polskich przedsigbiorstw wymusza na firmach $wiadczacych
ustugi logistyczne dzialania zmierzajace do sprawnego i efektywnego zarzadzania obstu-
ga klienta. Oczekiwania klientéw wzrastaja wzglgdem jakosci obstugi, co stymuluje
wprowadzenie nowoczesnych rozwigzan w obszarze obshugiwanych tancuchow dostaw
[Dyczkowska 2015)].

Lancuch dostaw obejmuje typowe dziatania logistyczne, za ktore odpowiada inte-
grator — moze nim by¢ operator logistyczny. Istotg tworzenia i funkcjonowania fancucha
dostaw jest wspotpraca migdzy ogniwami, ktdra przynosi korzysci wszystkim uczest-
nikom. Operatorzy logistyczni §wiadcza rézne ustugi logistyczne w tancuchu. Ustugi
logistyczne sg postrzegane nie tylko jako obszar poprawy kosztow, ale takze jako obszar
zdobywania przewagi konkurencyjnej na rynku, ze wzgledu na swoja role, jaka odgrywa
w poprawie zadowolenia klientow [Uvet 2020].

Operatorzy logistyczni tworza warto$¢ dodana nie tylko dla dostawcow, producentow,
ale przede wszystkim dla ostatecznego klienta. W procesie obstugi logistycznej ogromne
znaczenie ma jako$¢ swiadczonych ustug, ktorg klienci postrzegaja w kontekscie kryte-
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ri6w pomiaru elementéw obstugi [Dyczkowska 2015]. Dlatego jak zauwaza Vouzas i Kat-
sogianni [2018] oraz Sohn i in. [2017] w kontekscie jakosci ustug logistycznych i obstugi
klienta nalezy patrzeé nie z diadycznej perspektywy, ale w ,,triadzie logistycznej”, obej-
mujacej nabywce, dostawce i dostawce ustug logistycznych. Niematerialny charakter
ustug powoduje jednak, ze klienci majg problem z oceng ich jakosci i porownywaniem do
ofert konkurencyjnych. Decydujac si¢ na dang ustuge, nabywca ponosi ryzyko zwigzane
z tym, ze jakos$¢ tego samego $wiadczenia zalezy od tego kto 1 kiedy je wykonuje. Nie jest
mozliwe fizyczne rozdzielenie ushugi z jej wykonawca. O ustugach wysokiej jakosci mowi
si¢, gdy ich realizacja spetia lub przewyzsza oczekiwania nabywcow [Gotembska i in.
2008, Wysokinski i Lengiewicz 2016). Jakakolwick rozbiezno$¢ migedzy tym, czego chce
klient, a tym, co otrzymuje, prowadzi do luki w jakos$ci ustug [Chira i Musetescu 2016].

Istnieja rozne metody pozwalajace na dokonanie pomiaru wybranych aspektow obstu-
gi klienta, mozemy do nich zaliczy¢ [Horovitz 2006, Smolnik 2016]:
 analiz¢ trade-off (co za co) pozwala klientom wskaza¢, jakie preferuja wlasciwosci

wyrobu lub ustugi;

» jakosciowe wywiady przeprowadzane z klientami lub analizy reklamacji klientow
pozwalaja w okresleniu ich satysfakcji i zrozumieniu ich potrzeb;

+ ankiety jako$ciowe dostarczajg informacji o oczekiwaniach klientow, mozna je wyko-
rzysta¢ do udoskonalenia obstugi.

W ramach niniejszych badan wykorzystano zarowno metod¢ ankiet jakoSciowych,
jak 1 przeprowadzono analiz¢ reklamacji klientow. Badania dotyczyly ustug swiadczo-
nych przez operatora logistycznego podmiotom dziatajacym w sektorze motoryzacyj-
nym. Warto podkresli¢, Zze sektor motoryzacyjny w Polsce dynamicznie si¢ rozwija i ma
istotne znaczenie dla gospodarki. Jak wynika z raportu EMIS [2022], w 2020 roku war-
to$¢ dodana brutto polskiego sektora motoryzacyjnego wraz ze wspotpracujacymi z nim
branzami wyniosta 3,4% PKB kraju, co oznacza, ze byta to druga co do wiclkosci gataz
produkcji. Wedlug GUS [2021] motoryzacja stanowita wtedy 10% produkcji sprzeda-
nej przetworstwa przemystowego Polski. W branzy motoryzacyjnej wystgpuje ogromny
nacisk na ciggle podnoszenie satysfakcji klienta, dlatego wlasciwa logistyczna obstuga
klienta jest zagadnieniem, ktore warto analizowac¢ i doskonalic.

Glownym celem artykutu byta ocena logistycznej obstugi klienta w zakresie dostaw
samochodéw realizowanych przez operatora logistycznego dla branzy motoryzacyjnej.
W ramach celow szczegdtowych dodatkowo scharakteryzowano przebieg procesu dys-
trybucji pojazdow zarowno z zaktadow producenta do salonow sprzedazy, jak i klientow
indywidualnych oraz oszacowano warto$¢ uszkodzen pojazdow powstajacych podczas
procesu transportu.

Przeprowadzone badania pozwolily na analiz¢ systemu obstugi klienta (w tym rozpo-
znanie jego stabych stron) oraz okreslenie poziomu satysfakcji klientow. Niniejsze bada-
nia moga by¢ pierwszym krokiem w okresleniu standardow logistycznej obstugi klienta
w badanym przedsi¢biorstwie. Standardy te wyrazaja oczekiwania lub wymagania klien-
tow na danym rynku [Jedynak 2018]. Wyznaczenie standardow obshugi klienta powinno
uwzgledniaé, z jednej strony postulaty jakosciowe zglaszane przez klientéw czy oferte
ze strony konkurencji, z drugiej strony zachodzace relacje migdzy ponoszonymi przez
przedsigbiorstwo kosztami a uzyskanymi efektami [Ciesielski 1999].
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Materiat i metody

W ramach badan wykorzystano pierwotne i wtérne materialy zrodtowe. W sposob
celowy wybrano do badan przedsigbiorstwo, ktore jest jedna z najwigkszych firm na rynku
swiadczaca kompleksowa obstuge logistyczng dla branzy samochodowej — od fabryki do
koncowego uzytkownika. Badana firma §wiadczy ustugi logistyczne w zakresie spedycji
i transportu drogowego samochoddw, obstugi celnej, magazynowania, montazu akceso-
riow oraz napraw lakierniczych dla przemyshu motoryzacyjnego. Siedziba firmy znajduje
si¢ na terenie wojewodztwa mazowieckiego. W pierwszym etapie badan opierajac si¢ na
dokumentacji przedsigbiorstwa, oszacowano warto$¢ uszkodzen powstajacych w proce-
sie dystrybucji pojazdow, zidentyfikowano takze elementy pojazdow najczesciej uszka-
dzane w ramach realizacji zlecen.

W drugim etapie badan przy wykorzystaniu metody sondazu diagnostycznego skiero-
wano kwestionariusz ankiety do celowo dobranej grupy respondentéw. Badaniami obje-
to kontrahentow/klientow, ktorzy korzystali z ustug badanej firmy w latach 2021-2022.
Badanie przeprowadzono na przetomie stycznia i lutego 2023 roku. Ankiete rozestano do
200 respondentow. Prawidtowo, anonimowo wypelnionych ankiet wrocito 182 (91%).
Celem przeprowadzenia ankiety bylo zidentyfikowanie poziomu satysfakcji klientow
z obstugi logistycznej zwigzanej z dostawa samochodow. W ramach prezentacji wynikow
badan zastosowano metode opisowa, graficzng i tabelarycznag.

Wyniki badan i dyskusja

Charakterystyka przebiegu procesu dystrybucji samochodéw
w badanym przedsiebiorstwie

Transport samochodow od producenta w pierwszej fazie zazwyczaj jest realizowany
droga morska Iub transportem kolejowym. Istotnym czynnikiem decydujacym o wybo-
rze $rodka transportu jest lokalizacja zaktadu producenta. Samochody od producentow
najczgsciej przyptywaja droga morska do niemieckich portow morskich Bremerhaven,
Rostock, badz belgijskich portéw w Zeebrugge i Antwerpii oraz do portu w Koprze
w Stowenii. Nastegpnie przetadowywane sa na transport kolejowy lub autotransportery
i transportowane do centrow logistycznych w Polsce, skad dalej przewozone sa auto-
transporterami do salonéw samochodow.

Badane przedsigbiorstwo jako operator logistyczny $wiadczy kompleksowe ustu-
gi logistyczne dla kilkunastu importeréw samochodowych. Konwencjonalny proces
wykonania ustugi transportowej przewozu samochodéw z placu sktadowego do salonu
samochodowego przebiega wedtug norm i procedur zdefiniowanych w kontraktach z im-
porterami. Okres skltadowania samochodéw w centrach logistycznych jest uzalezniony
od dyspozycji importera. Wdrozenie systemow informatycznych zapewnia precyzyjna
wymian¢ danych. Po otrzymaniu elektronicznego zlecenia transportowego, nastepuje
jego weryfikacja i rozpoczyna si¢ proces obstugi technicznej. Fabrycznie nowe samo-
chody moga mie¢ zlecone ustugi dodatkowe takie jak: dodatkowy montaz alarmu, czy
potozenie powtoki ceramicznej. Po wykonaniu zleconych doposazen samochod trafia do
myjni oraz na przeglad przedsprzedazowy.
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Rysunek 1. Krzywa Lorenza dla elementow pojazdow ulegajacych uszkodzeniu w procesie transportu

Figure 1. Lorenz curve for vehicle components most frequently damaged

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych firmy.

Source: own study based on company data.
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Kolejnym etapem jest przestawienie samochodoéw w odpowiednig lokalizacje na
placu sktadowym. Spedytorzy przekazuja instrukcje zatadunkowe pracownikom placu
w celu fizycznego wystawienia samochodow w alejki przeznaczone do zatadunku samo-
chodow na autotransportery. Tak przyjety sposob organizacji placu pozwala kierowcom
na przeprowadzenie kontroli jakoSciowej, poprzez ogledziny powtoki lakierniczej samo-
chodow oraz zweryfikowanie zgodnosci numerow VIN zawartych w krajowym liscie
przewozowym. Ostatnim etapem tego procesu jest fizyczne dostarczenie samochodow
do odbiorcy przez kierowcg autotransportera. Standardowy czas dostawy samochodu od
momentu zatadowania pojazdu na autotransporter na placu skladowym centrum logi-
stycznego do momentu dostarczenia do salonu samochodowego na terenie Polski wynosi
do 48 godzin.

W realizacji procesu planowania i przewozu samochoddéw uczestniczy wiele 0sob,
poczawszy od pracownikéw fizycznych takich jak: pracownicy placu samochodowego,
monterzy, kontrolerzy jakosci, technolodzy, kierowcy, az do os6b administracyjnych,
czyli: spedytorow, koordynatorow, specjalistow do spraw obstugi klienta oraz planowa-
nia. W tej operacji sktadajacej si¢ z wielu etapdw poza nadrzgdnym zadaniem, jakim jest
sprawna realizacja transportu, wazne jest optymalne wykorzystanie dostepnych srodkoéw
transportu, ekonomiczne planowanie tras autotransporteréw, ustalenie wymagan klien-
tow 1 ich realizacja, a takze negocjowanie stawek transportowych oraz przekazywanie
informacji klientom na temat etapu realizacji zlecenia.

Przebieg kazdego z procesow zalezny jest od wielu czynnikdéw i dostepnosci zasobow.
Niestety zdarzenia losowe i btedy ludzkie moga przyczynié¢ si¢ do powstania np. szkdd,
czy opoznien w dostawach. Dlatego waznym aspektem jest monitorowanie zadowolenia
klientow z realizowanych ustug i ciggle usprawnianie proceséw obstugi.

Analiza uszkodzen pojazdéw podczas procesu dystrybucji realizowanego
przez badane przedsiebiorstwo

W pierwszym etapie badan przeanalizowano uszkodzenia pojazdow, ktore miaty miej-
sce podczas procesow dystrybucji. Wykonane analizy pozwolity wskazac, ktore elementy
samochodow najczesciej ulegaja uszkodzeniu podczas transportu pojazdu do klienta.

Oszacowano, ze catkowita warto$¢ uszkodzen w okresie od sierpnia 2021 roku do
sierpnia 2022 roku wyniosta 1385 tys. PLN. Z przedstawionej krzywej Lorenza wyni-
ka, ze niewiclka liczba elementéw (30% wszystkich uszkodzonych cze¢sci pojazddw)
jest najczesciej uszkadzana i generuja one ok. 60% warto$ci catkowitych uszkodzen
(rys. 1). Wpisuje si¢ to zatem w og6lna zasade Pareto, Ze niewielka liczba przyczyn
generuje wigksza cze$¢ efektow jakiegos zjawiska. Najczesciej uszkadzane podczas
realizacji procesu transportu sg takie elementy jak: zderzak przedni i tylny, dach, maska
silnika, drzwi przednie lewe oraz lewy prog. Badane przedsi¢biorstwo w pierwszej
kolejnosci powinno zdiagnozowacé i redukowac lub eliminowa¢ czynniki powodujace
uszkodzenia w zakresie wymienionych wyzej elementéw. Nalezy pamigtac, ze wyeli-
minowanie przyczyn powstawania uszkodzen wptynie na wyzsza jakos¢ swiadczonych
przez operatora logistycznego ustug i tym samym podniesie poziom zadowolenia klien-
tow z obstugi.
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Opinia klientéw badanego przedsiebiorstwa na temat logistycznej obstugi

W ramach tego etapu badan postanowiono rozpoznaé¢ poziom zadowolenia klientow
z realizowanych ushug przez badane przedsigbiorstwo. W tym celu przygotowano i prze-
prowadzono kwestionariusz ankiety.

W badaniu ankietowym wzigty udziat tacznie 182 osoby, w tym 45 kobiet (24,7%)
i 137 mezczyzn (75,3%) — tabela 1. Wigkszos$¢ respondentow byta w wieku 2645 lat
oraz reprezentowata duze przedsigbiorstwa (tab. 1). Respondentow poproszono takze
o wskazanie branzy, jakg reprezentuja. Wszyscy ankietowani zwigzani byli z branza
motoryzacyjna.

Warto podkreslié, ze az 162 respondentow (89,0%) korzystato z oferty badanej firmy
kilka razy w miesigcu. Dwanascie 0sob (6,6%) podalo, ze raz w miesigcu, pig¢ 0sob
(2,7%), ze raz na pot roku, a trzy osoby, Ze raz na trzy miesiace (1,6%) — tabela 1. Swiad-
czy to o tym, ze wigkszo$¢ ankietowanych ma czesty, regularny kontakt z badang firma,
czesto korzysta z jej ustug i ma ugruntowang opini¢ na temat wspétpracy. Przedstawione
powyzej wskazania respondentdw sugerujg rowniez, ze wigksza czg¢$¢ ankietowanych
klientébw zastuguje na miano lojalnych klientow.

Tabela 1. Charakterystyka respondentéw
Table 1. Characteristics of respondents

Pleé¢ Kobieta Megiczyzna
24,7% 75,3%
Wiek 18-25 lat 26-35 lat 36-45 lat 46-551at 56 lat i wigcej
8,2% 34,6% 33,0% 23,6% 0,5%
Rodzaj klienta 1?1a1.e ér.e dr}ie (.iuZ.e . kli'ent
przedsigbiorstwo przedsigbiorstwo  przedsigbiorstwo indywidualny
5,5% 26,9% 53,8% 13,7%
Czqstot'hwos'é kilka razy raz raz raz
korzystania z ustug .. L , .
badanej firmy W miesigcu W miesigcu na pot roku na trzy miesigce
89,0% 6,6% 2,7% 1,6%

Zrodho: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Source: own study based on survey research.

Respondentéw poproszono o wskazanie elementow, ktore sktaniajg ich do korzystania
z ustug badanej firmy. Mozna byto wskaza¢ maksymalnie trzy cechy (rys. 2). Najwigksza
liczba ankietowanych, tj. 80 osob wskazata na jakos$¢ ushug (44,0% wskazan), nastgpnie
66 0s0b (36,3%) wskazato na elastyczno$¢. Kolejne pozycje zaj¢ta renoma (dobra opinia
na temat firmy) — 38 0s6b (20,9%) 1 niskie ceny — 31 0s6b (17,0%). Najmniej odpowiedzi
uzyskata opcja — terminowo$¢ (12,9%). Szczegodlnie istotnym aspektem w podjeciu wspot-
pracy z badang firma dla kobiet i klientow indywidualnych byta opinia na temat firmy
(jej renoma), a na terminowos¢ i niskie ceny wskazywaly glownie mate firmy i klienci
indywidualni. Powyzsze wyniki potwierdzaja to, jak wazna jest wlasciwa obstuga klienta
w przedsigbiorstwie, ktora wptywa na wizerunek przedsigbiorstwa w oczach klientow.

W kolejnym pytaniu zbadano, jakie elementy ustugi decyduja o satysfakcji klientow
z wykonania zlecenia (procesu dostaw pojazdow). Mozna bylo wskaza¢ maksymalnie
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Jako$¢ $wiadczonych ustug I 44,0%
Elastyczno$¢ I 36,3%
Renoma firmy I 20,9%
Niskie ceny I 17,0%
Unikatowa oferta [N 14,3%
Terminowos¢ NN 12,9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Rysunek 2. Czynniki sklaniajace ankietowanych do wyboru ustug badanej firmy
Figure 2. Factors that lead respondents to choose the services of the surveyed company
Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Source: own study based on survey research.

trzy (rys. 3). Najwiecej ankietowanych wskazato na indywidualne podejscie do klienta
— 101 0s6b (55,5%), nieco mniej tj. 98 0s6b (53,8%) podato, ze istotne sa kompetencje
(fachowos¢) pracownikow, 93 osoby (51,1%), ze umiejetnos¢ dziatania w naglych, nie-
przewidzianych sytuacjach, a 92 osoby (50,5%), ze terminowos¢ realizacji ustug. Najmniej
odpowiedzi uzyskaty: cena ustugi — 48 0sob (26,4%), jako$¢ prac roztadunkowych —
34 osoby (18,7%) 1 prawidtowos¢ dokumentowania procesu — 29 0sob (15,9%). Powyzsze
wyniki potwierdzaja, ze klienci oczekuja indywidualnego podejscia dopasowanego do ich
potrzeb, profesjonalizmu pracownikdw, sprawnosci i elastycznosei dziatania w nieprze-
widzianych sytuacjach oraz terminowosci realizowanych procesow, stad badana firma
powinna szczegolnie dbac o te aspekty. Badana firma powinna tez zdawaé sobie sprawe, ze
w/w elementy w wiekszos$ci zalezg od pracownikdéw bezposrednio zaangazowanych w pro-
cesy logistyczne. Dlatego powinna wiasciwie dbac o ich selekcje w ramach rekrutacji, ale
takze o dalszy rozwoj w zakresie zwigkszania w/w kompetencji i umiejetnosci.

Indywidualne podejscie do klienta I 55,5%
Fachowo$¢ pracownikow I 53,8%
Umiejetnos¢ dziatania w nagtych sytuacjach I 51,1%
Terminowos¢ realizacji zlecen NI 50,5%
Cena ustugi I 26,4%
Jako$¢ prac roztadunkowych N 18,7%
Prawidtowa dokumentacja procesu I 15,9%

0% 20% 40% 60%

Rysunek 3. Elementy decydujace o satysfakcji ankietowanych z wykonania zlecenia
Figure 3. Elements that determine respondents’ satisfaction with job performance
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

Source: own study based on survey research.
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Tabela 2. Srednia ocena dla poszczegdlnych elementow obstugi klienta wedhug opinii responden-
tow (klientow)
Table 2. Average rating for each service element according to respondents’ (customers”) opinions

Element obstugi klientéw Srednia ocena*
Kompetencje pracownikow 4,68
Czestotliwos¢ 1 tatwosé kontaktu z pracownikami 4,52
Zdolno$¢ do elastycznego reagowania na potrzeby i nieplanowane sytuacje 4,49
Poprawno$¢ sporzadzonej dokumentacji 4,46
Stan techniczny autotransporterow 4,46
Szybkos$¢ wykonania i kompletno$¢ przygotowania oferty 4,45
Dostepnos¢ informacji o ofercie 4,42
Zaangazowanie i kultura kierowcy 4,42
Poziom cen 4,19
Terminowos$¢ dostaw 4,04

*ocen dokonano w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczalo bardzo Zle, a 5 oznaczato bardzo dobrze.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Source: own study based on survey research.

Nastepnie poproszono o ocen¢ w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznaczato bardzo Zle, a 5
oznaczato bardzo dobrze) wybranych elementéw zwiazanych z obstuga klienta (tab. 2).
Ogdlna ocena poszczegodlnych elementéw obshugi klienta byta na wysokim poziomie
(duzy odsetek wskazan bardzo dobrze i dobrze). Najwyzej oceniono kompetencje pra-
cownikow, tatwos¢ kontaktu w czasie wykonania zlecenia oraz zdolno$¢ do elastycznego
reagowania. Najnizej ocenione zostaly takie elementy jak: zaangazowanie i kultura kie-
rowcy, poziom cen oraz terminowos¢ ushug (tab. 2).

W kolejnym etapie badan zapytano ankietowanych, czy zgtaszali reklamacje doty-
czace realizacji dostawy. Az 36% ankietowanych potwierdzito, ze zglosito reklamacje.
Nastepnie respondenci wskazali, ze reklamacje w gtéwnej mierze dotyczyty uszkodzen
transportowych tj. otarcia lakiernicze, zniszczenia lusterek, zderzakow, wgnieciony dach,
w ramach zgtoszonych reklamacji pojawity si¢ takze braki w wyposazeniu pojazdow
m.in.: brak ksigzek serwisowych, dywanikéw, wycieraczek, a takze dodatkowego wypo-
sazenia, np. brak zamontowanej nawigacji.

W ramach kontynuacji tego segmentu pytan poproszono o ocen¢ procesu zgloszenia
reklamacji. Ponad potowa badanych respondentdw ocenita, ze proces zgtoszenia rekla-
macji przebiegt bardzo dobrze, dobrze ten proces ocenito 25 osob (38,5%), przecigtnie
5 0s6b (7,7%), zle jedna osoba (1,5%), a bardzo zle nie wskazat zaden respondent. Wyni-
ki sa istotne, gdyz nalezy pamigtaé, ze wlasciwa obshuga procesu, w tym réwniez rekla-
macji wptywa na catoksztalt opinii i oceny poziomu obstugi klienta.

Kolejne pytanie miato charakter otwarty, poproszono o wskazanie co zdaniem ankie-
towanych firma mogtaby poprawi¢ we wspotpracy z klientami. Nie wszyscy udzielili
odpowiedzi, wielu respondentow wskazywato rowniez, ze nic nie trzeba zmieniac (48%).
Sposrdd osob, ktore odpowiedzialy najczgsciej powtarzajace si¢ sugestie dotyczyly:
terminowos$ci dostaw (52%), przyspieszenia (skrocenia czasu) realizacji zlecen (23%),
wigkszej czgstotliwosci dostaw (7%), poprawy w zakresie kontaktu i podejscia do klien-
ta (16%), wyeliminowania uszkodzen transportowych (12%), umozliwienia bezposred-
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niego kontaktu z kierowca odpowiadajacym za przewoz tadunku (6%), poprawg obiegu
dokumentacji (fakturowanie od razu po wykonaniu ustugi i skrocenie czasu oczekiwania
na korekty faktur — 28%).

Na koniec zapytano ankietowanych, czy skorzystaliby ponownie z oferty przedsie-
biorstwa. Przewazajaca wigckszos¢, tj. 178 0sob (97,8%) zamierza ponownie skorzystac
z ushug badanej firmy. Tylko cztery osoby (2,2%) podaty, Ze nie sg zainteresowane dalsza
wspolpraca. Mozna zatem przyjac, ze klienci w zdecydowanej wigkszo$ci sg zadowoleni
z realizacji zlecen, majg zaufanie do firmy, co wptywa na ich lojalno$¢ i ponowne korzy-
stanie z ustug firmy. Potwierdza to réwniez fakt, iz badane przedsigbiorstwo ma wielu
statych, kluczowych klientéw. Nalezy jednak pamigtac, ze firma powinna dbac o aktual-
nych klientow, ale takze musi zabiegac¢ o pozyskiwanie nowych.

Podsumowanie i wnioski

Literatura przedmiotu do$¢ szeroko porusza problem logistycznej obshugi klien-
ta. Po pierwsze, dostarcza wielu definicji logistyki, ktore koncentruja si¢ na aspektach
uzytecznosci miejsca i czasu w kontekscie wartosci wytwarzanej dla klienta. Po drugie,
zwraca uwagg na fakt, ze obstuga klienta stanowi kluczowy element w procesach logi-
stycznych i nadaje sens tym procesom. Obstuga klienta jest zatem jednym z gltéwnych
poje¢ wspdtczesnej logistyki. Wynika z samego celu i zasad zarzadzania logistycznego,
ktore najkrocej wyraza powszechnie znana reguta 7W (wlasciwy produkt, wlasciwa ilos¢,
wlasciwym stan, wlasciwy czas, wlasciwe miejsce, wlasciwy koszt, wlasciwy klient).
Obstuga klienta moze by¢ postrzegana jako umiej¢tnos¢ lub zdolno$¢ zaspokajania
wymagan i oczekiwan klientéw gltéwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu,
magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja i opakowaniami. Obstuga klienta jest
zatem przejawem tego, jak dobrze system logistyczny spetnia swa funkcj¢ w kreowaniu
uzytecznosci czasu i miejsca dla klienta, co przeklada si¢ na jego poziom satysfakcji
i zadowolenia. Wlasciwa logistyczna obstuga klienta moze zapewni¢ przedsigbiorstwom
zdobycie przewagi konkurencyjne;.

Przeprowadzone badania empiryczne dotyczyly oceny obstugi klienta w ramach dzia-
falnos$ci operatora logistycznego zajmujacego si¢ kompleksowymi ustugami logistycz-
nymi dla branzy motoryzacyjnej. Badana firma $wiadczy profesjonalne ushugi zwigzane
z transportem mi¢dzynarodowym drogowym i kolejowym, zarzadzaniem przestrzenia
sktadowania, obstugg w porcie, odprawami celnymi, zarzadzaniem roszczeniami ubez-
pieczeniowymi. Klienci badanego przedsigbiorstwa cenig sobie przede wszystkim ela-
styczne i indywidualne podejscie do realizowanych ustug, kompetencje pracownikdw,
a takze umiejetnos¢ elastycznego reagowania w naglych sytuacjach.

Przeprowadzone badania ujawnity obszary, ktére w logistycznej obstudze klienta
nalezy poprawi¢, aby zwigkszy¢ satysfakcje klientow. Sugestie dotyczyly: terminowosci
dostaw, skrocenia czasu realizacji zlecen, poprawienia mozliwosci kontaktu z kierowca,
wyeliminowania uszkodzen podczas transportu pojazdéw oraz poprawe obiegu doku-
mentacji. Wobec tego w tych obszarach nalezatoby zintensyfikowaé dziatania prowadza-
ce do poprawy postrzegania okreslonych elementéw, np. realizacji doskonatych jakos-
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ciowo dostaw, mozliwos$ci kontaktu kierowcy z klientem podczas realizacji dostawy oraz
bezbtednego i terminowego przygotowania dokumentacji.

Przeprowadzone w ramach niniejszego artykulu badania pozwolity zatem na ana-
liz¢ obstugi klienta (w tym rozpoznanie jej stabych stron) oraz okreslenie poziomu
satysfakcji klientow branzy motoryzacyjnej z ustug badanego operatora logistyczne-
go. Przeprowadzone badania mogg si¢ przyczyni¢ do wprowadzenia zmian w systemie
obstugi klienta, w tym wprowadzenia standardow obstugi. Wprowadzenie standaryzacji
pozwolitoby ujednolici¢ poziom jakosci obstugi, co pomogtoby takze stworzy¢ spojny
wizerunek przedsigbiorstwa w oczach klientow. Dodatkowo nalezy mie¢ na uwadze, ze
realizacja procesu obstugi klienta w duzej mierze zalezy od zaangazowanych w pro-
ces pracownikow, dlatego badania pozwolity takze zidentyfikowac luki kompetencyjne
pracownikow badanego przedsigbiorstwa wraz ze wskazaniem obszaré6w wymagaja-
cych przeszkolenia.

Dbatos¢ o wysoki poziom logistycznej obstugi klienta jest jedng z najwazniejszych
decyzji przedsigbiorstwa, ktéra moze zapewni¢ mu przewage konkurencyjna na rynku.
Chcac osiagnac przewage konkurencyjna, przedsigbiorstwo wcigz musi poszukiwaé
nowych rozwigzan. Strategie firmy powinny by¢ formutowane w celu spetniania potrzeb
i oczekiwan klientow i by¢ zwigzane z czasem realizacji zamowienia, przy uwzgled-
nieniu niezmiennie wysokiej jakosci ustug oraz odpowiednich kosztéw obstugi klienta.
Przedsigbiorstwo powinno na biezaco monitorowaé proces obstugi klienta oraz wpro-
wadza¢ zmiany w celu jej ulepszenia. Przeprowadzone w ramach ankiet jako$ciowych
badania oczekiwan i satysfakcji klientow z obstugi logistycznej byly pierwszymi tego
typu analizami w badanej firmie. Badania ujawnity silne i stabe strony realizowane;j
obstugi logistycznej. Warto zatem rekomendowac, aby takie analizy prowadzié syste-
matycznie w celu np. poréwnania poziomu obstugi do wprowadzonych w tym zakresie
standardow.
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