ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI SLASKIE]J 2014

Seria: TRANSPORT z. 82 Nr kol. 1903

Joanna WALASEK*

LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA NA PRZYKLADZIE
OPERATORA LOGISTYCZNEGO

Streszczenie. W artykule przedstawiono wspoétczesng istote logistycznej obstugi klienta
oraz scharakteryzowano role koordynacji dziatan i czynno$ci logistycznych, ktore bez-
posrednio decyduja o satysfakcji klienta przed, w trakcie i po zakonczeniu procesu jego
obstugi. Autorka, na przyktadzie firmy ,,GAMA”, charakteryzuje operatora logistycznego
oraz definiuje strategi¢ i zakres logistycznej obstugi klienta przez niego realizowang. Artykut
zawiera definicje najpopularniejszych uslug logistycznych oraz wskazuje role, jaka odgry-
waja na wspotczesnym rynku.
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LOGISTICS CUSTOMER SERVICE ON THE EXAPLE OF LOGISTIC’S
OPERATOR

Summary. The article is an attempt to approach essential issues in modern logistics
customer service. It shows the direct link between logistics operations and customer
satisfaction before, during and after the service is provided. Third party logistics operator
“GAMA” serves as an example of a successful logistics strategy appliance, which translates
into high customer satisfaction. A detailed description of logistics services and the role they
play in the modern market is provided.

Keywords: customer service, logistics customer service, third party logistics operator

1. WPROWADZENIE

John Joseph Coyle w ksigzce The Management Of Business Logistics okre$la obstuge
klienta jako paliwo, dzigki ktéremu napedzany jest silnik tancucha logistycznego [3]. Douglas
Mark Lambert zarzadzanie obstugg klienta klasyfikuje wsréd osmiu najwazniejszych
procesow zarzadzania zintegrowanym tancuchem logistycznym [11].

Obstuga klienta zostata dostrzezona juz w 1980 roku. Zauwazono wowczas, ze w dobie
powszechnego dostgpu do wysokiej jakosci dobr i ustug, §wiadczonych po zblizonych
cenach, tylko dobrze zorganizowana obstuga klienta jest w stanie zwrdci¢ uwage klienta
W sposob wyrazny i trwaty. Obsluga klienta stanowi obraz funkcjonowania catego systemu
logistycznego przedsigbiorstwa i jest skutkiem dziatan podejmowanych w sferach marketin-
gu, finansoéw, transportu, magazynowania, prognozowania popytu oraz zamowien.
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Obstuge klienta stanowi zespot ztozonych dziatan, ktorych realizacja rozpoczyna sig¢
w momencie zlozenia zamowienia przez klienta, a konczy sfinalizowaniem transakcji. Glow-
nym celem jest catkowite usatysfakcjonowanie i speilnienie wymagan klienta, nie tylko
w okresie samej obstugi, ale rowniez w dtuzszym zakresie czasu w przysztosci.

Obstuga klienta generuje wiele elementow, ktorych stopien doskonatosci realizacji przez
firm¢ wplywa bezposrednio na oferowany przez nig poziom obstugi klienta.

Logistyczna obstuga klienta stanowi system rozwigzan, ktéry zapewnia klientowi
satysfakcjonujace relacje miedzy czasem uplywajacym od ztozenia zamdwienia a momentem
sfinalizowania transakcji. Logistyczna obstuga klienta jest wiec zbiorem skoordynowanych
ze soba elementdw 1 wzajemnie sprzezonych ze sobg czynnosci logistycznych, ktore
bezposrednio decydujg o satysfakcji klienta w trakcie 1 po zakonczeniu procesu jego obstugi.

Logistyczna obstuga klienta jest nie tylko podstawowym elementem zapewniajagcym
dobra komunikacje pomiedzy producentem a nabywca, ale rowniez sednem zapewniajgcym
istnienie 1 funkcjonowanie przedsigbiorstwa w dobie wspolczesnej gospodarki, nie tylko
w aspekcie logistycznym, ale réwniez z punktu widzenia marketingu. W zwigzku z po-
wyzszym coraz wigcej uwagi poswigca sie kwestii logistycznej obstugi klienta, a firmy zdaja
sobie sprawe, ze wylacznie wysoki poziom logistycznej obstugi klienta moze zapewnic jej
konkurencyjnosc¢ i by¢ wyznacznikiem wysokiej pozycji w oczach konsumenta.

2. ISTOTA LOGISYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Nie ulega watpliwosci, ze to logistyka odgrywa najpowazniejsza role w ksztalttowaniu
nalezytej obstugi klienta, co trafnie obrazuje zasada 7W, ktorej postulatami sg: oferowanie
wlasciwego produktu w odpowiednim miejscu i czasie, we wlasciwej ilosci i 0 odpowiedniej
jakosci, wlasciwemu konsumentowi, po odpowiednich kosztach [1].

Stownik terminologii logistycznej obstuge klienta definiuje jako zespdl dziatan
realizowanych od momentu ztozenia zamowienia do momentu dostarczenia towarow, ktorych
celem jest zaspokojenie wymagan klienta w diuzszym okresie [6]. 1. Fechner okre$la obstuge
Klienta jako zapewnienie uzytecznosci miejsca i czasu w procesie przemieszczania towarow
pomiedzy sprzedajgcym a kupujgcym [5]. Rzeczywisty sens bardzo ztozonej, majacej wiele
wymiaréw definicji logistycznej obstugi klienta jest duzo szerszy i postrzegany jest jako
umiejetnos¢ lub zdolnos¢ zaspokajania wymagan i oczekiwan klientow, gtownie co do czasu
| miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostgpnych form aktywnosci
logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzgdzania zapasami, informacjg
i opakowaniami [7].

Logistyczna obstuga klienta nazywana jest czesto logistyka klienta, ktéra klasyfikuje
obstuge na trzech zlozonych poziomach, obejmujacych: okre$lone dziatania, bedace nie-
zbednymi w procesie zaspokojenia potrzeby klienta; oceng¢ wykonania logistycznej obstugi
klienta, bedaca pordwnaniem poziomu deklarowanego z rzeczywistym poziomem obstugi;
filozofie zarzadzania, bedaca stabilizatorem pozycji rynkowej [4].

Wzrost znaczenia logistycznej obstugi klienta spowodowany jest wzrostem wrazliwosci
klienta na poziom oferowanej mu obstugi. Klient obecny na wspotczesnym rynku to nabywca
wyrafinowany, obyty z takimi pojeciami jak kalkulacja kosztow okresu uzytkowania czy
analiza kosztow i korzysci [2]. Ponadto, klient niezadowolony nie powraca, a firma duzo traci.
Badania wykazuja, ze zdobycie nowego klienta kosztuje okoto pig¢ razy wigcej niz jego
utrzymanie. Nowy klient przynosi zyski po pewnym czasie, podczas gdy stary ciagle je
generuje, a nawet zwicksza. Wazng rol¢ odgrywaja réwniez partnerstwo i kreowanie obu-
stronnych korzysci.
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3. CHARAKTERYSTYKA OPERATORA LOGISTYCZNEGO

Firma ,,GAMA” jest operatorem logistycznym, c0 Wedlug Slownika terminologii
logistycznej oznacza, ze jest przedsiebiorstwem swiadczgcym szeroki zakres ustug logistycz-
nych, najczesciej w formie pakietow obejmujgcych m. in. ustugi zwigzane z przewozem,
obstugg terminalowq, dystrybucjq i magazynowaniem oraz ustugi pokrewne, informacyjne
i finansowe [6]. Poprzez dziatalno$¢ transportowo-spedycyjng firmy ,,GAMA” rozumiemy
organizowanie zaréwno ustug transportowych, jak i ustug spedycyjnych oraz ré6znorodnych
ustug dodatkowych.

Firma ,,GAMA” rozpoczeta dziatalno$é¢, oferujac ustugi transportowe na terenie Francji
w 1974 roku, gdzie po kilkunastu latach utworzono pierwszg platform¢ magazynowg. W 1988
roku firma ,,GAMA” rozpoczeta $Swiadczenie ustug co-packingowych, a dwa lata pdzniej
nastgpita jej europejska ekspansja — pojawienie si¢ na rynku w Rosji, Czechach, Wtoszech,
Hiszpanii, Polsce, Belgii, Rumunii, Wegrzech, Stowacji oraz na Ukrainie. Obecnie firma
rozwija swoja dzialalno$¢ réwniez w Chinach. Obserwowany jest systematyczny wzrost
obrotow firmy na rynku mi¢dzynarodowym.

W Polsce firma ,,GAMA” obecna jest na rynku od 1995 roku. Ma dziewi¢é platform
logistycznych, czyli ponad 500 100 m? powierzchni magazynowej, co oznacza ponad 500 100
miejsc paletowych. Ponadto, firma dysponuje flota ponad 1400 ologowanych pojazdow
i grupa, ponad 3 000 wysoko wykwalifikowanych pracownikow. W 2005 roku przychod
polskiego przedsigbiorstwa plasowal si¢ na poziomie 68,6 min euro, w 2007 roku na
poziomie 88,3 euro, w 2009 roku byto to juz 110 mln euro, by w 2011 roku osiagna¢ naj-
wyzszy poziom, wynoszacy 135 min euro.

Firma dziata w Polsce w pigciu sektorach przemyshu: 34% ushug koncentruje si¢ na
sieciach handlowych; 28% ustug na przemysle spozywczym; 17% ustug obejmuje organizacje
przewozu $rodkow czystosci i kosmetykow; 15% ushug dotyczy przewozu elektroniki Hi-
Tech, a ostatnie 6% stanowi organizacja przewozu motoryzacji.

Obecnie podziat obrotow firmy ksztaltuje si¢ nast¢pujaco: 60% obejmuje magazynowa-
nie; 8% co-manufacturing; 6,5% co-packing; 17,5% transport i spedycja oraz 8% obejmuje
zarzadzanie fancuchami dostaw.

Misja firmy ukierunkowana jest na budowanie trwalej i sprawiedliwej satysfakcji pigciu
uczestnikow organizacji: klientdw, partnerow, pracownikoéw, akcjonariuszy 1 Srodowiska.
Wizja demonstruje pragnienie stania si¢ jednym z najwazniejszych lub jedynym partnerem w
tancuchu dostaw, zapewniajacym wysokie zadowolenie konsumentow calej Europy i Azji,
osiggniete dzigki wysokiemu zaangazowaniu i doskonatosci w realizowanym fachu. Strategia
firmy jest optymalizacja globalnych tancuchow logistycznych klientow przez wprowadzanie
nowoczesnych rozwigzan.

Operator logistyczny ,,GAMA” specjalizuje si¢ w: magazynowaniu; dystrybucji; transpor-
cie krajowym i miedzynarodowym; spedycji; co-packingu; co-manufacturingu.

Obecnos¢ duzej konkurencji, $wiadczacej substytucyjne ustugi, wymusza na firmach
odpowiednie podejscie do klienta, poniewaz to on stanowi dla firmy zrodio zysku. O wyso-
kim poziomie zorientowania na klienta w firmie ,,GAMA” $wiadcza jej cztery glowne
postulaty: profesjonalizm nawet w najmniej istotnym kroku; pasja w cigglym rozwijaniu sig;
perfekcja w doskonaleniu; szacunek w relacjach z innymi.

Waznym elementem z punktu widzenia logistycznej obstugi klienta jest dostepnos¢ peinej
oferty ushug, gdyz tylko usluga, o ktorej klient wie, moze spotka¢ si¢ z jego zainteresowa-
niem. W dobie ogromnego znaczenia Internetu duza role odgrywa strona internetowa firmy,
ktora prezentuje firm¢ wraz z calg oferta, zawierajaca najwazniejsze informacje i opisy
$wiadczonych ustug. Klient odwiedzajacy strong ma mozliwo$¢ skorzystania z bezposredniej
formy przestania zapytania ofertowego w postaci formularza.



284 J. Walasek

Ponadto, strona internetowa prezentuje firm¢ jako jednostke organizacyjng. Zawiera ona
podstawowe dane firmy, adresy, e-maile i telefony kontaktowe oraz przedstawia kluczowych
kontrahentow.

4. STRATEGIA | ZAKRES LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Dzigki know-how oraz duzemu doswiadczeniu na rynkach lokalnym i miedzynarodowym
operator logistyczny ,,GAMA” §wiadczy swoim klientom szerokg game ushug logistycznych:
magazynowanie; dystrybucja; transport; spedycja; co-packing; co-manufacturing oraz roz-
wigzania IT.

Operator logistyczny ,,GAMA” specjalizuje si¢ w krajowym 1 miedzynarodowym
transporcie tadunkow catopojazdowych i czesciowych. Srodki transportu elastycznie dostoso-
wywane s3 do rodzaju towarow: spozywczych, niezywnos$ciowych, tadunkow niebezpiecz-
nych. Laczna liczba to ponad 1200 pojazdéow. Wickszos¢ stanowig ciggniki siodtowe
z naczepami plandekowymi, dalej izotermy i chtodnie, wszystkie 0 33 miejscach paletowych.
Firma dba o to, aby flota pojazdow spetniata wymagania przewozonych tadunkow i zabezpie-
czata towar przed konsekwencja naturalnej podatnosci transportowe;.

W ramach oferowanych uslug dystrybucyjnych firma ,,GAMA” zapewnia realizacje
dostaw w systemie wahadlowym, tzn. towar wydany z magazynu trafia bezposrednio
do sklepu w systemie dziennym badz kursuje migdzy fabrykg a magazynem. Prowizja
wyplacana przewoznikowi odnosi si¢ do rzeczywistego czasu pracy, w przeciwienstwie
do przesytek catopojazdowych lub czesciowych, za ktore naliczana jest stawka za kilometr.

Od kwietnia 2006 roku oferta firmy zostala wzbogacona o tzw. ustuge poolingu.
To nowatorskie rozwigzanie polega na optymalizacji wykorzystania przestrzeni tadownej
samochodow, pozwalajacej na taczenie co najmniej dwoch dostaw dla roznych firm jednym
srodkiem transportu, co redukuje koszty w globalnym tancuchu dostaw.

Ustugi transportowe oferowane przez firmg¢ obejmuja: transport krajowy; transport
miedzynarodowy; transport w kontrolowanej temperaturze; transport produktéw farmaceu-
tycznych; transport w systemach wahadtowych; cross-docking; monitoring i $ledzenie
przesytek w czasie rzeczywistym; planowanie dystrybucji; statystyki.

Przedsigbiorstwo ,,GAMA” jako spedytor zawodowo i za wynagrodzeniem, we wltasnym
imieniu, lecz na rachunek zleceniodawcy, podejmuje sie wystania lub odbioru przesytki
towarowej oraz innych czynnosci zwigzanych z jej obstugq i przewozem [13]. Firma
»GAMA”, dziatajac w roli spedytora, wykonuje zadania sama lub korzystajac z ushug
podwykonawcoéw: innych firm transportowo-spedycyjnych; przedsigbiorstw $wiadczacych
ustugi przewozowe; firm logistycznych; agencji ubezpieczeniowych i innych.

Wedlug Stownika terminologii logistycznej, magazynowanie to zespol czynnosci
zwigzanych z czasowym przyjmowaniem, sktadowaniem, przechowywaniem, kompletowaniem,
przemieszczaniem, konserwacjq, ewidencjonowaniem, kontrolowaniem i wydatkowaniem
dobr materialnych [6]. Operator logistyczny ,,GAMA” w celu optymalizacji obstugi klienta
stosuje optymalne rozwigzania oraz najnowsze technologie skladowania towarow,
zréznicowanych pod wzgledem specyfiki, rozmiaré6w 1 sezonowo$ci ich zuzywania.
Organizacja pracy platform magazynowych dostosowywana jest rowniez do sezonowosci
sprzedazy produktow wszystkich klientow poprzez rezerwacje powierzchni stref
magazynowych, organizowanie stref dodatkowych oraz szeroko pojeta optymalizacje pracy.

Platformy przeladunkowe firmy ,,GAMA” wyposazono W rampy do obstugi naczep
samochodowych oraz rampy kolejowe, co ulatwia przyjmowanie oraz wysytanie towarow,
nawet bardzo cigzkich, o duzej objetosci, w wagonach i kontenerach, transportem kolejowym.
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Firma zapewnia calodobowy monitoring powierzonych jej towarow, poczawszy
od momentu ich przyjecia na magazyn, a skonczywszy na wydaniu z magazynu. Dla towarow
wartosciowych operator oferuje opcjonalnie dodatkowe zabezpieczenie stref sktadowania
oraz podjecie dodatkowej kontroli i ograniczenie dostepu do stref sktadowania.

Ponadto, magazynowanie odbywa si¢ w r6znych warunkach przechowywania, oddzielnie
dla towaréw spozywczych, oddzielnie dla towaréw niezywno$ciowych oraz oddzielnie dla
towaréw niebezpiecznych. Istnieje rowniez mozliwos¢ korekty temperatury magazynowania
od 2 do 18°C.

Magazyny firmy ,,GAMA” wyposazone sg w nowoczesny transport wewnetrzny, systemy
wysokiego sktadowania oraz magazynowy modutl aplikacyjny, wspomagajacy zarzadzanie
towarami, co umozliwia administrowanie lokalizacjg przyjetych na stan i wydawanych
towarow. Procesy przyjecia towaru odbywaja si¢ przy jednoczesnej kontroli iloSciowej
i kontroli jakosciowej. Proces ten jest wspomagany przez skanowanie podczas przyjmowania
1 wydawania towarow, wykorzystanie technologii RF (radio frequency) oraz mozliwos¢
identyfikacji danych odczytywanych z etykiet wg standardow EAN 13 i EAN 128.

Przygotowywany do wysytki towar moze by¢ umieszczany na paletach jednorodnych,
mieszanych badz zosta¢ zapakowany w paczki. W ramach oferowanych uslug moze odbywac
si¢ foliowanie, a nastepnie etykietowanie jednostek tadunkowych.

Administracjg przeplywu towardw oraz bezposrednim przygotowywaniem przesylek zaj-
muja si¢ wydzielone zespoly pracownicze, dedykowane obstudze poszczegdlnych klientow,
wspomagane przez profesjonalny system zarzadzania zapasami magazynowymi, pozwalajacy
na: zarzadzanie aktualnym stanem magazynu W czasie rzeczywistym; manipulowanie
zasadami wydania z magazynu (FIFO — kolejnosci wejs¢, BBD — datg przydatnosci do
spozycia, PROD — ilosci niezbednej do produkcji i innych indywidualnych regut); biezaca
kontrolg szczegdtow towaréw przyjetych na magazyn oraz odtworzenie systemowego rysu
historycznego wszystkich operacji (m.in. kontrola dat waznosci produktow, numeréw jej serii,
a takze numerdéw seryjnych uzywanych palet); transfer aktualnych informacji o stokach
magazynowych do klientow dzigki elektronicznej wymianie danych w czasie rzeczywistym;
komisjonowanie oraz konfekcjonowanie towaru zgodnie z zyczeniem klienta, wraz ze szcze-
gotowa dokumentacja; przygotowanie raportow dziatan magazynowych.

Co-packing realizowany przez operatora ,, GAMA” obejmuje zadania zwigzane z pakowa-
niem oraz przepakowywaniem 1 przygotowywaniem zestawOw promocyjnych. Potrzeba
wprowadzenia ustugi podyktowana zostata przez potrzeby rynku, na ktorym w dobie silnej
konkurencji elastyczno$¢ i wsparcie operatora logistycznego sa bardzo cenne. Realizacja akcji
promocyjnych kontrahentéw w sieciach handlowych lub pomoc w realizacji zapotrzebowania
na konkretne rodzaje zestawow promocyjnych stanowi wazny aspekt logistycznej warto$ci
dodane;j.

Co-manufacturing jest pierwsza tego typu ustugag realizowana przez polskiego operatora
logistycznego. Do pracy w tym obszarze zostato wyznaczonych ponad 200 specjalistycznie
wyszkolonych osob. Co-manufacturing polega na sktadaniu towaréw z cze¢$ci pochodzacych
od réznych producentéw wtedy, gdy pojawia si¢ zapotrzebowanie, i tak, jak zyczy sobie tego
Klient [8]. Produkcja na zlecenie stanowi wazny aspekt budowania pozytywnej opinii na
temat jakosci oferowanych ustug, gdyz jak wiemy, wymaga wysokiego doswiadczenia
1 duzych umiejetnosci, zdecydowanie wykraczajacych poza ramy standardowych uslug lo-
gistycznych. Firma decydujac si¢ na powyzszg wspolprace z klientem, staje si¢ uczestnikiem
procesu tworzenia produktow z wykorzystaniem nowoczesnych rozwigzan.

Kompleksowa obstuga logistyczna wspierana jest przez profesjonalne systemy wspoma-
gania zarzadzania przesytkami i transportem, zapewniajace wysoki poziom ustug oraz bardzo
wazne na wspotczesnym rynku elastyczno$¢ dziatania i bezpieczenstwo informacji. Firma
projektuje na wtasne potrzeby rozwiazania informatyczne, ktore rozwija i udoskonala w toku
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wlasnej dziatalnosci. Produkty, ktore stworzyl operator logistyczny ,,GAMA”, to m.in.
systemy IT, wspomagajace zarzadzanie magazynem 1 S$ledzenie przeptywu produktow
W czasie rzeczywistym, system koordynujacy i nadzorujgcy dziatania w catym tancuchu
dostaw oraz system wspomagajacy planowanie i organizacj¢ operacji transportowych.

Stosowanie nowatorskich rozwigzan przez firm¢ ,,GAMA” sprawia, ze coraz wigcej
klientow obdarza ja zaufaniem. Obecno$¢ nowoczesnej i zréznicowanej floty pojazdéw po-
zwala na transport fadunkow o zrdéznicowanej wielkos$ci i podatnosci przewozowej, w formie
dostaw bezposrednich i laczonych. Struktura obstugiwanych grup produktéw wyglada
nastepujaco: 34,4% — przemyst spozywczy; 21,1% — sieci handlowe; 16,3% — chemia
i kosmetyki, w tym towary luksusowe; 9,6% — towary przemystowe, w tym motoryzacyjne;
8,3% — elektronika Hi-Tech oraz 10,3% — inne.

W transporcie spozywczym kluczowymi klientami sg m.in.: Dr. Oetker, Ferrero, Wedel,
Kraft Food, Solidarno$¢, Mars, Nestle czy Tchibo. Obstugiwane sieci handlowe to m.in.:
Auchan, Carrefour, Ikeg, Tesco. Wsroéd chemii, kosmetykoéw i towarow luksusowych firma
zostala doceniona przez takie znane marki, jak: Colgate, Henkel, Johnson&Johnson i L’Oreal.
Towary przemystowe to m.in. firmy: Bic, Bosch czy Michelin. Powyzszy udziat elektroniki
w strukturze grup produktow firma zawdzigcza markom m.in.: Alcatel, Philips i Thomson.

Kazdy klient, nawet potencjalny, ma do dyspozycji Regulamin $wiadczenia ustug przez
opratora ,,GAMA”, dostepny na stronie internetowej, okreslajacy zasady Kkrajowych
I migdzynarodowych ustug. Wstep zawiera podstawowe dane firmy, umozliwiajac
jej identyfikacj¢. Wszystkie pojecia uzyte w Regulaminie znajduja wyjasnienie w stowniku
definicji, ktory precyzuje firma na poczatku. Dalsza cze$¢ stanowi opis przedmiotu przewozu
oraz ustug mu towarzyszacych. Warto zwrdci¢ uwage, ze firma nie $wiadczy przewozu
przesylek 0 masie do 1000 kg, ktorych wartos¢ przekracza 20 000 zt, oraz przesytek
0 warto$ci ponad 60 000 zt, bez wzgledu wage. Moze zrobi¢ to jedynie na podstawie
oddzielnej umowy. Ponadto, proces transportowy realizowany jest z wytaczeniem czynnosci
zatadunkowych 1 roztadunkowych, ktérych realizacja lezy w kompetencjach nadawcy
I odbiorcy. Regulamin opisuje rowniez standardy w wykonywaniu ushug i odpowiedzialnos¢
w calym procesie wraz z reklamacjami. Poza tym reguluje wszystkie obowigzki i prawa
klienta, wynagrodzenie na ustugi, a takze okresla niezbedng dokumentacjg.

Klienci maja do dyspozycji cztery nastepujace sposoby sktadania zlecen transportowych:
e-mailowo; faksem; bezposrednio u pracownika lub za pomocg INTEGRATORA. Dwie
pierwsze formy sa kluczowa forma sktadania zamowien przez nowych klientoéw. Odbywaja
si¢ one za pomocg ogdlnie dostepnego na stronie internetowej formularza transportowego.
Kontrahent, wysytajac informacje o potrzebie ustugi, jestzobowigzany do udzielenia
doktadnych wytycznych na temat jej realizacji. Zazwyczaj firmy rozpoczynajace wspotprace
z operatorem ,,GAMA” podpisujag umowe na $wiadczenie ustug okreslonej jakosci. Wszystkie
informacje z formularza zgloszeniowego wprowadza do systemu dziat obstugi klienta.
Przyktadowo, gdy zamowienie dotyczy procesu transportowego, informacja kierowana jest do
dzialu transportu, gdzie rolg dyspozytora jest okreslenie $rodka transportu i zaplanowanie
trasy.

Sprzedaz bezposrednia obejmuje zar6wno sprzedaz w siedzibie firmy, jak i indywidualne
wyjazdy jej przedstawicieli handlowych do klienta. Sprzedaz bezposrednia jest bezposrednia
reakcja na zapytania ofertowe. Klient, ktory potencjalnie moze stanowi¢ duza wartos¢ dla
przedsi¢biorstwa, otrzymuje indywidualnego konsultanta kierujagcego rozmowami 0 mozli-
wosciach wspotpracy.

Swiadomos$¢, ze niezaleznie od branzy, w ktorej si¢ dziala, aby przetrwaé na rynku i méc
si¢ dalej rozwija¢ niezbgdne jest wprowadzanie innowacji i cigglych usprawnien w sferze
swojej dziatalnosci, skutkowata wdrozeniem przez operatora ,,GAMA” nowoczesnego roz-
wigzania IT.
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Jak powiedziat kiedy$s Lao Tsy, Kazda, nawet najdiuzsza podroz, zaczyna sie¢ od
pierwszego kroku. W firmie ,,GAMA” dla statego klienta pierwszym krokiem jest moment
ztozenia zamowienia. Reczne wprowadzanie do systemu informacji z formularza zaméwienia
moze by¢ obarczone duzym prawdopodobienstwem wystapienia btedu, gdyz, jak wiemy,
w calym tancuchu logistycznym [14] czynnik ludzki stanowi najstabsze ogniwo. Aby
wyeliminowa¢ takie ryzyko, firma ,,GAMA” Kkorzysta z tzw. strefy klienta i udostgpnia do
dyspozyciji klienta aplikacj¢ INTEGRATOR [9].

Idea aplikacji jest mozliwos¢ sktadania zlecen bezposrednio na stronie internetowej
| wysytanie danych w czasie rzeczywistym do firmy. Tak ujete rozwigzanie on-line to wysoka
oszczgdnos$¢ czasu dla pracownikoéw i klientow ,,GAMA”. Ponadto, aplikacja umozliwia
zdalny serwis i centralne wsparcie firmy. Dzigki wykorzystaniu technologii Web mozliwa
jest wspotpraca migdzy firmami korzystajacymi z réznego typu oprogramowania i réznych
systemOow komputerowych. Poprawne dziatanie systemu wymaga wylacznie przegladarki
internetowej, programu do odczytu plikow w formacie PDF oraz drukarki, umozliwiajacej
drukowanie dokumentow.

Samo dzialanie INTEGRATORA jest bardzo proste i przyjazne zwyklemu uzytkowni-
kowi. Po zalogowaniu do systemu mozna tatwo wypetni¢ formularz zlecenia ustugi i otrzy-
mac elektroniczne potwierdzenie jego przyjecia. Ponadto, w przypadku ustug transportowych
istnieje mozliwos¢ wydruku wszystkich dokumentow: zlecenia transportowego, listow
przewozowych i etykiet. Dzigki ustudze S$ledzenia przesylki, klient moze w czasie
rzeczywistym lokalizowa¢ przesytke. Rozwigzanie to pozwala réwniez generowac statystyki
obstugi, poniewaz system stanowi baze danych, w ktorej znajduja si¢ wszystkie niezbedne do
tego informacje. Reasumujac, INTEGRATOR to rozwigzanie ukazujace jak wielkg wartos¢
stanowi dla firmy klient. Zacie$nienie przez firm¢ wspotpracy z kontrahentem obniza
sktonno$¢ opuszczenia firmy przez klienta. Rozwigzanie to ma wigc réwniez wymiar
psychologiczny. Jak widaé, firma przywigzuje duza wage do utrzymania dotychczasowego
klienta.

Kontakt za pomocg formy telefonicznej zaliczany jest raczej do konsultacji niz sprzedazy.
Dominuje on w sprzedazy ustug wsrod klientow jednorazowych badz korzystajacych z ustug
pierwszy raz. Bardzo wazne jest odpowiednie podejscie do klienta, bowiem istnieje duza
mozliwos$¢, ze klient zadowolony z obstugi powréci. Dziat obstugi klienta dokonuje wyceny
telefonicznego zapytania ofertowego i formutuje warunki wykonania ushugi.

Pomimo tego, ze operator logistyczny ,,GAMA” jest cenionym dostawcg na rynku,
w mysl sentencji Willa Rogersa Nawet jesli jestes na dobrym szlaku, to jezeli siedzisz zamiast
iS¢, zostaniesz rozjechany, aby podnie$¢ poziom oferowanych klientom ustug, zdecydowat sig
na odptatne $wiadczenie ustug dodatkowych: e-ROD; COD i CFT.

Ustuga e-ROD dotyczy procesu pobrania przesylki wraz z pelng dokumentacja
przez przewoznika, uzyskania podpisow potwierdzajacych odebranie i dostarczenie przesytki
pod wskazany adres, zeskanowania i zarchiwizowania dokumentoéw oraz ich udostgpnienia
w ciggu 7 dni w postaci elektronicznej zleceniodawcy. Oryginalne dokumenty przechowywa-
ne sg przez firme¢ przez 5 lat oraz moga zosta¢ udostepnione za uiszczeniem stosownej oplaty
na prosbe zleceniodawcy.

Ustuga COD to proces pobrania od odbiorcy wyznaczonej przez zleceniodawce nalez-
nos$ci za towar stanowigcy przedmiot umowy i przekazania tej kwoty zleceniodawcy.

Ustuga CFT to proces pobrania od odbiorcy wszelkich naleznosci cigzacych
na przedmiocie przewozu, tj. wynagrodzenia dla przewoznika za ustugg przewozu, naleznosci
za przesylany towar oraz optaty za Swiadczenie innych ustug dodatkowych.

Powyzsze ustugi dodatkowe stanowia bardzo wazny aspekt doskonalenia jako$ci procesu
logistycznej obstugi klienta. Wszystkie wymagaja uiszczenia stosownych optat za wykonanie,
jednak kt6z z nas nie jest gotowy zaptaci¢ wiecej w trosce o wygode 1 jakos¢.
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W przypadku zaistnienia niezgodnosci z zadeklarowanym poziomem wykonanej przez
firme ustugi, klient ma prawo ztozy¢ reklamacje.

Reklamacja stanowi zadanie klienta skierowane do sprzedawcy lub wykonawcy ustugi,
powstajace w zwiagzku z niezadowalajaca jako$cig oferowanego przez firme¢ towaru lub
$wiadczonej ustugi, wywotujace przede wszystkim zgdanie wymiany lub naprawy towaru,
poprawienia ustugi badz tez zadanie zwrotu pieniedzy za towar lub ustuge badz naprawienia
szkod powstatych w jej toku [12].

Sprawna obstuga reklamacji stanowi jeden z istotnych elementow komunikacji na pla-
szczyznie firma - klient. W duzej mierze decyduje on o poziomie wiernosci klienta. Podczas
procesu reklamacyjnego mozna klienta tatwo straci¢ badz, co wazniejsze, utrzymacé go przy
firmie na duzo dluzszy okres. Tego rodzaju obstuga posprzedazna jest jednym z elementow
budujacych pozytywny wizerunek firmy w oczach zaréwno aktualnych, jak i potencjalnych
klientow oraz partnerow biznesowych, bezposrednio wplywajacym na pozniejsza ich
lojalnosé.

Badania wykazujg, ze zadowolony klient dzieli si¢ dobrymi doswiadczeniami z okoto
3 osobami, natomiast klient nieusatysfakcjonowany zali si¢ $rednio az 11 osobom, co
doskonale obrazuje szybkos$¢ rozprzestrzeniania si¢ ztych informacji w stosunku do dobrych
i zwraca uwage na warto$¢ klienta w budowaniu pozytywnego wizerunku firmy, tym bardziej,
ze potencjalna osoba, ktdra styszy dobrg opini¢ o firmie, nie zawsze ja podaje do wiadomosci
innej osobie, natomiast zta opinia rozprzestrzenia si¢ niczym plotka. Obsluga reklamacji
moze sta¢ si¢ o wiele skuteczniejszg reklamg w poréwnaniu do innych kosztownych metod
budowania wizerunku.

Ponadto, jesli dyrekcja ma $wiadomo$¢ tego, czym sg i1 jaka majg warto$¢ reklamacje,
stanowig one ogromny potencjal dla poprawy funkcjonowania i zwigkszenia efektywnosSci
dziatania firmy. Badania rynku wykazuja, Ze okoto 96% osdb sprawnie obstuzonych decyduje
si¢ na ponowny kontakt z firmg w charakterze klienta.

Klient, ktory wykryje szkode¢ 1 stwierdzi, ze realizacja $§wiadczenia ushug przebiegla
nieprawidlowo, zobligowany jest do sporzadzenia protokotu szkody. Ponadto, w procesie
transportowym musi wykona¢ adnotacj¢ na liScie przewozowym, okreslajaca jej rodzaj
oraz rozmiar. Protokoét szkody powinien zawiera¢ doktadny opis wykrytych wad oraz takie
informacje, jak: opis stanu pierwotnego towaru oraz jego wartos¢ W tym okresie; rodzaj
naruszen, zniszczenia jednostki tadunkowej lub uszkodzenia pojazdu transportujacego;
wielko$¢ naruszenia; przypuszczalny moment naruszenia towaru (z doktadnos$cia co do jego
czasu i miejsca); przypuszczalne przyczyny powstania naruszenia oraz okolicznosSci
ujawnienia naruszenia.

Przedsiebiorstwo ,,GAMA” obstuguje reklamacje przez RMA [10], ktora jest aplikacja
internetowa, dzigki ktorej klient ma mozliwo$¢ ztozenia reklamacji przez Intranet. Aplikacja
umozliwia S$ledzenie procedury reklamacyjnej w czasie rzeczywistym. Klient jest
informowany na biezgco o aktualizacji statusu reklamacji. System pozwala na wykonywanie
statystyk i analiz, pozwala na uzyskiwanie kluczowych informacji o rynku i jego potrzebach,
a takze stanowi nieodlaczny skladnik w procesie selekcjonowania tych aspektow firmy,
w ktérych niezbedna jest poprawa efektywnosci dzialania. Firma zwraca uwage na statystyki
reklamacyjne i moze tatwo wywnioskowac, czego dotyczg oczekiwania klienta i jakie sg jego
preferencje.

Reasumujgc, reklamacje stanowig wazne zroédto wykrywania nieprawidtowosci i uchybien
w $wiadczeniu ushug, co pozwala na podjecie krokow dazacych do poprawy badz eliminacji
uchybien w realizacji logistycznej obstugi klienta. Kazdy proces reklamacyjny implikuje
mniejsze lub wigksze zadowolenie klienta, co bezposrednio przeklada si¢ na obraz firmy
budowany w §wiadomosci Klienta, a co za tym idzie jego lojalno$¢ w stosunku do firmy [15].
Ponadto, opinia klienta o firmie jest bardziej wiarygodna niz najlepsza reklama. Warto na to
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zwroci¢ uwage 1 stara¢ si¢ przywigzywac jak najwieksza wage do osiggniecia wysokiego
poziomu obstugi reklamacji.

Operator logistyczny ,,GAMA” zdobyt w latach swojej dziatalnosci duze doswiadczenie,
dzigki czemu osiagnal wysoka przewage konkurencyjng i zdobyt zaufanie klientow. Firma
oferuje szeroki zakres ustug, ktéry pozwala pozyskiwa¢ wcigz nowych kontrahentow, oraz
charakteryzuje si¢ bardzo niskim odsetkiem wnoszonych reklamacji w stosunku do odsetka
prawidlowo zrealizowanych zamoéwien, co wzbudza uznanie klientow. Zorientowanie
strategii firmy ,,GAMA” na obstuge klienta stato si¢ kluczowym aspektem sukcesu firmy
w branzy transportowo-spedycyjnej.

5. WNIOSKI

Istotg logistycznej obstugi klienta sg umiej¢tnos¢ i zdolno$¢ organizacji do optymalnego
zaspokojenia wymagan i oczekiwan klientow w aspektach czasu i miejsca oferowanych
towarow oraz ustug, przy wykorzystaniu dostepnych form aktywnosci logistycznej zwigzane;j
Z przemieszczaniem dobr i ustug, magazynowaniem towarow, zarzadzaniem zapasami oraz
przeptywem informacji i opakowaniami. Logistyczna obstuga klienta jest wigc wyrazem
zdolnoséci do zaspokajania potrzeb i1 ksztattowania satysfakcji klienta oraz budowania jego
zaufania i lojalno$ci. Tylko prawidlowa koordynacja i efektywny sposob wykorzystania
dostgpnych zasobow w procesie realizacji ustug oferowanych przez firmy moga stac sig¢
podstawa stabilnej przewagi konkurencyjne;.

Logistyka stanowi wymiar integrujacy poszczegdlne elementy obstugi klienta, co wplywa
na znaczng redukcje czasu i kosztéw obstlugi oraz jest bardzo wazne z punktu widzenia nie
tylko Kklienta, ale i samej firmy. Logistyka w obszarze obstugi klienta jest jednym z naj-
wazniejszych aspektow decydujacych o sprawnym funkcjonowaniu zintegrowanego tancucha
logistycznego.

Wozorowy proces logistycznej obstugi klienta cechuje si¢ wysoka sterowalno$cia przez
klienta i uzalezniony jest przede wszystkim od jego preferencji oraz oczekiwan. Zdefiniowa-
nie standardow logistycznej obstugi klienta pozwala na okreslenie mozliwos$ci firmy w danym
obszarze oraz na porownanie stanu realizowanego w odniesieniu do zatozen zdeklarowanych.
Prawidlowe ustalenie poziomu logistycznej obstugi klienta jest $srodkiem realizacji zatozo-
nych przez organizacj¢ celdw, ukierunkowanych na zdobycie, utrzymanie lub podwyzszenie
pozycji rynkowej.

Nie istnieje jedna uniwersalna logistyczna obstuga klienta, ktorej realizacja bytaby
dla wszystkich firm dziatajacych na wspotczesnym rynku najlepsza. Ze wzgledu na duza
roznorodno$¢ oferowanych produktow 1 ustug, brak jest rOwniez mozliwosci poréwnan
poziomow logistycznej obstugi oferowanych przez rézne firmy, nawet konkurujace w tej sa-
mej branzy.

Wysoki poziom oferowanej logistycznej obstugi klienta warunkuje posiadanie przez firme
duzego doswiadczenia w zakresie dziatalnos$ci rynkowej. Zorientowanie strategii firmy na
obstuge klienta pozwala na analizg, oceng 1 ciggte doskonalenie procesOw z nig zwigzanych,
a takze skracanie czasu i obnizanie kosztow obstugi.

Firma, ktora pragnie utrzymaé si¢ na rynku, zaspokaja¢ potrzeby i konsekwentnie
zdobywa¢ nowych klientéw, powinna stale wzbogacaé pakiet §wiadczonych ustug dodatko-
wych oraz wdraza¢ najnowsze technologie i rozwigzania, a ponadto korzysta¢ z rézno-
rodnych systeméw wspomagajacych zarzadzanie. Im wigkszy i nowoczesniejszy jest zakres
oferowanych przez przedsigbiorstwo ustug, tym wyzszy jest jego dochod i trwalsza pozycja
konkurencyjna. Do najczgsciej oferowanych przez operatorow logistycznych nalezy pakiet
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ustug: konsolidacja, dekonsolidacja, konfekcjonowanie, cross-docking, co-packing, dostawy
JiT, kompleksowa obstuga dziatalnosci dystrybucyjnej, doradztwo logistyczne, zarzadzanie
logistyczne.

Ogromna role w dziatalnos$ci kazdej firmy odgrywa przeplyw informacji migdzy klientem
a organizacja. Dzieki doktadnej, odpowiedniej, kompletnej i aktualnej informacji mozliwe sg
ustalenie trafnego procesu logistycznej obstugi klienta, odpowiedniego jej poziomu, a takze
analiza, ocena i doskonalenie jej w celu optymalizacji satysfakcji klienta.

O wysokim stopniu specjalizacji firmy w §wiadczeniu uslug §wiadcza posiadane przez nig
certyfikaty wydawane przez akredytowane badz cieszace si¢ uznaniem konsumentow
organizacje. Certyfikaty s3 $wiadectwem posiadania odpowiednich kompetencji w procesie
wytwarzania wyrobow lub $wiadczenia ustug, stwierdzajg zgodno$¢ rzeczywistych praktyk
firmy z deklarowanymi, potwierdzaja jako$¢ produktéw lub ustlug badz zaswiadczajg
0 spetnianiu standardow, na ktorych opiera si¢ odpowiedni certyfikat.
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