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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA
W PRZEDSIEBIORSTWIE BRANZY SPOZYWCZEJ
— ANALIZA ZEWNETRZNA 1 WEWNETRZNA

Streszczenie: W opracowaniu zawarto wyniki badan przeprowadzonych w wybranym przedsig-
biorstwie branzy spozywczej. Zaprezentowano dualne podej$cie do oceny poziomu jakosci logi-
stycznej obstugi klienta. Do analizy wewngtrznej zastosowano metode rankingowa oparta na
ankiecie przeprowadzonej wsréd pracownikow przedsigbiorstwa, natomiast analiz¢ zewngtrzna
przeprowadzono na podstawie Servqual.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, Servqual, metoda rankingowa.

Wprowadzenie

Branza spozywcza nalezy do gltéwnych galezi polskiej gospodarki. Wedtug szacunkow
prawie 17% przedsigbiorstw przetworstwa przemystowego to podmioty, ktoérych profil pro-
dukc;ji skupia si¢ wokot artykutow spozywezych [GUS, 2014]. Sposrod wielu grup produk-
tow spozywczych wyroznia si¢, np. produkty uboju, migso i konserwy drobiowe, wedliny,
kietbasy watrobiane, konserwy i przetwory z migsa, ryby i konserwy z ryb, soki i napoje,
przetwory warzywne i owocowe, wyroby mleczne, maki, kasze, pieczywo, makarony,
cukier i in. Branza spozywcza jest bardzo rozdrobniona, a przedsigbiorstwa przetwor-
stwa spozywczego maja réznorodne profile dzialalnosci. Oczywiscie powoduje to za-
ostrzenie konkurencji. Co wigcej, procesy globalizacyjne utrudniaja polskim producen-
tom osiagnigcie przewagi na tym rynku. Obecnie nie tylko jako$¢ oferowanego produktu
ma znaczenie, ale takze procesy wplywajace na cato§ciowe pojmowanie ustugi dostar-
czania. Stad zauwaza si¢ silng potrzebe doskonalenia proceséw logistycznych [Dudek,
2009, s. 26]. Na szczego6lna uwage zashuguje w kontekscie rynku B2B branzy spozyw-
czej logistyczna obstuga klienta [Nowakowska-Grunt, 2005, s. 331], poniewaz wplywa
ona bezposrednio na poziom zadowolenia odbiorcy.



Logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwie... 307

W niniejszym opracowaniu zaproponowano dwubiegunowa analiz¢ logistyczne;j
obshugi klienta. Analiza zewngtrzna zostala przeprowadzona w formie Servqual wérdéd
klientbw wybranego do badania przedsigbiorstwa branzy spozywczej. Natomiast analizg
wewngtrzng logistycznej obstugi klienta oparto na ankiecie przeprowadzonej wsrod
pracownikow tego przedsigbiorstwa bezposrednio zaangazowanych w realizacje dostaw.

1. Analiza zewnetrzna logistycznej obstugi klienta

Do przeprowadzenia analizy zewngtrznej poziomu logistycznej obstugi klienta badane-
go podmiotu zastosowano metode Servqual. Podstawowym narzedziem badawczym tej
metody jest kwestionariusz [Borkowski, Corejowa, 2004, s. 92] zawierajacy w niniejszym
przypadku zestaw 21 pytan, ktore odnosza si¢ do pigciu zasadniczych obszarow (kategorii):
materialny wymiar logistycznej obstugi klienta (pytania 1 do 5), niezawodnos¢ logistyczne;j
obstugi klienta (pytania 6 do 9), spetnienie wymagan klienta (pytania 10 do 13), facho-
wos¢/kompetencje pracownikow logistycznej obstugi klienta (pytania 14 do 16) oraz
empatia — znajomos¢ potrzeb klientow (17 do 21). Ankieta sktadata si¢ z trzech czesci,
gdzie czg$¢ pierwsza i druga zawieraly analogiczna liczbe pytan. Cze$¢ pierwsza doty-
czyla stwierdzen respondentow dotyczacych ich oczekiwan (O) co do logistycznej ob-
shugi klienta, natomiast druga — ich rzeczywistego postrzegania (P) jakos$ci logistycznej
obstugi klienta realizowanej przez przedsigbiorstwo X. Respondenci udzielali odpowiedzi
w siedmiopunktowej skali Likerta. Przy czym ocena 1 oznaczata, Ze ankietowany catkowicie
nie zgadza si¢ z danym stwierdzeniem, a ocena 7 — Ze calkowicie si¢ z nim zgadza. Trzecia
cz¢$¢ kwestionariusza zawierala prosbe o wyrazenie przez respondentdow zdania odnosnie do
waznos$ci badanych obszarow logistycznej obstugi klienta. Respondenci okreslali wagg po-
szczegdlnych obszardw poprzez rozdzielenie 100 punktoéw migdzy wszystkie 5 kategorii.

W zwiazku z faktem, ze badane przedsigbiorstwo funkcjonuje gléwnie na rynku
B2B, respondentami byli pracownicy jego statych kontrahentow odpowiedzialni za za-
mowienia. W grupie tej znajduja si¢ hurtownie, sklepy wielkopowierzchniowe oraz
detaliczne. Udato si¢ zebra¢ 18 ankiet. Wyniki dla pierwszej i drugiej czgSci ankiety
zaprezentowano w tabeli 1.
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Majac czastkowe srednie, mozna przej$¢ do obliczenia catkowitej arytmetycznej
miary jakoSci logistycznej obstugi klienta. W prezentowanym przypadku wyniosta ona
-1,30. Wobec czego mozna powiedzie¢, ze oczekiwania klientow wzglgdem wzorcowe-
go przedsigbiorstwa sg o 1,30 punktu wigksze w stosunku do rzeczywistego postrzegania
logistycznej obshugi klienta realizowanej przez badane przedsigbiorstwo.

Wszystkie wartosci rdznic poziomu postrzegania i oczekiwan co do poziomu jako-
sci logistycznej obstugi klienta sa ujemne. Swiadczy to o tym, ze zaden z badanych
elementoéw logistycznej obstugi klienta nie zaspokaja w petni potrzeb klientow. Z prze-
prowadzonych badan wynika, ze obszar niezawodno$¢ logistycznej obstugi klienta jest
tym, w stosunku do ktorego respondenci maja najwigksze oczekiwania (Srednia oczekiwan
6,74). Jednoczesnie na uwage zastuguje fakt, ze srednia Servqual dotyczaca rdznicy po-
strzegania i oczekiwan klientow dla tego obszaru jest najnizsza i wynosi -0,96. Oznacza to,
ze jest to obszar logistycznej obshugi klienta, ktory w najwigkszym stopniu odpowiada wy-
maganiom klientow. W tym obszarze najmniejszy rozdzwigk wystepuje pomigdzy oczeki-
waniami i postrzeganiem dotyczacymi dbatosci o kompletnos¢ dokumentacji.

Z kolei obszarem, w ktorym pojawila si¢ najwigksza réznica migdzy oczekiwania-
mi a postrzeganiem, jest empatia i znajomo$¢ potrzeb klientoéw. Warto$¢ -1,96 swiadczy
o tym, ze w tej kategorii przedsigbiorstwo musi dotozy¢ wigkszych staran i uczuli¢ swo-
ich pracownikéw na sposoéb rozwiazywania probleméw klientow oraz podejmowanie
przez nich dziatan zapobiegajacych powstawaniu problemow.

Wyniki $rednich wag dla poszczegolnych kategorii oraz srednich wazonych dla po-
szczegolnych kategorii jakosci logistycznej obstugi klienta zaprezentowano w tabeli 2.

Tabela 2. Srednie wagi oraz $rednie wazone Servqual dla poszczegodlnych obszarow

Obszar Srednia waga Srednia wazona Servqual
danego obszaru
I.  Materialny wymiar logistycznej obstugi klienta 12,50 -16,25
II. Niezawodnos¢ logistycznej obstugi klienta 32,50 -31,20
III. Spetnianie wymagan klienta 14,72 -18,70
IV. Fachowoéé¢/kompetencije pracownikow logistycznej obstugi klienta 28,39 -29,18
V. Empatia — znajomos$¢ potrzeb klientow 11,39 -22,32
Srednia wazona dla wszystkich obszarow -23,53

Zrédto: Badania whasne.

Z punktu widzenia ankietowanych najistotniejszym obszarem okazala si¢ nieza-
wodno$¢ logistycznej obstugi klienta (32,5 punktu). Na drugim miejscu w kontekscie
znaczenia danego obszaru dla respondentow uplasowata si¢ fachowos¢/kompetencije
pracownikow logistycznej obstugi klienta z wynikiem 28,89 punktu. Natomiast mate-
rialny wymiar logistycznej obstugi klienta okazat si¢ najmniej wazny dla badanych osob,
co znalazto odzwierciedlenie w niskim poziomie — 12,5 punktu. Zréznicowanie znacze-
nia obszaréw rozktadato si¢ od 12,5 do 32,5 punktu, co dato 20 punktéw rozbieznosci.

Na podstawie tabeli 2 mozna stwierdzi¢, ze dla wszystkich obszaréw warto$¢ sred-
niej wazonej jest ujemna. Swiadczy to o wystepowaniu rozbieznosci pomiedzy oczekiwa-
niami ustugobiorcow a stanem rzeczywistym zaspokojenia ich potrzeb przez badane przed-
sigbiorstwo. Im mniejsza warto$¢ dla danego obszaru osiaga ta $rednia, tym wigkszej ilosci
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czynnosci udoskonalajacych wymaga ten wymiar. Z przeprowadzonych analiz wynika, iz
najwigkszy poziom rozbieznosci w $rednich wazonych dla poszczegdlnych obszaréw poja-
wia si¢ w przypadku niezawodnosci logistycznej obstugi klienta — az -31,2 punktu. Wobec
czego najwigksza i1lo§¢ modyfikacji trzeba przeprowadzi¢ wiasnie w tym obszarze (jego
wynik odbiega od $redniej wazonej Servqual dla wszystkich obszaréw o 7,67 punktu).
Z kolej sytuacja najlepiej wyglada w obszarze materialnego wymiaru logistycznej obstugi
klienta, gdzie $rednia wazona odnotowano na poziomie 16,25, co oznacza, ze w tym obsza-
rze badane przedsigbiorstwo nie potrzebuje wielu istotnych zmian.

2. Analiza wewnetrzna logistycznej obstugi klienta

Zdajac sobie sprawe z faktu, ze na procesy logistyczne w danym przedsigbiorstwie
najwigkszy wplyw maja pracownicy bezposrednio w nie zaangazowani [Daron, Gorska,
2014, s. 217], konieczne jest takze zbadanie ich opinii o funkcjonowaniu logistycznej obstugi
klienta. W procesy zwiazane z realizacja zamowien i dostaw w badanym przedsigbiorstwie
zaangazowanych jest 18 pracownikow. W trakcie badania udato sig¢ zebra¢ 15 ankiet, co
stanowito 83% potencjalnych respondentow.

W celu oceny procesu logistycznej obstugi klienta postanowiono zbada¢ znaczenie, ja-
kie przypisuja pracownicy poszczegdlnym jej obszarom w kontekscie ich wptywu na dosko-
nato$¢ tego procesu. Wobec powyzszego obszarom: materialny wymiar logistycznej obstugi
klienta (MW), niezawodnos$¢ logistycznej obstugi klienta (NZ), spelienie wymagan klienta
(SW), fachowosé/kompetencje pracownikoéw logistycznej obstugi klienta (FP) oraz empatia
i znajomos$¢ potrzeb klientow (EZP) ankietowani pracownicy przydzielali punkty od 1 do 5.
Przyznanie oceny 1 oznaczalo, ze jest to bardzo wazny obszar dla poziomu jakosci logi-
stycznej obshugi klienta, ocena 2 oznaczata wazny obszar, ocena 3 oznaczata, ze obszar
ma $redni wplyw na doskonatos$¢ logistycznej obstugi klienta, ocena 4 — maty wplyw,
a ocena 5 brak tego wptywu. Uzyskane wyniki zestawiono w tabeli 3.

Tabela. 3. Wplyw danego obszaru na logistyczna obstugg klienta — procentowe zestawienie wynikow

Ocena Oznaczenie czynnikéw
MW NZ SW FP EZP
1 0,00 46,67 20,00 33,33 0,00
2 6,67 46,67 6,67 40,00 0,00
3 26,67 6,67 40,00 26,67 0,00
4 46,67 0,00 33,33 0,00 20,00
5 20,00 0,00 0,00 0,00 80,00

Zr6dto: Badania wiasne.

Interpretacje graficzne przeprowadzonego badan przedstawiono w postaci wykre-
sow radarowych na rys. 1-5.
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Rys. 1. Struktura ocen waznosci
dla materialnego wymiaru
logistycznej obshugi klienta (MW)

Zrodto: Badania wiasne
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Rys. 2. Struktura ocen waznosci
dla niezawodnosci logistycznej
obstugi klienta (NZ)

Zrodto: Badania wiasne.
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Rys. 3. Struktura ocen waznosci dla
spetnienia wymagan klienta (SW)

Zrédlo: Badania wlasne.

Rys. 4. Struktura ocen waznosci
dla fachowosci/kompetencji
pracownikow logistycznej
obstugi klienta (FP)

Zrddlo: Badania wlasne.

Rys. 5. Struktura ocen waznosci dla empatii i znajomosci potrzeb klientow (EZP)

Zrodto: Badania whasne

Analizujac otrzymane wyniki, mozna stwierdzi¢, ze 94% respondentow ocenito ob-
szar niezawodno$¢ logistycznej obstugi klienta (NZ) na poziomie majacym duze (ocena 2)
i bardzo duze (ocena 1) znaczenie. Drugim obszarem, ktory odnotowat najwigkszy odse-
tek zaznaczen oceny 1 (bardzo wazny) i 2 (wazny) byl obszar fachowos$¢/kompetencije
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pracownikow logistycznej obstugi klienta (FP) — uzyskat on 73% odpowiedzi. Z kolei
empatia i znajomos¢ potrzeb klientow (EZP) okazat sig dla 80% ankietowanych obszarem,
ktéry nie ma wplywu na poziom jakosci logistycznej obstugi klienta. Pozostate 20% zazna-
czylo ten obszar jako majacy niewielki wptyw na doskonatos¢ logistycznej obstugi klienta.
Zauwaza si¢ takze wysoki odsetek (47%) pracownikow, dla ktorych materialny wymiar
logistycznej obstugi klienta (MW) ma male znaczenie (przyznali oni oceng 4). Natomiast
jesli chodzi o $rednie znaczenie dla doskonatosci logistycznej obstugi klienta (ocena 3), to
nalezy zaznaczy¢, ze obszar spetienie wymagan klienta (SW) byt najczgsciej wskazywanym
przez respondentéw (40%).

Dodatkowo pracownicy przedsigbiorstwa zaznaczali, ktére z wymienionych obsza-
réw logistycznej obstugi klienta nalezy udoskonalic. W tym przypadku zaznaczenie
oceny | oznaczato, ze istnieje bardzo duza potrzeba usprawnienia danego obszaru logi-
stycznej obstugi klienta, ocena 2 oznaczala duza potrzebg, ocena 3 oznaczata, ze obszar
powinien by¢ w §rednim stopniu usprawniony, ocena 4 — w matym stopniu, a ocena 5 —
brak konieczno$ci wprowadzania usprawnien. Wyniki tej czgsci badania zaprezentowa-
no w tabeli 4. Natomiast interpretacje graficzne przeprowadzonego badania przedsta-
wiono w postaci wykresow radarowych na rys. 6-10.

Tabela 4. Obszary logistycznej obstugi klienta wymagajace usprawnienia — procentowe
zestawienie wynikow

Oznaczenie czynnikow

Ocena MW NZ SW FP EZP
1 26,67 60,00 13,33 0,00 0,00
2 5333 26,67 13,33 0,00 6,67
3 1333 1333 1333 20,00 40,00
4 6,67 0,00 40,00 20,00 33,33
5 0,00 0,00 20,00 60,00 20,00

Zrodto: Badania whasne.
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Rys. 6. Potrzeba doskonalenia w obszarze
materialnego wymiaru logistycznej
obstugi klienta (MW)

Zrodto: Badania wiasne.

Rys. 7. Potrzeba doskonalenia w obszarze
niezawodnosci logistycznej obshugi
klienta (NZ)

Zrodto: Badania wiasne.
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Rys. 8. Potrzeba doskonalenia w obszarze Rys. 9. Potrzeba doskonalenia w obszarze
spelnienia wymagan klienta (SW) fachowosci/kompetencji pracownikoéw
logistycznej obstugi klienta (FP)

Zrédlo: Badania wlasne.
Zrédto: Badania wlasne.
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Rys. 10. Potrzeba doskonalenia w obszarze empatii i znajomosci potrzeb klientow (EZP)

Zrédto: Badania wlasne.

W przypadku obszaréw logistycznej obstugi klienta, ktore wedlug ankietowanych
pracownikow nalezy udoskonali¢, prawie 87% wskazan dotyczylo obszaru niezawodno$é
logistycznej obstugi klienta (NZ). Z kolei obszarem, ktory odnotowat najwigkszy odsetek
zaznaczen oceny 2 (duza potrzeba doskonalenia) byt materialny wymiar logistycznej obstugi
klienta (MW) — ponad 53% wskazan. Natomiast pracownicy w wigkszo$ci nie widza potrze-
by doskonalenia w obszarze fachowos$¢/kompetencje pracownikow logistycznej obstugi
klienta (FP) — uzyskal on 60% odpowiedzi na oceng 5. Z kolei empatia i znajomos¢ potrzeb
klientéw (EZP) okazat sig¢ dla 40% ankietowanych obszarem, w ktérym nalezaloby w stop-
niu umiarkowanym wprowadzi¢ usprawnienia

3. Porownanie wynikow analiz

Analizujac wyniki badan, zauwaza si¢ przede wszystkim zbiezno$¢ ocen respon-
dentow zewngtrznych i wewngtrznych odnosnie do znaczenia danego obszaru dla po-
ziomu jakosci logistycznej obstugi klienta. Klienci przedsigbiorstwa najwigksza wage
przyznali obszarowi niezawodno$¢ logistycznej obstugi klienta, co réwniez dla pracow-
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nikow badanego podmiotu byto najwazniejszym czynnikiem wplywajacym na logistycz-
na obstuge klienta. Nieco mniejsze, ale jednak duze znaczenie miat dla obu grup respon-
dentoéw obszar fachowo$é/kompetencje pracownikow logistycznej obstugi klienta. Trzeci
co do znaczenia dla klientdéw przedsigbiorstwa obszar — spelnienie wymagan klienta —
byt rowniez wérdd pracownikdéw przedsigbiorstwa wskazywany najczesciej jako majacy
$rednie znaczenie. Kolejny wedlug wag obszar — materialny wymiar logistycznej obshugi
klienta — uplasowany za sprawa odpowiedzi klientéw na czwartym miejscu, uzyskat
rowniez od respondentdw wewngetrznych najwigcej wskazan.

Przeprowadzone badania ujawnily takze te obszary, ktére w logistycznej obstudze
klienta nalezy poprawic, aby zwigkszy¢ satysfakcje klientow. Na podstawie analiz Servqual
wykazano, ze obszary: niezawodno$¢ logistycznej obstugi klienta oraz fachowo$é¢/kompe-
tencje pracownikow logistycznej obstugi klienta najbardziej odbiegaja od idealnego, wzor-
cowego stanu rzeczy. Wobec tego w tych obszarach nalezaloby zintensyfikowac dziatania
prowadzace do poprawy postrzegania okreslonych elementow obszaréw, np. realizacji do-
skonalych jakosciowo dostaw, statego kontaktu z klientem podczas realizacji dostawy, bez-
blednego przygotowania dokumentacji dostawy, czy tez zdolno$ci odpowiadania na pytania
klientow. Pozytywnym aspektem jest fakt docenienia wagi tych obszaréw przez pracowni-
kéw w badaniu wewngtrznym. Pracownicy takze widza potrzebe doskonalenia w zakresie
niezawodnosci logistycznej obstugi klienta, wskazujq jednak réwniez na potrzebg doskonale-
nia materialnego wymiaru logistycznej obstugi klienta.

Podsumowanie

Problematyka logistycznej obstugi klienta jest szeroko opisywana w literaturze na-
ukowej. Z punktu widzenia konkurencyjno$ci w silnie rozbudowanej branzy spozywczej
szczeg6lnie zyskuje ona na znaczeniu. Jednym ze sposobow oceny poziomu jakoSci
logistycznej obstugi klienta moze by¢ zaprezentowana metoda Servqual. Jednakze
wszelkie zmiany w tym zakresie powinny by¢ poprzedzone takze analiza od$rodkowa,
ktora umozliwia zidentyfikowanie zarowno postrzegania elementow logistycznej obstugi
klienta przez samych pracownikow, jak i potrzeby doskonalenia tego procesu. Mozna
w tym celu wykorzysta¢ przedstawiong w niniejszym opracowaniu metode¢ rankingowa.
Dopiero wowczas nalezatoby podjaé kroki zmierzajace do poprawy danych elementow
logistycznej obstugi klienta. Identyfikacja elementow logistycznej obstugi klienta szcze-
gblnie wymagajacych usprawnienia (realizacja doskonatych jakosciowo dostaw, staly
kontakt z klientem podczas realizacji dostawy, bezbledne przygotowanie dokumentacji
dostawy, zdolno$¢ odpowiadania na pytania klientdw) jest pierwszym krokiem do do-
skonalenia badanego procesu.
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THE LOGISTICS CUSTOMER SERVICE IN FOOD INDUSTRY ENTERPRISE
— THE EXTERNAL AND INTERNAL ANALYSIS

Summary: The paper contains the results of research carried out in a food company. There are presen-
ted dual approach to the assessment of the logistics customer service quality level. For the internal ana-
lysis there was applied ranking method based on a survey conducted among employees, while the exter-
nal analysis was based on Servqual method.
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