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Streszczenie

Logistyczna obstuga klienta stala si¢ nieodfacznym elementem wspolcze-
snego handlu, ktéry w coraz wigkszym stopniu przenosi si¢ do przestrzeni
online. W dobie dynamicznie rozwijajacych si¢ technologii i coraz wiekszej
konkurencji na rynku firmy musza nie tylko oferowac wysokiej jakosci pro-
dukty, ale takze zapewniac¢ klientom szybka, efektywna i satysfakcjonujaca
obstuge na kazdym etapie procesu zakupowego. W niniejszym rozdziale
skupiono si¢ na zrozumieniu znaczenia logistycznej obstugi klienta w kon-
tekscie procesu zakupowego w handlu detalicznym. Przeanalizowano, jakie
czynniki wptywaja na doswiadczenia zakupowe klientéw oraz jakie strate-
gie i narzedzia logistyczne moga by¢ wykorzystane przez przedsiebiorstwa
w celu zwigkszenia lojalnosci klientéw, poprawy wynikéw sprzedazowych,
optymalizacji proceséw logistycznych i dostosowywaniu oferty do indywi-
dualnych potrzeb klientéw w erze cyfrowej i globalnej konkurencji.

Stowa kluczowe: handel detaliczny, logistyczna obstuga klienta
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Wprowadzenie

Swiatowy postep oraz rozwéj nowych tendencji globalnych spowodowaly, ze
w wielu krajach nastapil rozkwit gospodarczy, a tym samym nasilenie konku-
rencji przez wzrost liczby przedsiebiorstw'. Ich mnogo$¢ determinuje coraz
wieksze znaczenie klienta oraz wymusza zabieganie o niego i dbalos¢ o jego
potrzeby? Jesli nie bedzie on usatysfakcjonowany nabytym produktem lub
ustuga albo jakoscia obstugi, woéwczas prawdopodobienistwo, ze nie skorzysta
ponownie z oferty przedsigbiorstwa, lecz konkurencji, jest bardzo wysokie®.

Z drugiej strony szeroki wybor sposrdd wielu marek czy przedsiebiorstw
oraz mozliwo$¢ dokonywania zakupow w Internecie nie tylko w kraju, lecz
i za granicy, sprawiajg, ze oczekiwania i wymagania klientéw staja si¢ coraz
wieksze, a tym samym bardziej wysublimowane*. Swiadome tego przedsie-
biorstwa nastawione na rozwdj i zysk powinny podja¢ szereg dzialan, aby
utrzymac¢ klienta i zacheci¢ go do ponownego zakupu produktu lub ustugi’.

Poza tym, iz powinny one skupic sie na bardzo wysokiej jako$ci samego
przedmiotu transakeji, kluczowa jest zaawansowana i sprawna logistyczna
obstuga o wysokich standardach®. Wspoélczesny marketing kladzie nacisk
na relacje pomigdzy klientami a organizacjami, zatem bardzo dobra jakos¢
logistycznej obstugi klienta to wazny element ich wzajemnych kontaktéw’.
Im beda one lepsze, tym wiecej klientéw bedzie wracac do przedsigbiorstwa,
jego pozycja na rynku stanie sie stabilna, a dochody beda wzrastac®.
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Motywacja i cel

Logistyczna obstuga klienta ma wspdlczesnie ogromne znaczenie, jej stan
faktyczny, jako$¢ oraz posta¢ oddzialuja bowiem na decyzje zakupowe klien-
tow’. Na aspekt ten sktadajg si¢ wszelkie czynnosci bezposrednio i posred-
nio zwigzane z dang transakcja, ktére warunkuja jej przebieg od przyjecia
zamowienia do jego realizacji, a zatem fizycznego dostarczenia do klienta'.
Najwazniejsze staje si¢ to, w jaki sposdb zachodzg poszczegdlne sktadowe
procesu obstugi klienta oraz jak szybko, a sg to przede wszystkim'™:

- mozliwo$¢ kontaktu z przedsiebiorstwem,

- sposoby platnosci i wysytki,

- termin zrealizowania zamdwien,

- przekazanie faktury lub paragonu,

- ogo6lna dostepnos¢ produktéw i odzwierciedlenie ich stanu z zasobami

W magazynie,

- kompletno$¢ i prawidtowo$¢ zamowien,

- atakze czestotliwo$¢ incydentow reklamacji czy zwrotow.

Wysoka dbalto$¢ o wspomniane elementy zwieksza konkurencyjnos¢
przedsigbiorstwa, poniewaz warunkuje wysoka satysfakcje klientow, ktérych
zadowolenie pozwala zbudowa¢ z nimi wiez i zacheci¢ ich do ponownych
zakupow™. Logistyczna obstuga klienta na bardzo dobrym i zaawansowanym
poziomie to klucz do sukcesu wielu przedsigbiorstw®. Niestety jednak, jak
podaje literatura, w praktyce nie zawsze funkcjonuje ona prawidtowo i spet-
nia swoje zalozenia". Ze wzgledu na znaczenie i rol¢ tego aspektu w rozwoju
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przedsiebiorstwa postanowiono podja¢ tematyke logistycznej obstugi klienta
w niniejszej publikacji.

W literaturze podaje si¢ trzy najwazniejsze elementy obstugi klienta®.

1. Pierwszy z nich to wszelkie dziatania przedtransakcyjne, nieodnoszace
sie¢ do czynnosci logistycznych, ale w sposéb posredni wplywajace
na obstuge i jej jakos¢. W ich ramach znajduja si¢ wszelkie pisemne
regulacje i polityka obstugi klienta, a takze deklaracje méwigce o tym,
jaki zakres obstugi jest oferowany, w jaki sposob przebiegaja transakeja
i kontakt z przedsigbiorstwem, a takze traktujace o konsekwencjach
niespelnienia wlasnych zapiséw regulacji. W tym miejscu zaznaczony
jest réwniez stopien plastycznodci strategii, dotyczacy mozliwosci
dostosowania logistycznej obstugi klienta w sytuacjach wyjatkowych
i nieprzewidzialnych albo w przypadku sktadania oferty specjalnym
klientom, np. zamoznym. Moze to polega¢ np. na skréceniu terminu
realizacji zamoéwien czy wprowadzeniu specjalnej ku temu pory, m.in.
nocne;j.

2. Druga cze$¢ logistycznej obstugi klienta stanowig elementy transak-
cyjne, czyli czynniki bezposrednio odnoszace si¢ do rzeczywistego
realizowania logistycznej obstugi klienta. Przedstawiono je w tabeli 1.

Tabela 1. Transakcyjne elementy strategii logistycznej obstugi klienta

Element Charakterystyka

Okresla liczbe dostaw w jednostce czasu, np. w skali doby, tygodnia lub miesigca
czy w ciggu dnia. Na aspekt ten wptywajg typ produktu oraz organizacja dostaw.
Im czestotliwos$¢ jest wyzsza, tym wieksza rotacja zasobow, a jednoczesnie
spadajg koszty ich utrzymania.

Czestotliwos¢ dostaw

Wskazuje na to, jaki poziom popytu na produkt moze zosta¢ zaspokojony, gdyby
zechcie¢ realizowa¢ zamdwienia jedynie z zapasow znajdujacych sig w magazy-
nach. Przedstawiany jest w postaci liczby mozliwych do zrealizowania (aktualnie
realizowanych) zamowien w stosunku do catkowitej liczby zamowien albo jako
odsetek produktow stanowigcych przedmiot zainteresowania klienta, lecz ktorych
obecnie brakuje.

Dostep do zapasow

'*  D. Tokarski, A. Fajczak-Kowalska, Optimization of consumer decisions and the
impact of selected factors on purchasing behavior in polish e-commerce, ,Economics
and Environment” 2024, vol. 88, no. 1, s. 1-11.
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Odnosi sig do zdolnosci dostosowania réznych parametréw, np. czasu i czestotli-
wosci dostaw, a takze rozmiaru asortymentu do tego, czego oczekujg i wymagaja
klienci, np. szybkie dostawy, dostawy pojedynczych produktow, zamowienia spe-
cjalne, przesytki nocne itp.

Elastycznos¢ dostaw

Realizacja catego zamowienia i dostarczenie wszystkich jego elementow zgodnie

Kompletnos¢ dostaw
P ztym, co wybrat i zamowit klient.

Zakres czasu pomigdzy ztozeniem zamowienia przez klienta a uzyskaniem go w fi-

(Czas dostaw . .
zycznej postaci.

Wiaze sig z prawidtowym i terminowym dostarczaniem zamowien kompletnych
Niezawodnos¢ dostaw | i niemajacych usterek. W praktyce jest spefnieniem wszelkich zapewnien przed-
sigbiorstw, co do czasu dostawy zamowienia.

Nalezg tu najwigksze ufatwienia zapewniajace kontakt z klientem, np. wiele moz-
liwo$ci — linia telefoniczna, droga e-mailowa, chatbot i pozostate Zrodta elektro-

Dogodnos¢ sktadania
g niczne oraz ich obstuga przez pracownikdw wykwalifikowanych, majacych wiedze

zamowien
o0 produktach, dostawach czy zasadach funkcjonowania przedsigbiorstwa, moga-
cych sprawnie udzieli¢ klientom niezbednych informacji.

Dokfadno$¢ dostaw Zgodnos$¢ zamowionych produktdw z dostarczonymi.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: D. Tokarski, A. Fajczak-Kowalska, Optimization
of consumer decisions and the impact of selected factors on purchasing behavior in polish
e-commerce, ,Economics and Environment” 2024, vol. 88, no. 1, s. 1-11.

Wymienione powyzej skladowe pozwalaja na prawidtowe i szybkie prze-
prowadzenie calkowitej transakcji od jej zaistnienia, czyli momentu zlozenia
zamowienia przez klienta, az do fizycznego otrzymania przezen produktu.

3. Ostatnim elementem jest obstuga potransakcyjna — w petni zwigzana

z etapem posiadania juz przez klienta produktu. Skladajg sie na nig
mozliwosci':

- uzyskania gwarancji albo zapewnienia instalacji, a takze czesci za-

miennych i serwisowania,

- zwrotu, wymiany, reklamacji,

- zlozenia skargi czy zazalenia.

Kluczowsq rolg strategii logistycznej obstugi klienta jest pelna realizacja
zalozen i dazenie do jak najbardziej zaawansowanego jej poziomu, co ma

16 D. Tokarski, O. Witaszewska, Znaczenie logistycznej obstugi klienta w e-commerce,
w: Marketing. Koncepcje i doswiadczenia, red. H. Mruk, A. Sawicki, Wydawnictwo
Bernardinum, Pelplin 2022, s. 39-49.
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prowadzi¢ do satysfakcji klienta, a tym samym - spelnienia oczekiwan za-
réwno jego, jak i przedsiebiorstwa”.

Metodologia

Przedmiotem niniejszego badania byla ocena znaczenia logistycznej obstugi
klienta w handlu detalicznym. Cel gléwny stanowila analiza przebiegu logi-
stycznej obslugi klienta w przedsigbiorstwie. Wsrod celow szczegdtowych
wyrdzniono:

1. Oceng jakosci logistycznej obstugi klienta.

2. Scharakteryzowanie satysfakeji klientow ze ztozonych zamdwien.

3. Wskazanie czestotliwosci incydentéw nieprawidtowosci w obstudze

klienta.

4. Zaproponowanie zmian i modyfikacji, ktére zoptymalizowalyby lo-

gistyczna obstuge klienta.

Gl6éwny problem badawczy przyjal postac nastepujacego pytania: W jaki
sposob przebiega logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwie? Szczegd-
lowe problemy badawcze brzmialy nastepujaco:

1. Jaka jest ocena jakosci logistycznej obstugi klienta?

2. Jaka jest satysfakcja klientéw ze zlozonych zamoéwien?

3. Jak czesto pojawiaja si¢ incydenty nieprawidiowosci w obstudze

klienta?

4. Jakie zmiany i modyfikacje powinny zosta¢ wprowadzone w celu

zoptymalizowania logistycznej obstugi klienta?

Do powyzszych probleméw badawczych ustalono hipotezy. W tre-
$ci hipotezy gltéwnej wskazano, ze logistyczna obstuga klienta sklada sie
z procesow, ktére pozwalaja na przyjecie zamdwienia, jego realizacje¢ oraz
dostarczenie do klienta, a takze utrzymanie z nim kontaktu oraz badanie
jego satysfakcji z zakupow. Hipotezy szczegdtowe zas:

1. Logistyczng obstuge klienta oceniono na poziomie dostatecznym.

2. Satysfakcja klientéw ze ztozonych zamoéwien jest na poziomie dobrym.

3. Incydenty nieprawidlowosci w obstudze klienta pojawiaja si¢ rzadko.

7" D. Tokarski, D. Wolak, The impact of logistics and marketing customer service on

e-commerce, ,,Scientific Papers of Silesian University of Technology. Organization
and Management Series” 2023, no. 178, s. 693-704.
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4. Nalezy wprowadzi¢ szereg dzialan, ktore wplynetyby na optymalizacje
procesu zakupowego oraz zapewnic¢ alternatywne mozliwosci ptatno-
$ci 1 wysytki.

Zmienne zalezne i niezalezne oraz ich wskazniki charakterystyczne dla

badania przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Zmienne i wskazniki wyznaczone w niniejszym badaniu

Typ zmiennej Postaé Wskaznik
wiek liczba lat
pte¢ kategoria ptci
Zmienna " ) ) wielko$¢ miejsca zamieszkania ze wzgledu na liczbe
. . miejsce zamieszkania .
niezalezna ludnosci
wyksztatcenie poziom ostatniej ukonczonej szkoty
stan cywilny kategorie stanu cywilnego

ocena logistycznej obstugi dogodnosc skfadania zamowien i reklamacii, dostep
klienta do informaciji, kanatow kontaktu, roznorodnos¢ dostaw
i sposobow ptatno$ci za zamowienia, procedura
rozpatrzenia reklamaciji, deklaracja ponownego

Zmienna satysfakcja klientow

zalezna Z obsfugi skorzystania z zakupow
nieprawidtowosci liczba skfadanych reklamacii, ocena procedury sktadania
w obstudze klienta reklamacji, powad reklamacji

Zrédto: opracowanie wiasne.

Badanie przeprowadzono metoda sondazu diagnostycznego, technika
ankietowania, narzedziem kwestionariusza ankiety. Pytania kwestionariusza
zostaly oparte na przedstawionych problemach badawczych. Skfadat si¢ on
z dwoch czesci:

- merytorycznej, gdzie zawarto 21 pytan zamknietych jedno- i wielo-

krotnego wyboru, a takze rozstrzygajacych (tak/nie),

- metryczki, w ktérej poproszono ankietowanych o okreslenie cech ta-
kich jak ple¢, wiek, wyksztalcenie, miejsce zamieszkania i stan cywilny,
co pozwolito na sporzadzenie charakterystyki populacji badane;.

Badanie przeprowadzono na przelomie lat 2022/2023. Kwestionariusz
ankiety zamieszczono w réznych serwisach internetowych, mediach spo-
teczno$ciowych i grupach oraz na forach internetowych zwigzanych z branza
beauty, poproszono uzytkownikéw o jego wypelnienie.
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Wyniki badan

W pierwszej kolejnosci poproszono respondentéw o okreslenie czestotliwo-
$ci sktadania zamoéwien w przedsigbiorstwie. Najwiecej odpowiedzi udzielo-
no w przypadku ,,raz na kwartal” - 33% oraz ,,kilka razy w miesigcu” — 30%.
Zadna z 0s6b nie wybrata odpowiedzi ,,sporadycznie’, tzn. rzadziej niz raz
w roku. W aspekcie oceny obstugi klienta przez respondentéw az 40% osdb
wybralo odpowiedz ,,bardzo dobrze”. Nikt sposréd badanych nie zaznaczyt
odpowiedzi ,,zle” ani ,,bardzo zle”. W badaniu ankietowym 58% 0s6b ocenilo
logistyczng obstuge klienta na poziomie co najmniej dobrym, co stanowito
podstawe do odrzucenia hipotezy 1, zakladajacej, ze ocena ta bedzie na
poziomie dostatecznym. Respondentéw poproszono o ocen¢ dostepu do
informacji z perspektywy klienta. Ponad potowa z nich - tj. 51% - ocenita
te kwesti¢ na ,,bardzo dobrze” W ramach tego pytania nie wskazano odpo-
wiedzi ,,bardzo zle”, a 13% osob wstrzymalo sie od podzielenia si¢ opinig
w tym zakresie.

Nastepnie poproszono uczestnikdw o wybdr mozliwych kanaléw kon-
taktu z przedsigbiorstwem, jakie s im znane. Wszyscy wskazali na wiado-
mosci e-mail, 83% z nich - kontakt telefoniczny, tylko 5% oséb - listowny.
Pod wzgledem réznorodnosci dostaw az 54% o0sdb ocenito ten parametr
dostatecznie, co wiecej — nie uzyskano ocen w kategorii ,,Zle”. Sredni czas
dostaw od ztozenia zamdwienia do dostawy okreslony na 1-2 dni wybralo
48% o0sob. Najmniej za$ okreslito czas dostaw na poziomie 3-4 dni (8% an-
kietowanych). Ponad potowa os6b badanych ocenita ré6znorodnos¢ sposobu
platnosci za zamoéwienia, wybierajac odpowiedz a — ,bardzo dobrze”. Nie
wskazano w tym przypadku ocen ,,zle” i ,,bardzo Zle”, a 20% respondentow
wstrzymalo si¢ od konkretnej odpowiedzi. Ankietowanych zapytano takze
o to, czy byli informowani o postepach w realizacji zamoéwienia. Tylko 1%
badanych udzielito odpowiedzi przeczacej. Wszyscy pozostali potwierdzili,
ze otrzymali informacje o zlozeniu zaméwienia i zatwierdzeniu go w sys-
temie, przygotowaniu przesytki dla kuriera oraz dotarciu paczki do punktu
dostaw lub na temat czasu przybycia kuriera. Natomiast 66% respondentéw
korzystato z zaméwien w szczegdlnym czasie, np. przed okresem $wigtecz-
nym lub wydarzeniami, podczas ktoérych obdarowuje sie bliskich prezentami.
Zapytano ich, czy w tym momencie zamoéwienie skompletowano i spako-
wano prawidlowo oraz dostarczono na czas. Twierdzgco odpowiedzialo
61% osob, pozostale za$ wskazaly, ze problemy w tym zakresie dotyczyly:
uszkodzonego opakowania produktu (5%), braku kompletnosci zamoéwienia
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(2%) oraz niedostarczenia dowodu zakupu w wersji papierowej na wyrazne
zyczenie klienta (4%).

W kwestionariuszu ankiety zawarto takze pytanie odnoszace si¢ do
sposobow otrzymywania potwierdzenia zakupu (faktur, paragonéw) przez
klientéw. Wszyscy z nich mieli do nich dostep za posrednictwem poczty
elektronicznej. Zadna z 0s6b badanych nie otrzymata dokumentéw poczta
tradycyjna. U 2% badanych wystapita sytuacja, Ze produkt byl dostepny na
stronie internetowej, lecz okazalo si¢ to sprzeczne ze stanem magazynowym.
Incydent taki zdarzyl sie u nich tylko raz. Natomiast 21% respondentéw
dokonato zwrotu lub reklamacji w ramach swoich zaméwien. Zwykle przy-
czyna byt uszkodzony produkt (9% odpowiedzi) oraz niezgodno$¢ produktu
z zamowieniem (6% osob). Wynik ten jest zbiezny hipoteza 3 - ,,Incydenty
nieprawidlowosci w obsludze klienta w przedsigbiorstwie pojawiajg sie
rzadko” Hipoteze przyjeto.

Uczestnicy badania, ktérzy zwracali lub reklamowali zamoéwienie,
dokonali tego przede wszystkim przez infolinie¢ (19% odpowiedzi) oraz
wypelniajac gotowy formularz na stronie internetowej (15% odpowiedzi)
albo wysylajac wiadomo$¢ e-mail (5% odpowiedzi). Najwigcej 0sob, tj. 8%,
ocenia procedure w tym zakresie na poziomie bardzo dobrym. Nikt w tej
kategorii nie wybral oceny ,,bardzo zle”. Pod wzgledem deklaracji ponow-
nego skorzystania z zakupéw w badanym przedsiebiorstwie az 55% oséb
wybralo odpowiedz, ze bedzie to bardzo prawdopodobne. Tylko 5% oséb
uwaza, ze nie skorzysta ponownie z zakupow w tym przedsiebiorstwie.
A 55% respondentow twierdzi, ze jest to bardzo prawdopodobne, ze ztoza
zamOwienia ponownie w analizowanym przedsigbiorstwie, dlatego przyjeto
hipoteze 2 (,,Satysfakcja klientéw ze ztozonych zamoéwien w przedsiebior-
stwie jest na poziomie dobrym”). Az 91% ankietowanych sadzi, ze skladanie
zamowien w badanym przedsiebiorstwie jest dogodne dla klienta. Tylko 3%
respondentéw nie zanotowalo proby kontaktu ze strony przedsigbiorstwa
po zakonczeniu zakupow.

Analizujac wszystkie odpowiedzi respondentéw udzielone podczas ba-
dania ankietowego zaobserwowano, iz logistyczna obstuga klienta dziala na
bardzo dobrym poziomie, dlatego nie jest konieczne przyspieszenie wybra-
nych proceséw ani wdrozenie alternatyw, jak podano w hipotezie 4, dlatego
ja odrzucono. Oparlszy si¢ na wynikach uzyskanych w ramach wszystkich
pytan kwestionariusza ankiety potwierdzono, ze logistyczna obstuga klien-
ta sklada sie z proceséw, ktore pozwalaja na przyjecie zamdwienia, jego
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realizacje¢ oraz dostarczenie do klienta, a takze utrzymanie z nim kontaktu
oraz badanie jego satysfakcji z zakupéw. Poprzez to przyjeto réwniez hipo-
teze glowna.

Whioski

Na podstawie zaprezentowanych wynikéw mozna zaobserwowag, iz re-
spondenci chetnie korzystaja z zakupéw w badanym przedsigbiorstwie.
Dla czgstotliwosci skladania zamdwien najczesciej wybierano odpowiedzi
»Kkilka razy lub raz w miesigcu” oraz ,raz na kwartat”. Jesli chodzi o zuzycie
produktow kosmetycznych i higienicznych, wykorzystywanych podczas
sprzatania czy pielegnacji, do sktadania ponownych zamoéwien dochodzi
w krétkich odstepach czasu. Na fakt ten wplywa bardzo wiele czynnikow,
zwigzanych nie tylko z cena i dostepnoscia towarow, lecz przede wszystkim
z jako$cia logistycznej obstugi klienta, co zostalo udowodnione podczas
niniejszego badania. Klienci najczesciej oceniajg logistyczng obstuge klienta
na poziomie co najmniej dostatecznym, przy czym najwiecej odpowiedzi
uzyskano acznie dla oceny bardzo dobrej i dobrej. Zaden z respondentéw
nie wskazal ocen zlych w tym zakresie. W toku badania zadano ankietowa-
nym pytania o wszelkie aspekty, ktdore sktadajg si¢ na te ocene: dostep do
informacji, kanaly kontaktu, czas realizacji zamdéwien, réznorodno$¢ metod
platnosci i sposobodw dostawy, informowanie klienta o postepach w realizacji
zamowien, sposob dostarczenia dowodu zakupu, powszechnos¢ sktadania
zamowien w okresie szczegolnie wzmozonej pracy, dostepnos¢ produktow
i zgodnos¢ tego aspektu ze stanem magazynowym, czestotliwos¢ i powody
skadania reklamacji/zwrotow, kompletnos¢ i prawidtowo$¢ zamodwien,
a takze prawdopodobienstwo ponownego zlozenia zamdwienia.
Przedsiebiorstwo udostepnia swoim klientom liczne kanaly kontaktu,
zaréwno tradycyjne (np. poprzez poczte, telefonicznie czy listownie), jak
i za pomocg Internetu czy wbudowanego w strukture strony internetowe;
chatbota. Ocena 78% respondentéw w tym zakresie ksztaltowala si¢ na
poziomie co najmniej dobrym. Gdyby dokona¢ ponownego przeliczenia,
w ktorym nie uwzgledniono by odpowiedzi ,,brak zdania”, na tle ocenia-
jacych byloby to az 87% osob. Zamoéwienia standardowo realizowane sa
bardzo szybko, co przyznato 81% respondentéw (maksymalnie do 2 dni
roboczych). U pozostatych czas ten byl wydluzony. By¢ moze wigzalo si¢ to
ze sktadaniem zamodwien w szczegélnych okresach okotoswigtecznych albo
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trudniejszg dostepnoscig wybranych pozycji w zamoéwieniu. Niewielka liczba
odpowiedzi potwierdzajacych dluzszy czas realizacji zaméwien $wiadczy
o tym, Ze s3 to sytuacje o charakterze incydentalnym, logistyczna obstuga
klienta nastawiona jest za$ na btyskawiczng obstuge i dostawe zaméwien.

O wysokiej jakosci logistycznej obstugi klienta $wiadczy takze integracja
systemu wewnetrznego, zwigzanego z przesylaniem informacji do klientéw
na temat etapu realizacji zamodwienia, z poszczegdlnymi podsystemami
zwigzanymi z dzialami pakowania, przygotowywania, odbioru zaméwien,
a takze reklamacji. Mozna uzna¢, ze standardowo klient zostaje informo-
wany o statusie zamoéwienia na kazdym poziomie jego obslugi. Z pewno-
$cig wszyscy zamawiajacy otrzymuja informacje o przyjeciu zamoéwienia,
przygotowaniu do wysytki dla kuriera oraz dotarciu do punktu odbioru/
przekazaniu kurierowi. W pozostatych przypadkach liczba odpowiedzi byla
zmienna. By¢ moze dzieje si¢ tak dlatego, iz klienci nie zwracaja uwagi na
wiadomosci mailowe na tych etapach, zdaja si¢ bowiem mniej wazne od
opisanych powyzej, albo reguly skrzynek pocztowych, z ktérych korzystaja,
przekazuja tego typu wiadomosci do folderu SPAM.

Réwniez w szczegdlnych przypadkach wzmozonej liczby sktadanych
zamowien czy w trakcie sezonu urlopowego logistyczna obstuga klienta
wykazuje si¢ wysoka jakoscia i niemalze catkowita niezawodnoscia. Ponad
60% ankietowanych zadeklarowato ztozenie zamoéwienia w wyjatkowym
okresie, z czego tylko 5% wskazalo, ze zauwazylo wowczas nieprawidtowo-
$ci: u wszystkich z nich doszto do uszkodzenia opakowania produktu, u 4%
nie dolgczono papierowej wersji dowodu zakupu, u 2% zamoéwienie byto
niekompletne. Warto podkresli¢, iz w czasie natezonej pracy czy brakow ka-
drowych, spowodowanych m.in. korzystaniem z urlopéw w sezonie letnim,
utrzymanie logistycznej obstugi klienta na bardzo dobrym poziomie pod
wzgledem jakosci jest dziataniem trudnym. Nie oznacza to jednak, ze jest
to niemozliwe do wykonania. W przypadku dzialalno$ci przedsigbiorstwa
zdarzaly sie nieprawidlowosci w zakresie zamdwien, co jest zjawiskiem na-
turalnym. Najwazniejsze jest to, iz w probie badawczej byly to pojedyncze
incydenty. Przedsigbiorstwo w trosce o aspekty ekologiczne domyslnie nie
dolacza do zamdwien papierowej wersji faktur. Informacja ta pojawia si¢
podczas skladania zaméwien. Jesli klient zyczy sobie dowodu zakupu w po-
staci wydrukowanego dokumentu, moze zglosi¢ takie zyczenie w komen-
tarzu przy zamoéwieniu. By¢ moze natezenie pracy spowodowalo, ze u 4%
respondentéw nie spelniono tego oczekiwania. Warto réwniez zaznaczy¢,
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ze tylko u 2% respondentéw pojawila sie sytuacja, iz towar oznaczony jako
dostepny na stronie internetowej byl niedostepny z perspektywy fizycznych
zasobow, czego czestotliwo$¢ opisano jako jednorazows. Stany systemowe
prezentowane na stronie internetowej, stuzacej do skfadania zamdwien,
odzwierciedlajg ich fizyczny poziom magazynowy, co oznacza, iz zar6wno
magazynowanie, jak i ewidencjonowanie towaréw przebiega w sposdéb
kontrolowany i prawidtowy. Takze ten aspekt §wiadczy o wysokiej jakosci
logistycznej obstugi klienta, chroni to bowiem przedsigbiorstwo przed
sytuacja niedostgpnosci produktéw i niespetnieniem oczekiwan klientéw.

Sposrdd osob, ktore nie wstrzymaly sie od glosu, 89% ocenia metody
platnosdci za zamoéwienia co najmniej dobrze, w tym 73% bardzo dobrze,
ponad potowa respondentéw wybrala zas poziom dostateczny dla sposobow
dostarczania zamoéwien. Prawdopodobnie utrudnione dostawy za granice
mogly spowodowac stabsze oceny w tym zakresie. W rzeczywistosci przed-
siebiorstwo oferuje bardzo wiele mozliwosci platnosci — przelewy tradycyj-
ne i ekspresowe, blik, ptatnos¢ kartg i kodami promocyjnymi, odroczona
platnos¢, np. paypo, a takze réznorodne sposoby wysylki — bezposrednio
z udzialem wielu przedsigbiorstw kurierskich albo do punktu odbioru czy
paczkomatu.

Mniej niz 25% ankietowanych korzystalo ze zwrotéw lub reklamacji.
Staje sie to ponownym potwierdzeniem bardzo dobrego rozwoju systemu
logistycznej obstugi klienta i jego niezawodno$ci. Sama procedura dotyczaca
obstugi posprzedazowej przebiega w przedsiebiorstwie prawidiowo, wérod
0sob bowiem, ktére ocenity ten fakt, zidentyfikowano najwiecej ocen bar-
dzo dobrych i dobrych. Dodatkowo na korzys$¢ przemawia réznorodnosé
mozliwosci zgloszenia zwrotu lub reklamacji. Co wigcej, przedsiebiorstwo
nastawione jest na budowanie pozytywnych relacji nie tylko wskutek wyso-
kiej jakosci logistycznej obstugi klienta, lecz takze poprzez to, iz utrzymuje
kontakt z klientami po zakonczeniu zakupow. Ponad polowa osob bada-
nych zaznacza, iz jest to wysoce prawdopodobne, ze skorzysta ponownie
z zakupdw. Oznacza to, ze ich satysfakcja z obstugi i realizacji zamdéwienia
wywoluje zaufanie, dzigki ktéremu chetnie pozostang statymi klientami
przedsiebiorstwa.

Biorgc pod uwage wszystkie przedstawione czynniki, zaobserwowano,
iz logistyczna obstuga klienta w przedsigbiorstwie jest na zaawansowanym
poziomie, o czym $wiadczy integracja licznych proceséw i ich polaczenie
z systemami cyfrowymi. Zapewnia to szybkos$¢ i prawidlowos¢ realizacji
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zamOwien, a takze terminowos¢, szczego6lnie w okresach wzmozonego zain-
teresowania zakupami. Co wigcej, klienci s na biezaco informowani o tym,
co dzieje si¢ z ich zamoéwieniami, i majg ulatwiong $ciezke postepowania
w przypadku zwrotéw i reklamacji. Aspekty te oddziatywajg wprost na takie
parametry, jak czestotliwo$¢ zakupéw, deklaracja wykonania ponownych za-
kupow oraz ogdlna satysfakeja z logistycznej obstugi klienta, zwigkszajac je.

Dla tego przedsiebiorstwa rekomenduje si¢ podjecie wszelkich dziatan,
aby nie dopusci¢ do obnizenia jakosci logistycznej obstugi klienta. Nie ozna-
cza to biernosci, lecz systematyczne dalsze monitorowanie funkcjonowania
poszczegdlnych skladowych oraz integralnosci opisywanych kwestii, badanie
satysfakeji klientéw i analize chociazby czgstoséci skfadania reklamacji czy
liczby zamoéwien nieprawidtowych/blednych na tle pozostatych. Dynamicz-
ny rozwdj i postep beda z czasem indukowa¢ sytuacje, kiedy utrzymanie
stanu obecnego moze wigzac si¢ z wprowadzaniem innowacji lub zmian.
Najwazniejsza jest jednak dalsza dbalo$¢ o zachowanie jakosci oraz jak naj-
wigkszg satysfakeje klientow. Czynniki te beda stanowily jedne z najlepszych
elementéw autoreklamy, ktére przyciaggna coraz wiecej zainteresowanych.
Wowczas przedsiebiorstwo bedzie moglo osiaga¢ swoje cele strategiczne,
rozwojowe i finansowe.
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