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Logistyczna obstuga klienta jest jednym z najwazniejszych na-
rzedzi do budowania konkurencyjnosci firmy na rynku. W pracy
oceniono skuteczno$¢ obstugi klienta firmy XYZ ukierunkowa-
nej gtéwnie na terminowo$¢ biezgcych ustug i liczbe reklamacji.
Charakterystyka branzy kurierskiej w Polsce, ocena koopera-
cji z polskimi firmami TSL oraz wyniki badan pokazaty wptyw
branzy na polska firme XYZ. Dane zebrane podczas pracy w fir-
mie XYZ pozwolity uzyska¢ odpowiedz na pytania dotyczgce
wskaznikéw logistycznej obstugi klienta i terminowosci ustug.
Przedstawione dane i wskazniki opierajg sie na informacjach
uzyskanych w trakcie pracy w firmie i gromadzeniu danych sta-
tystycznych.

Stowa kluczowe: ustuga kurierska, obstuga klienta, jako$é
ustugi

Wprowadzenie

Rynek kurierski w ciggu ostatnich dwoch dekad rozwinat si¢ bardzo pomimo kry-
zysu gospodarczego, ktory pojawit si¢ pod koniec XX wieku. Popyt na obstuge
przesytek kurierskich przy pomocy zewnetrznych firm logistycznych posiadajacych
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doswiadczenie oraz zasoby sprzetowe sprawil, ze rynek ustug kurierskich stat sie
jedng z najszybciej rozwijajacych si¢ branz w kraju, a zapotrzebowanie na obstuge
klienta indywidualnego okazalo si¢ sitg napedowsq branzy kurierskiej nie tylko w Pol-
sce, ale 1 na $wiecie.

Celem artykutu jest analiza i ocena obstugi klienta na przyktadzie firmy kurier-
skiej majacej swoj oddziat pod L.odzig. Doswiadczenie zdobyte w srodowisku kurier-
skim, w tym zetknigcie si¢ z rdznymi opiniami prezentowanymi przez osoby z branzy
oraz klientami, z ktorymi autor (Arkit, 2020) miat styczno$¢, pozwala sformutowaé
whniosek, ze analiza jako$ci obshugi klienta jest najczes$ciej pomijana, a ocena odnosi
si¢ z reguly tylko do produktow w ujeciu materialnym. Bardzo istotnym elementem
z punktu widzenia autorow jest wptyw obstugi klienta na prowadzenie firmy oraz jej
odbiodr przez obstugiwanych klientow.

Rynek ustug kurierskich. Wybrane informacje

Na rynku polskim ustugi kurierskie realizowane sg przez wiele przedsicbiorstw
z branzy. R6znica pomigdzy nimi dotyczy poziomu oferowanych ustug oraz zasiggu,
a co za tym idzie — ceny.

W niniejszej pracy zostaly przeanalizowane dane z okresu od roku 2016 do
roku 2018. Z tychze danych mozna wywnioskowaé, ze w branzy kurierskiej z roku
na rok odnotowuje si¢ tendencje wzrostows. Zapotrzebowanie na ustugi tego rodzaju
bedzie rosnaé, zardbwno w odniesieniu do przesytek krajowych, jak i zagranicznych.

W 2018 roku przetransportowano o ponad 102 mlnpaczek wiecejnizw roku 2016.
Nalezy zwréci¢ szczego6lng uwage na fakt, ze przesytki krajowe (349,8 mln paczek)
cieszg si¢ wigkszg popularnoécig niz przesytki zagraniczne (37,9 min paczek).

Branza kurierska w Polsce proponuje trzy rodzaje przesytek, okreslanych jako:
B2B, B2C i C2X. Pierwsza z nich, B2B (business to business), odnosi si¢ do zamo-
wien pomigdzy dwoma lub wiecej podmiotami gospodarczymi. W sktad catej trans-
akcji miedzy dwoma podmiotami wchodzi przygotowanie oferty i zamowienie, ich
potwierdzenie, dokonanie platnoéci po wczedniejszym ustaleniu jej formy, realiza-
cja zamowienia, obstuga klienta zwigzana z dokumentacja przesytki, badania rynku,
marketing. Drugim rodzajem przesytek jest forma B2C (business to consumer), ktora
oznacza zawarcie transakcji pomigdzy przedsigbiorstwem a klientem indywidual-
nym. Zasada dziatania tych ustug jest zblizona do ustugi B2B. Nalezy nadmieni¢,
ze najczestszg formg sktadania zamowienia jest strona internetowa, czesto skonstru-
owana bardzo intuicyjnie, aby ztozenie zamowienia nie sprawito ktopotu zamawiaja-
cemu ustuge kurierskg. Trzecim rodzajem przesylek kurierskich jest przesytka C2X
(consumer to business/consumer), ktora charakteryzuje si¢ relacjg pomiedzy wszyst-
kimi podmiotami, zar6wno gospodarczymi, jak i indywidualnymi.
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W wyniku analizy zebranych danych mozna $miato postawi¢ wniosek, ze wsrod
wyzej wymienionych rodzajow przesytek prym zdecydowanie wiedzie przesytka ro-
dzaju B2B (ponad 55%), co prezentuje rysunek 1.
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Rysunek 1. Przesytki w obrocie krajowym i zagranicznym w 2018 roku

Zrédto: PWC (2019), Perspektywy wzrostu rynku przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP)
w Polsce do 2018 .

Badania przeprowadzone wsrod klientow w 2018 roku wykazaty, ze rynek ustug
kurierskich w Polsce ma trzech lideréw: DHL, DPD i UPS. Opinia klientéw serwi-
su logistycznego pozwolila na wytonienie o$miu najbardziej profesjonalnych firm
kurierskich w Polsce (tab. 1). W przeprowadzonym badaniu ankietowane osoby de-
klarowaty swoje preferencje w doborze firmy kurierskiej. W trakcie analizy danych
badania stwierdzono, ze poziom zadowolenia klientéw z ustug firm kurierskich jest
bardzo zblizony. Najwazniejszymi czynnikami branymi pod uwage przy ocenie ustug
kurierskich byty: terminowos¢, szybkos¢ i cena za dostarczenie przesyiki.

Tabela 1. Srednia ocena ustug kurierskich

Pozycja Nazwa firmy Liczba opinii Srednia ocena
1 DHL 92 872 9,2
2 DPD 120 524 9,1
3 UPS 78 780 9,1
4 GLS 39242 8,8
5 FEDEX 6728 8,6
6 TNT 457 8,4
7 Poczta 40 038 8,4
8 Pocztex 14 800 8,2

Zrédto: PWC (2019), Perspektywy wzrostu rynku przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP)
w Polsce do 2018 .
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Nowe podmioty pojawiajace si¢ na rynku moga szybko si¢ rozwija¢ z powodu
niewielkich barier, ale potencjat rozwojowy zalezy od dziedziny, w jakiej one dziata-
ja. Firmy juz istniejace maja ogromny wachlarz mozliwosci rozwoju, jednak kluczo-
wym czynnikiem decydujacym o sukcesie jest ocena konkurencyjnos$ci, zawierajaca
kilka pozycji w swojej strukturze — dzigki niej mozna ukazac¢ pozycje podmiotu na
rynku.

Definicj¢ otoczenia konkurencyjnego dowolnego podmiotu mozna znalezé
w wielu pracach. Przez podmiot mozemy rozumie¢ grupe podmiotdw wspotpracuja-
cych badz konkurujacych ze soba, a ich wspolnym celem jest spetnienie oczekiwan
potencjalnych klientow. Podmioty wspotpracujace ze sobg mogg przynies¢ wymierne
rezultaty, wzajemnie si¢ wspierajac i dziatajac wspolnie, natomiast utrudnianie sobie
dziatalno$ci nawzajem moze skutkowac problemami w utrzymaniu si¢ na rynku. Pa-
trzgc jednak z perspektywy podmiotu, kazdy z nich decyduje o swojej przysztosci
1 sam tworzy swoje otoczenie konkurencyjne. W sktad otoczenia konkurencyjnego
podmiotu wchodza:

— klienci,

— dostawcy,

— konkurencja,

— izby branzowe,

— instytuty naukowe,

— instytucje polityczne,

— stowarzyszenia.

Stworzenie analizy do okre$lenia potencjatu rozwojowego jest mozliwe tylko
wtedy, kiedy zdobedziemy najistotniejsze informacje pomagajace naznaczy¢ po-
tencjal rozwojowy rynku. Takimi podstawowymi informacjami sg dane okreslajace
mozliwosci rozwojowe w sektorze, jego atrakcyjno$é, dostrzezenie zagrozen i moz-
liwos$ci rynkowych oraz znalezienie i zagospodarowanie rynkow, ktore nie sa jeszcze
zdominowane przez konkurencje.

Rynek kurierski oraz podobne podmioty dziatajace w Polsce wykonaty ogrom
pracy, aby ta branza dynamicznie wplyneta na rozwoj gospodarczy w kraju, chociaz
funkcjonuje stosunkowo krotko. Ostatnie 4 lata byly dla niej przelomowe. Dynamike
rozwoju sektora kurierskiego, przektadajaca si¢ na wartos¢ firm, ukazuje rysunek 2.
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Rysunek 2. Wolumen rynku KEP w latach 2015-2018 (w min paczek)

Zrédto: PWC (2019), Perspektywy wzrostu rynku przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP)
w Polsce do 2018 .

Rysunek 2 obrazuje wyrazny wzrost zapotrzebowania na ustugi kurierskie, co ma
odzwierciedlenie w zdecydowanym rozwoju oraz zwigkszeniu wartosci podmiotow
w tym sektorze. Dynamika wzrostu wartosci runku zostata przedstawiona na rysunku 3.
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Rysunek 3. Rynek KEP w latach 2015-2018 (w min z{)

Zrédto: PWC (2019), Perspektywy wzrostu rynku przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP)
w Polsce do 2018 r.
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Odnoszac si¢ do rysunku 3, mozna wywnioskowac, ze branza ustug kurierskich
ma nie tylko mozliwo$¢ rozwoju juz istniejgcych podmiotdw, ale rowniez daje szanse
zaistnienia nowym firmom na rynku KEP.

Zrédta przewagi konkurencyjnej firmy XYZ na rynku

Osiagnigcie sukcesu w dziatalnos$ci jest mozliwe dzicki umiejetnemu zarzgdzaniu
zasobami ludzkimi. Jednym z kluczowych czynnikéw w dzialalno$ci podmiotu jest
jako$¢ personelu oraz jego umiejetnos¢ rozwigzywania problemow wystepujacych
w procesie przedtransakcyjnym i potransakcyjnym. W literaturze na temat marketin-
gu mozna znalez¢ opinig, iz dziatalno$¢ ustugowa r6zni si¢ od dziatalnosci produk-
cyjnej wilasnie tym, ze czynnik ludzki ma wigkszy wplyw na uzyskanie przewagi
konkurencyjnej w stosunku do konkurencji.

Celem kazdego podmiotu jest utrzymanie jak najwyzszych standardow w pro-
cesie komunikacji marketingowej. Na przetomie ostatnich kilkunastu lat zaczeto do-
minowaé pojecie komunikacji bezposredniej, skierowanej do konkretnego klienta.
Kompetencje, wyszkolenie oraz zaangazowanie personelu w tego typu komunikacje
s bardzo istotnym elementem dziatalno$ci marketingowej firmy. Posiadanie kadry,
ktéra oprocz tego, ze zna §wietnie potrzeby swoich klientéw, ma zdolnosci przedsta-
wienia oferty w atrakcyjny sposob, zwigkszajac obrot firmy i efektywnie konczac
calg transakcje¢, ma duze znaczenie. Wktad personelu oraz jego olbrzymig role pod-
kresla I. Dembinska-Cyran 1. (2004: 21), przedstawiajac koncepcje marketingu mix,
uwzgledniajagcego wage personelu na rynku ustug.

Cechy, jakie powinni posiada¢ pracownicy majacy bezposredni kontakt z klien-
tem, to:

— otwartosc¢,
respektowanie zdania klienta,

— aktywno$¢ w stuchaniu swoich klientoéw,

— umiejetno$¢ wyjasniania watpliwosci klientow (Boguszewicz-Kreft, 2005: 298).

Zaangazowanie personelu w branzy ustugowej odzwierciedla opini¢ klienta o sa-
mym produkcie i chociaz ushugi maja charakter niematerialny, potrzebna jest inte-
rakcja z klientem, dzigki ktorej pracownik bedzie czgscig oferty firmy. Dlatego tak
wazne jest zaangazowanie i realizacja zadan powierzonych personelowi. Biorac pod
uwagg teorie odnoszace si¢ do marketingu ustug, jak réwniez wielowatkowo$¢ rol
odgrywanych przez personel, nie mozna poming¢ znaczenia personelu, ktéry ma bez-
posredni kontakt z klientem, jako istotnego elementu struktury firmy.

Zadania powierzone personelowi kontaktujacemu si¢ bezposrednio z klientem
mozna uja¢ w kilku przyktadach:

— orientacja ukierunkowana na to, by zrozumie¢ system wartosci, jaki reprezentu-

je dany klient; krytycznym elementem w tym przypadku staje si¢ rozpoznanie
1 umiejetno$¢ jednoczesnego wskazania rozwigzan, ktorych oczekuje klient;
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— stuzebna postawa personelu w stosunku do klienta, bedaca wyrazem poswie-

cenia entuzjazmu i doswiadczenia kadry na rzecz realizacji obshugi klienta;

— podnoszenie kwalifikacji zawodowych personelu, majace na celu lepsza iden-

tyfikacje potrzeb klienta oraz rozwijanie umiejetnosci znajdowania pozada-
nych rozwigzan (Sty$, 2001: 26-27).

Znaczenie personelu w logistycznej obstudze klienta w aspekcie zachowania
w organizacji niewiele rdzni si¢ od obstugi klienta w marketingu. W zakresie §wiad-
czenia logistycznej obstugi klienta wymagane sg rowniez pewne cechy osobowoscio-
we, aby poziom ustug byt wcigz w centrum uwagi firmy.

W literaturze podkresla si¢ fakt, ze w przypadku ustug personel stanowi substy-
tut materialnego produktu, stad tez na rynku o wysokim stopniu konkurencyjnosci
znaczenie personelu, a takze samego procesu i $wiadectw materialnych zwigzanych
z otoczeniem klienta to elementy wptywajace na zachowanie si¢ klienta. Z drugiej
strony kompetencje personelu wplywaja posrednio na ocen¢ samego produktu.

Zastosowanie procedur w firmie kurierskiej XYZ charakteryzuje si¢ przyjeciem
identycznego modelu, ktory jest stosowany w gtownej siedzibie w Stanach Zjedno-
czonych. Ujednolicenie procedur powoduje, ze procedury ustug oferowanych przez
firme¢ sa takie same i klienci w dowolnej czgéci $wiata otrzymajg bardzo podobny
produkt. Zautomatyzowanie procesu obshugi klienta moze odcigzy¢ pracownikow
firmy, a jednocze$nie umozliwia przekazywanie informacji o procesie obstugi prze-
sylek na kazdym etapie realizowania ustugi. W niedalekiej przesztos$ci procedura
ztozenia zamoéwienia inadania przesylek oparta byla na obstudze bezposredniej
z kurierem. Rozwoj technologiczny spowodowatl ogromne zmiany w tym zakresie,
polegajace miedzy innymi na tym, ze aby wystac przesytke kurierem, trzeba jg wpro-
wadzi¢ w system operacyjny firmy, a klient musi otrzymac¢ elektroniczny list prze-
wozowy, ktory zawiera wszystkie informacje na temat nadawcy i odbiorcy.

Firma obecnie unika przyjmowania jakichkolwiek zlecen bezposrednio przez ku-
riera, poniewaz moga z tego wynika¢ komplikacje dotyczace kontrolowania i §ledze-
nia przesytki do momentu wprowadzenia jej do systemu. Najprostsza formg ztoZenia
zamoOwienia jest kontakt telefoniczny z biurem obstugi klienta badz skorzystanie ze
strony internetowej. Procedury ztozenia zamowienia tymi dwoma kanatami pozwa-
laja na doktadne ewidencjonowanie realizacji zlecenia i zapewniajg bezpieczenstwo
poprzez wprowadzenie najbardziej potrzebnych informacji do systemu. Zaréwno na-
danie, jak 1 odbior czy dostarczenie przesylki obejmuje okreslone procedury, ktdre sg
przestrzegane. Zwigzane s3 one z optymalizacja zadan i zaplanowaniem pracy. Ku-
rierzy nie majg zautomatyzowanego systemu okre$lania trasy przejazdu i sami obie-
rajg optymalng tras¢ w zalezno$ci od wymagan czasowych wybranych przez klienta.

Obserwujac prace oddzialu, mozna zauwazy¢ dwie prawidlowosci, po pierwsze,
dostarczenie nadanych przesytek musi odby¢ si¢ do godziny 16.00, po tej godzinie
klient nadajacy przesytke iposiadajacy informacj¢ zarejestrowang w systemie po
podjeciu kuriera ma prawo do reklamacji niezrealizowanej ustugi.
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Druga prawidtowoscia jest informacja dostarczana bezposrednio przez kuriera
przed dostarczeniem przesytki. Oprocz systemow informatycznych wspomagajacych
obstuge klienta, takich jak $ledzenie przesytki, wysytanie wiadomosci tekstowej
z przyblizong godzing dotarcia do klienta, sami kurierzy kontaktujg si¢ z odbiorca
w celu ustalenia godziny dostarczenia przesytki. Procedury firmy stanowia, ze kurier
ma za zadanie dostarczy¢ przesytke w godzinach od 8.00 do 20.00 bez wzglgdu na
to, czy jest to firma, czy osoba fizyczna. Zaznaczy¢ jednak trzeba, ze przestrzeganie
tej procedury w stosunku do os6b fizycznych jest nierealne ze wzgledu na to, ze
obowiazki zawodowe mogag uniemozliwi¢ odbidr przesytki w godzinach pracy od-
biorcy. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze niektdre procedury trudno zrealizowaé w praktyce.
Z relacji kurierow wynika, ze zmiany proceduralne powinny uwzgledni¢ faktyczne
potrzeby zwigzane z obstuga przesytek w tym rejonie. Rejonizacja pracy kurierow
i obstugi klienta stanowi wazny aspekt pracy w branzy kurierskiej. Bardzo czesto
kurier jest jedynym pracownikiem firmy kurierskiej, z ktorg klient ma kontakt bezpo-
$redni. Oznacza to, ze nadanie paczki w jego regionie bedzie obstugiwane przez jed-
ng osobe¢. Uwaza sig, ze klient korzystajacy z ustugi kurierskiej cyklicznej ma bardzo
istotne znaczenie przy ustalaniu godzin odbioru badz dostarczenia przesytki, co ma
znaczgcy wpltyw na ksztattowanie procesow logistycznych w samej firmie. Zgodnie
z procedurami przesylka standardowa powinna by¢ dostarczona w ciggu 7 dni od jej
wystania. Gtowna niepisang praktyka firmy jest zasada dostarczenia przesytki do
24 godzin od jej nadania. Nie mozna nie zauwazy¢, iz jest to niezgodne z procedu-
rami, aczkolwiek praktyka ta ma istotny wptyw na efektywno$¢ procesu i oceng ob-
shugi klienta. Ze wzgledu na fakt istnienia procedury dostarczenia przesylki do 7 dni
w przypadku zgloszenia reklamacji przez klienta z powodu niedostarczenia przesytki
nastgpnego dnia obstuga klienta moze odmowié przyjecia reklamacji.

W tym miejscu nalezy wspomnie¢ o procedurach dotyczacych przesylek eks-
presowych albo takich, na ktorych jest wystawiona doktadna data i godzina dostar-
czenia przesylki. Ze wzgledu na trudnos$ci logistyczne oraz obstuge takiej przesytki
firma wprowadzita specjalne ceny oferowane na tego typu ustugi. Osobne standardy
obejmuja klientow chcacych przewiez¢ tadunki specjalne, do ktérych potrzebny jest
specjalistyczny sprzet. Ubezpieczyciel okresla w umowie, co pokrywa w wyniku po-
wstatych uszkodzen, dlatego firma nie przewozi zywych stworzen, tadunkéw ptyn-
nych bez wzgledu na form¢ ich zapakowania i zabezpieczenia. Firma nie oferuje
konwoju pieni¢dzy ani warto§ciowych rzeczy, z matym wyjatkiem, dla ktérego ustu-
gi sa $wiadczone na specjalnych zasadach.

Obowigzujace procedury zaktadaja rowniez, ze firma badz osoba fizyczna nada-
jaca przesytke ma obowigzek odpowiednio jg zabezpieczy¢, aby nie ulegla zniszcze-
niu podczas transportu. Kurier przy przyjeciu przesytki ma obowiazek zweryfikowa-
nia zabezpieczenia przesytki i odmowy jej przyjecia w wypadku, kiedy jej stan nie
pozwala na bezpieczne dostarczenie przesytki do odbiorcy.

Nie ulega watpliwosci, ze procedury stworzone w firmie nie sg przestrzegane
w calosci, co wynika w duzym stopniu z tego, ze trudno je przelozy¢ na realia istnie-
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jace w trakcie pracy kuriera i trudnosci w jej realizacji, jednak patrzac szerzej na za-
gadnienie obstugi klienta i standardy panujace w firmie, mozna $mialo stwierdzi¢, ze
jakos$¢ ustug oferowanych przez firme jest satysfakcjonujgca. Liczba realizowanych
zadan w firmie XYZ nie pozwala jednoznacznie okresli¢ poziomu obstugi klienta,
niemniej wprowadzanie wielu rozwigzan w sferze informatycznej i proceduralnej po-
woduje, ze poziom pomylek zwiazanych z dziatalnoscig kurierska jest niwelowany.

Rozw¢j technologiczny skutkuje coraz mniejsza liczbg kontaktow klientow
z pracownikami, co zmniejsza mozliwo$¢ popetnienia btedu, a caty cigzar przeno-
si na rozwigzania systemowe zwigzane z dziatem IT. Przygladajac si¢ blizej przy-
chodom firmy, mozna stanowczo stwierdzi¢, ze najwigkszy przychod w dziatalnosci
firmy generuja kurierzy, tak wigc obsluga klienta w przyszlosci begdzie zastapiona
elektronicznymi systemami obstugi.

Uwaza sig, ze kurierzy generujacy gtéwna cz¢s$¢ przychodow firmy w przyszto-
$ci moga by¢ rowniez zastapieni przez nieustannie rozwijajace si¢ technologie. Przy-
ktadem takim moze by¢ firma Amazon, ktéra uruchomita system Amazon Prime Air,
polegajacy na przejeciu pracy kurieréw przez drony.

Autor zaktada, ze z punktu widzenia klienta takie rozwigzanie zrewolucjonizowa-
toby rynek kurierski i stanowito krok milowy w obstudze klienta. Analizujac catos$¢
obstugi klienta w firmie XYZ, mozna zauwazy¢ niewielkie niesystematyczne luki
we wspotpracy pomiedzy poszczegdlnymi dziatami. Wigzg si¢ one przede wszyst-
kim z nieefektywnym kanalem komunikacyjnym. Kierownictwo kazdego z dziatow
jest zlokalizowane w Warszawie, lokalni pracownicy ze wzgledu na swoje obowigz-
ki, kompetencje i brak ptynnego przeptywu informacji nie sg w stanie podejmowac
szybkich i kluczowych decyzji, a widoczne jest to najbardziej w komunikacji po-
mig¢dzy przedstawicielami handlowymi a innymi komorkami firmy. Zaobserwowano
brak ustalonych ram wspotpracy, a takze informowania zar6wno systemowego, jak
1 bezposredniego o uprzywilejowanych warunkach wybranych klientow. Skutkiem
takiego stanu jest pozycja kurierow, ktorzy pracujac bezposrednio z klientem, sg na-
razeni na skargi, ataki werbalne. Obwiniani sg za wszystkie nieprawidlowosci, ktore
nie wynikajg bezposrednio z ich bledu.

Mozna odnie$¢ wrazenie, ze firma XYZ nie skupia odpowiedniej uwagi na po-
prawie efektywnosci jakosci obstugi klienta, dgzac jedynie do jak najszybszego zby-
cia klienta w jak najkrétszym czasie. Dowodem na to moze by¢ fakt, ze pracownicy
obstugi klienta rozliczani sa z czasu rozmowy z klientem, czyli im kroétszy kontakt
z klientem, tym lepsza ocena pracownika obstugi klienta. Natomiast kurierzy majg
za zadanie ograniczy¢ kontakt z odbiorcg przesylki do minimum, nie méwiac juz
o przyjeciu reklamacji, ktéra powoduje frustracj¢ ich samych, jak i klientow.

Ujednolicenie procedur, ktore zostaly utworzone w Stanach Zjednoczonych,
zdaniem autora moze by¢ nie do konca dobrym rozwigzaniem. Wynika to z tego,
ze w ujednoliceniu systemu procedur dla polskiego oddzialu nie uwzgledniono
roznic technologicznych, logistycznych, infrastruktury, a przede wszystkim réznic
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kulturowych. Wszystkie procedury nastawione na analiz¢ i skuteczng realizacj¢ po-
trzeb klientow sa pomniejszane i ignorowane. Obstuga klienta, szczegolnie gotowko-
wego, realizuje tylko jego potrzebe, bez budowania relacji, a jedynym wyjatkiem sa
podmioty gospodarcze, ktorym przedstawia si¢ promocyjne ceny tylko i wytacznie
dlatego, ze pracownik moze otrzymac z tego tytutu profity przewidziane w systemie
motywacyjnym firmy. Dziat handlowy powinien by¢ komoérka najbardziej uprawnio-
ng do podnoszenia standardow jakosci obstugi klienta. Niestety nie zostato to zaob-
serwowane w firmie XYZ. Budowanie i utrzymanie dobrych, mocnych kontaktow
z klientami nie jest kluczowe dla firmy. Obnizane sg standardy w celu uzyskania
nowej umowy, co z punktu widzenia obstugi klienta musi by¢ zle oceniane i niepo-
zadane.

Konczac rozwazania na temat ustug, trzeba zaznaczy¢, ze liczba przewozow
traktowana jest jako najwazniejszy czynnik, natomiast obstuga klienta jest sprawg
drugorzedng. Nie ulega watpliwosci, ze rynek potrzeb na ustugi kurierskie z roku na
rok ro$nie, potencjat przewozowy jest wykorzystywany prawie w 100%, wptyw na
obstuge klienta prawdopodobnie nie zmieni si¢ w najblizszej przysztosci, gdyz firma
kurierska przyjmuje wigcej zamowien, niz moze w rzeczywistosci zrealizowac, co
ma bezposredni wplyw na poziom budowania relacji i obstugi klienta.

Konkurowanie jako$cig na obecnym rynku ustug kurierskich moze spowodo-
wac znaczne podwyzszenie kosztow i straty zwigzane z duzg liczbg przewozonych
przesytek, a w analizowanej firmie podejscie do obstugi klienta i budowanie relacji
wykazuje znaczne braki w zakresie profesjonalizmu wymaganego w tej branzy.

Systemy informatyczne

Istotng cze$cig nadzorowania i $ledzenia nadanej paczki jest zastosowanie odpo-
wiedniego systemu informatycznego. Czas i wlasciwe miejsce dostarczenia przesytki
ma wpltyw na zwigkszenie efektywnosci firmy kurierskiej. Kluczowym czynnikiem
w transferze przesytek jest umiejetno$¢ zarzadzania informacja, a do tego sg nie-
zbedne narzedzia z dziedziny informatyki. Specyfika realizacji zamoéwien w firmie
kurierskiej i obsluga zamowienia r6znia si¢ od dziatalnosci standardowych magazy-
néw, gdzie towar niebedacy przesytka kurierskg mozna zdefiniowac lub okresli¢ pod
wzgledem jego ztozonosci, co daje mozliwo$¢ przypisania go do danej dziatalnosci
gospodarczej. Inaczej wyglada sprawa w przypadku dziatalno$ci kurierskiej, gdzie
przesytki trafiajg do sortowni badz magazynow i czas dostarczenia przesytki musi
by¢ zredukowany do minimum. Poniewaz mozemy mie¢ do czynienia z klientami
sklepow internetowych, ktorzy dokonuja w wigkszosci przypadkéw transakeji jed-
norazowych lub w znacznych odstgpach czasowych, niemozliwe jest trafne zdefinio-
wanie preferencji klienta w perspektywie dtugoterminowej wspotpracy.

Biorac pod uwage wszystkie te czynniki, potrzebne jest zastosowanie funkcjonal-
nych systeméw informatycznych, stuzgcych do nadzorowania przeptywu informacji



Analiza i ocena obstugi klienta w firmie kurierskiej XYZ 135

w firmie, ale rowniez udostgpniania informacji klientowi. Uzycie odpowiedniego
narzgdzia informatycznego wiaze si¢ z okresleniem jego cech, zdefiniowaniem za-
dan, jakie ma zrealizowa¢, oraz tego, w jakich obszarach praca cztowieka moze by¢
zastgpiona przez system informatyczny albo dzigki niemu uproszczona. Po ustaleniu
tych kwestii firma moze zaczgé wdrazaé system, co jest dosy¢ skomplikowanym
procesem, ale przy odpowiednim doborze przynosi firmie kurierskiej wymierne ko-
rzys$ci. Zatem najistotniejszym elementem w nadzorze nad przesytkami jest doktadne
zdefiniowanie, co system ma nadzorowac ijak ma wspomaga¢ dziatalno$¢ firmy.
Jego gléwnym zadaniem jest §ledzenie przesylek, ale rowniez zbieranie i umiejgt-
ne wykorzystanie informacji o nadawcach i odbiorcach, usprawnienia dziatan we-
wnetrznych, zard6wno w sortowniach, jak i magazynach, automatyczna identyfikacja
przesytki. Zewngtrzna firma wdrazajaca taki system musi uwzgledni¢ wszystkie te
czynniki, a funkcjonalno$¢ systemu musi i$¢ w parze z rozwojem firmy, czyli wraz
ZNOWO pojawiajgcymi si¢ obszarami system powinien by¢ rozszerzany o kolejne
mozliwosci, wspierajagce pracownikéw. Takie dziatanie wptynie na wzrost poziomu
obstugi klienta.

Jakosc¢ ustug kurierskich

Pomiar jakoS$ci oferty firmy mozna wykona¢ r6znymi metodami, opisanymi w litera-
turze przedmiotu. Maja one za zadanie uzyskanie informacji o zadowoleniu klienta
oraz osiggnietym celu. Ukazujg rowniez obszary dziatalnosci, ktore nie przynosza
zatozonych efektow oraz dajg mozliwo$¢ poréwnania ich z ofertami firm konkuren-
cyjnych. Na podstawie analiz danych mozna nanie$¢ poprawki w obszarach dziata-
jacych niepoprawnie.

Mierniki 1 wskazniki w logistyce traktowane sa jako wielkosci informacyj-
ne wyrazone w jednostkach bezwzglednych, niestuzace do ocen, tylko do pomiaru
zdarzen logistycznych. Odzwierciedlajg one stan rzeczywisty procesow i systemow
logistycznych, dostarczajg informacji z zakresu przeptywu towaréw oraz danych do-
tyczacych miejsca, czasu i jako$ci. Obstuga klienta jest jednym z obszarow, gdzie
mozna uzy¢ miernikow i wskaznikow do uzyskania odpowiedzi na wazne pytanie
zwigzane z ich obstugg.

Wszystkie dane do pomiaréw zostaty zebrane podczas obserwacji realizacji zle-
cen w firmie XYZ. Dane byly rejestrowane na biezaco i na ich podstawie dokonano
obliczen wydajnosci firmy XYZ.

Wysokie zadowolenie klienta jest sukcesem firmy, aby je zmierzy¢, mozna zba-
da¢ odczucia klienta poprzez przeprowadzanie ankiet badz wywiadoéw. Glownymi
kryteriami wyboru firmy przez klienta sa:

— jako$¢ produktu,

— poziom obstugi,

— obraz dostawcy,
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— obstuga sprzedazy,

— cena,

— niezawodnos¢,

— kompletno$¢ dostawy,

— mozliwos¢ skracania cyklu dostaw,

— rozwoj kontaktow osobistych i inne zwigzane z tym problemy.

Dla powyzszych kryteriow istotng sprawg jest wspotpraca pomiedzy dostawcami
i klientami, ktére okresla si¢ na podstawie analizy kosztéw catkowitych z punktu
widzenia skutkow ekonomicznych. Dane zostaty zarejestrowane za okres 8.10.2018—
14.10.2018. Srednio na kazdego kuriera przypadato okolo 45 przesytek dziennie,
w dostarczaniu przesytek uczestniczyto 6 samochodéw dostawczych. Ogoélna liczba
kurieréw wynosila okoto 20 osdb. W niniejszej analizie wzigto pod uwage ograni-
czong liczbe kurierow i na podstawie ich pracy uzyskano dane o wydajnosci firmy.

W tabeli 2 zostaly zawarte wszystkie transakcje ogotem, wigczajac te zrealizo-
wane, jak i niezrealizowane. Na podstawie tych danych dokonano obliczen i uzyska-
no procentowa warto$¢ wszystkich miernikéw wydajnosci firmy.

Tabela 2. Transakcje zrealizowane i niezrealizowane

Liczba zaméwien otrzy171manych 1912
Liczba zaméwien przyjetych do realizacji 1890
Liczba zamowien zrealizowanych 1878
Liczba zamowien zrealizowanych w terminie 1842
Liczba zamowien nieterminowych 48
Liczba dokumentéw wystawionych ogotem 1890
Liczba dokumentéw zwréconych 12
Liczba dostaw reklamowanych 12
Liczba dostaw nieprawidtowych 12
Liczba zwréconych dostaw 12
Ogodlna liczba faktur 1890
Liczba btednych faktur 35
Liczba opracowanych zamoéwien 1890
Liczba terminowo opracowanych zamowien 1842

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie dokumentacji firmy XYZ.

Ponizej przedstawione zostana wyliczenia obrazujace jako$¢ obstugi klienta
w firmie XYZ. Kazdy z uzyskanych wynikow zostat odpowiednio skomentowany.
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Roéwnanie 1. Udzial zamowien przyjetych do realizacji

liczba zaméwien przyjetych do realizacji

* 100% €))

taczna liczba zamoéwien otrzymanych

1890
1912

* 100% = 98,84%.

Firma zastrzega sobie niezrealizowanie zamowien, ktore nie spetniajg warunkow
umowy zawartej podczas przyjecia zlecenia. W trakcie obserwacji autora okazato
sie, ze kilku klientow probowalo wystaé przesytke niezgodng z deklaracjg ztozong
przy zamowieniu kuriera, na przyktad zamierzano wysta¢ zywe zwierze, cenne rze-
czy czy przesylke ponadwymiarows. Firma nie podjeta si¢ wykonania zlecenia, za-
strzegajac sobie takg mozliwo$c¢, o czym poinformowata klienta.

Roéwnanie 2. Wskaznik realizacji dostaw

liczba zaméwien zrealizowanych

*100% ©)

liczba zaméwien przyjetych

1878
1890

* 100% = 99,36%.

Wskaznik przedstawiony wyzej wykazal, ze efektywnos¢ firmy jest bardzo wy-
soka. Prawie 100% ztozonych zamowien zostato przyjetych do realizacji, a tylko
12 zostato odrzuconych.

Roéwnanie 3. Terminowo$¢ 1 pewno$¢ realizowanych zaméwien

Terminowo$¢ kuriera jest zalezna od dostepnoscei ushugi dla konkretnego miasta.
Najszybszym dostarczeniem przesytki do klienta charakteryzowaly si¢ te przesyiki,
ktore znajdowaly si¢ w obrebie miejsca, gdzie znajduje si¢ oddziat firmy. Najwiekszym
wyzwaniem byly przesytki z poranng godzing dorgczenia, zwlaszcza ze zalezato to od
transportu gldwnej sortowni dostarczajacego przesytki do todzkiego oddziatu.

Wynik terminowosci dostarczania zamowien:

zamoéwienia zrealizowane w zagdanym terminie

* 100% 3)

taczna liczba przyjetych zaméwien

1842
1890

* 100% = 97,46%.

Ze wzgledu na odleglo$¢ do przebycia pomigdzy oddziatami oraz wypadki lo-
sowe zdarzatly si¢ opdznienia powodujace niewywigzanie si¢ z terminowosci do-
starczenia przesytki. Trzeba do tego jeszcze doda¢ procesy roztadunku, sortowania
i ponownego zatadunku. Niemniej jednak terminowos¢ catosci zamowien wahata sie
w granicach okoto 98%, co mozna uzna¢ za wynik zadowalajacy.
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Roéwnanie 4. Udzial zamowien w niepelnym wymiarze

Opoznienia spowodowanie réznymi czynnikami stanowily 2,53% wszystkich
przyjetych zamoéwien. Wskaznik ten potwierdza wysoka wydajnos¢ firmy. Wylicze-
nia przedstawione sg ponizej:

liczba zaméwien zrealizowanych w niepeinym wymiarze

* 1009
taczna liczba zamoéwien przyjetych 00% (4)
4 100% = 2,53%
1890 ’ '
Roéwnanie 5. Wskaznik reklamacji dostaw
liczba dostaw reklamowanych
Y= % 100% (5)

ogoélna liczba dostaw

12
1890

* 100% = 0,63%.

Z calej sumy ogolnej liczby dostaw wynoszacej 1890 tylko 12 byto reklamowa-
nych. Najczestsza przyczyne reklamacji stanowity uszkodzenia przesyiki i nieodpo-
wiednie zabezpieczenie jej podczas transportu. Wszystkie reklamacje zostaly uznane
jako stuszne 1 odbiorca otrzymywat rekompensate zgodna z umowg zawartg z kurie-
rem. Dokumentacja wadliwych przesylek byta rowniez zwracana i jej udziat w ca-
tym procesie wyniost tyle samo, co udziat przesytek reklamowanych, czyli 0,63%.

Roéwnanie 6. Udzial zwroconych dokumentow
liczba dokumentéw zwréconych

* 100% (6)

liczba dokumentéw wystawionych ogétem

12
1890

* 100% = 0,63%.

Roéwnanie 7. Wskaznik nieprawidtlowo$ci dostaw
liczba dostaw nieprawidlowych

* 100% (7)

tacznaliczba dostaw

12
1890

* 100% = 0,63%.

Rownanie 8. Wskaznik zwrotu dostaw

liczba zwréconych dostaw

* 100% )

taczna liczba dostaw

12
1890

* 100% = 0,63%.
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Roéwnanie 9. Wskaznik bezbtednosci faktur
Bledy zawarte w dokumentacji stanowity 1,85% wszystkich zamowien. Wszyst-
kie niejasnos$ci byly rozwigzywane na biezaco przez kontakt telefoniczny z obstuga
klienta.
liczba btednych faktur
ogoblna liczba faktur

* 100% ©)

35
1890

*100% = 1,85%.

Roéwnanie 10. Wskazniki terminowo opracowanych zaméwien

liczba terminowo opracowanych zaméwien

0,
faczna liczba opracowanych zamoéwien *100% (10)
1842

Caty proces realizacji zamowienia, poczawszy od przyjecia, jest kluczowym
procesem w ocenie obstugi klienta przez przedsigbiorstwo. Pomimo wielu niedocia-
gni¢¢ 1 uchybien w obstudze klienta wynik 97,46% terminowo opracowanych zamo-
wien jest wynikiem bardzo dobrym.

Zakonczenie i najwazniejsze wnioski

Wybierajac do analizy firme¢ kurierskg, kierowano si¢ dynamicznym rozwojem tej
branzy. Obstuga klienta jest jednym z kluczowych zagadnien prowadzenia firmy
w branzy kurierskiej i decyduje o jej pozycji na rynku.

W czasach ogromnej konkurencji i rywalizacji w zdobyciu klienta budowanie
dtugofalowych relacji z klientem moze mie¢ wptyw na pozniejszy sukces badz po-
razke firmy na rynku. Dodatkowo w przypadku ustug stosunek do klienta stano-
wi element budowania wizerunku oferowanego dobra, ktore w przeciwienstwie do
produktu nie moze by¢ wczesniej ocenione co do jakos$ci 1 zasad funkcjonowania.
Firmy kurierskie musza dostosowaé si¢ do zmian realiow gospodarczych, odnosi
si¢ to do jakos$ci podejscia do obstugi klienta oraz skutecznego realizowania zlecen,
a nowe rozwigzania w wielu przypadkach nie sg akceptowalne ani zrozumiate dla
nich samych.

Uwaza sig¢, ze czas stabilizacji i zagospodarowania rynku spowoduje, ze jako$¢
obstugi klienta stanie si¢ decydujgcym czynnikiem w wyborze firmy kurierskie;.

Oddziat firmy XYZ, ktory byt przedmiotem badan, chociaz jest juz dosy¢ popu-
larng markg na rynku ustug kurierskich, to nie skupia si¢ na niepodzielnej polityce
prezentacji firmy, co skutkuje pogorszeniem postrzegania przedsi¢gbiorstwa na rynku,
ale nie jest to podejscie prezentowane wytacznie przez firme¢ XY Z. Podobne praktyki
da si¢ zauwazy¢ w innych firmach tej branzy.
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W przypadku nasycenia dang ustuga firmy prezentuja wysoki poziom podejscia
do klienta, poniewaz jest to jeden z wazniejszych czynnikdéw uzyskania pozycji lidera
w danej branzy. Regulacje w firmie XYZ nie sa spdjne na réoznych poziomach, a po-
lityka poszczeg6lnych dzialow czg¢sto prowadzi do konfliktu interesow, co w wyniku
analizy uznano za wade w dziatalnosci firmy.

Autorzy swoja ocen¢ argumentujg tym, ze nie ma spdjnych procedur zwigza-
nych z obstuga. Brakuje takze okre§lonych zasad obstugi i przekazywania informacji
o problemach klienta. Niewykluczone, ze przy nasyceniu rynku firmami z tej samej
branzy ocena moze ulec zmianie.

Na podstawie badania firmy XYZ mozna sformutowac nastepujgce wnioski:

1. Firma XYZ charakteryzuje si¢ duzg wydajno$cia, co potwierdzaja badania

przeprowadzone za pomoca wskaznikow.

2. Firma XYZ dziata efektywnie, co rowniez potwierdzity wyniki badan opar-

tych na wskaznikach.

. Jakos¢ ustug kurierskich oceniana jest przez klientow pozytywnie.

. Klienci twierdza, ze ustugi kurierskie maja wysoka jakos¢.

. Klienci bardzo czesto korzystaja z ustug firm kurierskich.

. Najistotniejszym czynnikiem wyboru firmy kurierskiej wedtug klientow jest
cena oferowanych ustug, a jej obnizenie spowodowatoby dodatkowy czynnik
poprawiajacy jakos¢ tychze ustug.

7. Wedtug klientow terminowo$¢ jest niezwykle waznym czynnikiem w okresla-

niu jakosci ustug firm kurierskich.

8. Klienci uznali, iz najwazniejszym czynnikiem, ktéry decyduje o reklamacji

ustug firm kurierskich, sg uszkodzenia przesytek.
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Summary
Analysis and evaluation of customer service in the courier
company XYZ

Logistic customer service is one of the most important tools
for building a company’s competitiveness on the market. This
study assessed the effectiveness of XYZ customer service and
focused mainly on the timeliness of ongoing services and the
number of complaints. Characteristics of the courier industry in
Poland, assessment of cooperation with Polish TSL companies
and research results have shown the impact of the industry
on the Polish company XYZ. Data collected while working at
XYZ helped answer questions about logistic customer service
indicators and timeliness of services. The data and indicators
presented are based on information obtained while working at
the company and collecting statistical data.

Keywords: courier service, customer service, quality of service





