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tancuch logistyczny jako determinanta
ksztattujaca logistyczng obstuge klienta
na przyktadzie przedsiebiorstwa

z branzy elektrycznej

Streszczenie. W artykule przedstawiono wyniki przeprowadzonych w przedsiebiorstwie branzy
elektrycznejbadan, ktorych celem byta ocena funkcjonowania tancucha logistycznego na poziomie
logistycznej obstugi klienta oraz wyznaczenie kierunkéw zmian. Przedstawiono ocene poziomu logi-
stycznej obstugi klienta uzyskana za pomoca réznorodnych metod badawczych, takich jak badania
ankietowe, metoda Servqual, analiza statystyczna, Customer Satisfaction Index (CSI), OTIF, studium
przypadku, diagram Ishikawy. Na podstawie przeprowadzonych badan wyodrebniono kluczowe
obszary wymagajace usprawnienia w tancuchu logistycznym i sformutowano rekomendacje, co
przyczyni sie do poprawy poziomu logistycznej obstugi klienta.

Stowa kluczowe: logistyka, tancuch logistyczny, logistyczna obstuga klienta, metoda Servqual,
Customer Satisfaction Index, wskaznik OTIF, diagram Ishikawy
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1. Wprowadzenie

Logistyczna obstuga klienta, m.in. szybko$¢ realizacji zamdwien, dostepnosé
produktéw, terminowos¢, kompletnosé dostawy czy brak uszkodzen, maja bez-
posredni wplyw na satysfakcje klientéw. W zwiazku z tym wiele przedsiebiorstw
dazy do doskonalenia swojego taricucha logistycznego, poniewaz taricuch ten de-
terminuje jakos¢ logistycznej obstugi. Artykut przedstawia wyniki badan, ktérych
celem byta diagnoza poziomu obstugi logistycznej oraz ocena wptywu taricucha
logistycznego na poziom logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwie branzy
elektrycznej, a takze wyznaczenie kierunkéw zmian. Cele szczegétowe to:

1. identyfikacja luk miedzy oczekiwanym a postrzeganym poziomem logi-
stycznej obstugi klienta,

zebranie opinii pracownikéw badanej firmy na temat obstugi logistycznej,
ocena zadowolenia klienta finalnego z obstugi logistycznej,

stworzenie mapy jakosci logistycznej,

zidentyfikowanie marnotrawstw i wskazanie, na ktdre z elementéw logi-
stycznej obstugi majg wplyw,

6. wskazanie wplywu kluczowych obszaréw taricucha logistycznego (zaopa-

A S

trzenia, magazynowania, produkcji i dystrybucji) na poziom obstugi logi-
stycznej,

7. wskazanie mozliwosci poprawy poziomu logistycznej obstugi klienta przez
wprowadzenie zmian w taricuchu logistycznym.

Laricuch logistyczny obejmuje wszystkie etapy przeptywu towaréw, od zaopa-
trzenia w surowce po dostarczenie finalnego produktu odbiorcy. Przez taficuch
taki rozumie sie scalenie réznych proceséw logistycznych i wielu podmiotéw po-
wigzanych ze soba w czasie i przestrzeni, skupionych na realizacji wyznaczonych
celéw. Wybiega on poza obszar przedsiebiorstw w sferze zarzadzania przeptywem
ddbr, odpowiada na oczekiwania klientéw, poniewaz zapewnia dostarczanie wyro-
béw we wlasciwym czasie, miejscu, ilosci, oczekiwanej jakosci i w odpowiedniej
cenie (Pisz i in., 2013, s. 31-39). Laricuch logistyczny to taiicuch transportowo-
-magazynowy, koncentrujacy sie na fizycznym przeptywie débr zaopatrzeniowych
i wyrobow gotowych w obszarze zaopatrzenia i dystrybucji. Natomiast taficuch
dostaw ma szersze znaczenie, poniewaz wspodtpraca miedzy poszczegdlnymi og-
niwami taiicucha dostaw wystepuje nie tylko w zakresie logistyki, ale réwniez
projektowania produktu (B+R), zarzadzania produkcjq i marketingu.

Przeptywom débr materialnych w taricuchu logistycznym towarzysza przepty-
wy informacyjne i finansowe (Golembska i in., 2013, s. 20). Laricuch logistyczny
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obejmuje przeplyw strumienia materialnego od chwili zdobycia surowcow po-
trzebnych do wytworzenia wyrob6w az do ich dostarczenia do ostatecznego klienta
(Wincewicz-Bosy, 2013, s. 183). Optymalizacja taricucha logistycznego pozwala
wiec na osiagniecie wysokiego poziomu logistycznej obstugi klienta.

Logistyczna obstuga klienta to uktad réznych dziataii dotyczacych cyklu do-
starczania, zapewnienia i utrzymywania odpowiedniego poziomu jakosci zgodnie
z wymaganiami klientéw (Barcik, 2012, s. 31). Obstuga logistyczna zawiera sze-
reg elementow, do ktérych zalicza sie czynniki wyrazone w regule 7w (whasciwy
produkt we wlasciwym czasie, miejscu, stanie, ilosci, dla wlasciwego klienta i po
wlasciwym koszcie) oraz m.in. sposéb sktadania zamowienia, pewnos¢ dostawy,
dostep do informacji, czestotliwos¢ dostaw, elastycznosc, opakowania, gwarancje
izmiany (Ciesielski, Dlugosz, 2010, s. 70-71).

Przedsiebiorstwo wplywa na elementy obstugi logistycznej poprzez odpowiednie
dziatania i mechanizmy zarzadzania logistycznego. Wynikiem takich dziatan jest roz-
patrywanie logistycznej obstugi klienta jako czesci strategicznej firmy, ktdra wplywa
pozytywnie na konkurencyjno$é przedsiebiorstwa (Harrison, Hoek, 2010, s. 156).

2. Metody badawcze

Przeprowadzone badania dotyczyty wplywu funkcjonowania taiicucha logistycz-
nego na poziom logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwie z branzy elek-
trycznej, ktére jest polskim oddziatem duzej miedzynarodowej grupy kapitatowe;j.
Przedsiebiorstwo to produkuje wyroby elektryczne na zamdwienie (system ,Make
to Order”). Skorzystano z nastepujacych metod:

B Badanie ankietowe z zastosowaniem metody Servqual, przeprowadzone
w dniach 7-28.04.2025 wsréd 5 kluczowych klientéw bedacych przedsie-
biorstwami dystrybucyjnymi, dostarczajacymi produkty badanego przed-
siebiorstwa klientom finalnym. Metoda Servqual identyfikuje rozbieznosci
(luki) miedzy oczekiwanym a postrzeganym poziomem ustug, m.in. obstugi
logistycznej (Hatat-Las i in., 2014, s. 46; Kauf, Ttuszczak, 2018, s. 190-196).
Badanie to pozwoli na realizacje celu szczegétowego 1.

B Badanie ankietowe z zastosowaniem metody statystycznej, przeprowadzone
w dniach 10-30.04.2025 wsréd 25 pracownikdéw badanego przedsiebiorstwa
z dzialéw logistyki, transportu, biura zamdwien, produkcji, jakosci, inzy-
nierii i magazynu (cel szczegétowy 2).

B Badanie ankietowe dotyczace zadowolenia klienta finalnego przeprowadzo-
ne w dniach 1-30.10.2025 wsréd 57 klientéw finalnych, tzn. firm bedacych
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odbiorcami koficowymi wyrobdéw elektrycznych produkowanych przez
badane przedsiebiorstwo, i obliczenie na tej podstawie indeksu satysfake;ji
klienta csI (Customer Satisfaction Index) oraz stworzenie mapy jakosci
logistycznej. Pozwoli to na realizacje celow szczegdtowych 3 i 4. CSI jest
wskaznikiem umozliwiajacym pokazanie satysfakcji klientéw za pomoca
jednej wartosci liczbowej, okreslonej w formie punktéw lub procentow
(Wozniak, 2017, s. 239-342; Zimon, Kruk, 2015, s. 5094).

B Studium przypadku na podstawie obserwacji przeprowadzonej w dniach
7-10.04.2025 z wykorzystaniem diagramu Ishikawy. Diagram ten graficznie
prezentuje zaleznosci pomiedzy skutkami i mogacymi je wywotac przyczy-
nami danych kategorii, co umozliwia identyfikacje przyczyn niezgodnosci
i btedéw (Kowalik, 2018, s. 15-17). Pozwoli to na realizacje celu szczegdto-
wego 5.

Etap1 Etap 2 Etap 3

Ankieta posrednia Ankieta bezposrednia (n = 25) Ankieta posrednia (n=57)

Servqual (n=5) Jednostka préby: pracownik Jednostka proby: klient finalny
Jednostka proby:

. Badanie prawidtowosci
klient grupowy

przeptywow i postrzegania
obstugi logistycznej

Badanie poziomu
satysfakcji klientow
Badanie poziomu jakosci

obstugi logistycznej

Etap 4 Etap 5 Etap 6

Studium przypadku (n=1)

Jednostka préby:
produkcja samplowa

Mapowanie proceséw

Przeglad wskaznikéw KPI,
OTIF, indeksu CSI (n = 12)
Jednostka proby: mierniki
i wskazniki firmy

Analiza pomiaréw (n = 10)

Jednostka préby:
Rezultaty weryfikacji

Analiza relacji tancucha

Ocena efektywnosci logistycznego do poziomu
i jakosci logistycznej obstugi klienta

i wskazanie przyczyn
problemoéw logistycznych

Rys. 1. Plan dziatan i realizacji procesu badawczego
Zrédto: Opracowanie wtasne

B Okreslenie miernikéw obstugi logistycznej, obliczenie wskaznikéw logi-
stycznych dotyczacych efektywnosci i jakoSci oraz okreslenie wartosci
wskaznika OTIF (czyli wskaznika On-Time In-Full, tj. wskaznika Terminowo-
$ciiPelnej Realizacji Zaméwien), potwierdzajacych zweryfikowany poziom
obstugi dla badanego obszaru. Metoda bazuje na zweryfikowaniu czterech
miernikéw zaktadajacych, ze dostawa dotrze w okreslonym terminie, be-
dzie kompletna, dokumenty beda prawidlowo wystawione, a produkt nie
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zostanie uszkodzony w transporcie (Dutkiewicz i in., 2018, s. 219). Pozwoli
to na osiagniecie celu szczegétowego 6.

B Wramach dziatania koricowego poréwnano wyniki oraz wskazano obszary
wymagajace usprawnienl i rekomendacje dla badanego przedsiebiorstwa
(cel szczegdtowy 7).

B Przebieg procesu badan i analizy przedstawiono na rys. 1.

3. Wyniki

3.1. Badanie rozbieznosci miedzy oczekiwanym a postrzeganym
poziomem obstugi logistycznej wsrod klientéw grupowych
z zastosowaniem metody Servqual

Badano tzw. klientéw grupowych, ktérymi sg dystrybutorzy wyrobéw produko-
wanych przez badane przedsiebiorstwo. Sg oni przedostatnim ogniwem taricucha
logistycznego, natomiast ostatnim sg klienci finalni — firmy kupujace wyroby
elektryczne produkowane przez badane przedsiebiorstwo za posrednictwem dys-
trybutoréw. Lanicuch logistyczny jest wiec skonfigurowany nastepujaco: dostawcy
komponentéw — magazyn zaopatrzeniowy — produkcja — magazyn wyrobéw
gotowych — dystrybutorzy — klienci finalni.

Badanie to mialto na celu okreslenie réznicy pomiedzy jakoscig postrzegang
przez klienta a jako$cia, jakiej oczekuje ten klient. Kwestionariusz badawczy zawie-
rat 22 pytania, ktére odnosily sie do pieciu kategorii logistycznej obstugi klienta:
materialno$¢, niezawodnosé, pewnos$é, empatia, reagowanie (tab. 1).

Tabela 1. Kategorie badane w kwestionariuszu Servqual

Wymiar Symbol zapytania | Twierdzenie zapytujace
Materialno$¢ m, Dobra lokalizacja firmy

m, Wtasciwe wyposazenie techniczne

m, tatwy dostep do informacji o firmie i produktach
Niezawodno$¢ n, Dostarczanie zamoéwien na czas

n, Dostarczanie zamowien we wtasciwej ilosci

n, Dostarczanie zamowien we wtasciwym stanie

n, Dostarczanie zamowien we wtasciwe miejsce

n, Odpowiedni lead time

n, Dostarczenie kompletnej dokumentacji

Pewnos¢ P, Dostarczane produkty po wtasciwym koszcie
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Wymiar Symbol zapytania | Twierdzenie zapytujace

Pewnos¢ P, Oferowane zaméwien specyficznych, indywidualnych
P, Dostarczanie produktow zgodnych z dokumentacja
P, Utrzymanie czestotliwosci dostaw

Empatia e, Personel stosuje prosta i przejrzysta komunikacje
e, Wystepuje krotki czas odpowiedzi na pytania klienta
e, Personel jest uprzejmy i spetnia prosby klienta

Reagowanie r, Wystepuje krotki termin obstugi reklamacji i ustug
r Mozliwos¢ zmiany terminu dostawy na prosbe klienta
r, Potwierdzenie terminu dostawy w krétkim czasie
r, Utrzymywanie kontaktu z klientem podczas realizacji dostawy
r Otwartos¢ na zmiany w produkcie zlecone przez klienta

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie Wozniak (2017, s. 239-342)

Nastepnie respondenci wybierali czynniki waznosci wymiaréw logistycznej

obstugi klienta — wage konkretnych obszaréw (tab. 2).

Tabela 2. Kryteria oceny waznosci wymiardw logistycznej obstugi klienta

Lp. | Wymiary jakosci obstugi logistycznej Waga
1 | Materialno$¢ — lokalizacja firmy, wyposazenie technicze, $rodki przekazywania informacji ...pkt
2 | Niezawodnosc (rzetelno$¢) — zdolnos¢ do dostarczania ..pkt

obiecanej ustugi w sposob doktadny i rzetelny
3 | Pewnos$¢ — wiedza i uprzejmosc¢ pracownikdw, umiejetnosc ...pkt
wzbudzania zaufania klientow, pewno$¢ informacji i dostaw
4 | Empatia — indywidualne podejscie do klienta oraz utozsamianie sie z jego potrzebami ...pkt
5 | Reagowanie — che¢ pomocy klientowi oraz dostarczenie szybkiej ..pkt
ustugi, szybkie reagowanie na wymogi stawiane przez klientow
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
Tabela. 3. Luki miedzy oczekiwanym a postrzeganym poziomem logistycznej
obstugi klienta na podstawie kwestionariusza Servqual
Lp. | Wymiarobstugi | Twierdzenie | Oczekiwana Postrzegana Luka Luka dla Waga Luka
jakosc¢ jakosc¢ wymiaru wymiaru
(Srednia liczba | (Srednia liczba *Waga
punktéw) punktéw)
1 | Materialno$¢ mi 4,0 3,8 -0,2 -0,5 13 -6,9
mz 4,0 3,6 -0,4
ms 44 34 -1,0
2 | Niezawodnosc n 4,4 3.8 -0,6 -0,2 29 =58
nz 4,6 4,6 0,0
ns 4,6 44 -0,2
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Lp. | Wymiarobstugi | Twierdzenie | Oczekiwana Postrzegana Luka Luka dla Waga Luka
jakosc¢ jakosc¢ wymiaru wymiaru
(Srednia liczba | (Srednia liczba *Waga
punktéw) punktéw)
2 | Niezawodnos¢ ns 4,6 48 0,2
ns 42 34 -0,8
Ne 4.4 4,6 0,2
3 | Pewnosc pi 4,4 3,6 -0,8 -0,2 22 4,4
D2 4,0 40 0
ps3 4,4 4,2 -0,2
P+ 4,2 4.4 0,2
4 | Empatia e 42 4,4 0,2 0,1 16 11
e 4,2 3,8 -0,4
€3 4,4 4.8 0,4
5 | Reagowanie rn 4.6 4,0 -0,6 -0,3 20 -53
r 4,0 36 -0,4
r3 40 4,0 0
rs 4,2 4,0 -0,2
Is 4,0 4,2 0,2
rs 44 38 -0,6
X X SQ X SQ,
4,28 4,05 -0,23 100 -0,04

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

W dalszej czesci badania respondenci ocenili poszczegdlne elementy obstugi
logistycznej na podstawie pieciostopniowej skali Likerta, gdzie 1 oznacza bardzo
stabo realizowany element, a 5 — doskonale realizowany element. Nastepnie
poréwnano rezultaty postrzegania z wynikami dotyczacymi oczekiwan, a na pod-
stawie réznicy pomiedzy tymi warto$ciami obliczono luke rozbieznosci, jaka wy-
stepuje w badanych obszarach. Uwzgledniono réwniez wage wymiarow, a wyniki
zaprezentowano w tab. 3.

Najwieksza luke w przypadku wymiaru materialnos¢ stwierdzono dla cechy
wdostep do informacji o firmie i produktach”, a najmniejsza dla cechy ,,dostep do
firmy” (rys. 2).

W wymiarze niezawodnosc najstabszy wynik ma cecha dotyczaca zapewnienia
odpowiedniego lead time dostaw wyrob6w. Natomiast cecha dotyczaca dostaw we
wlasciwe miejsce i cecha odnoszaca sie do dostarczania kompletnej dokumentacji
nieznacznie przekraczajg oczekiwania klientéw (rys. 3).

Dla wymiaru pewnos¢ klienci wskazali na niski poziom cechy — ,dostarczanie
produktu po wiasciwym koszcie” (rys. 4). W przypadku wymiaru empatia tylko
jedna z trzech badanych cech miata wynik ponizej poziomu 0 (rys. 5).
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m, m; ms
m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica

Rys. 2. Luka miedzy jakosScig postrzegana a oczekiwang dla wymiaru materialnos¢
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

-1

n, n, n, n, n, Ng
m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica

Rys. 3. Luka miedzy jakosciag postrzegana a oczekiwana dla wymiaru niezawodnos¢
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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P P2 Ps Pa

m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica

Rys. 4. Luka miedzy jakoscig postrzegana a oczekiwang dla wymiaru pewnos¢
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

€ € €3
m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica

Rys. 5. Luka miedzy jakoscig postrzegang a oczekiwang dla wymiaru empatia
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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r r, ry I, rs re
m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica
Rys. 6. Luka miedzy jakoscig postrzegana a oczekiwang dla wymiaru — reagowanie
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
5

-1

Materialno$¢ Niezawodno$¢ Pewnos¢ Empatia Reagowanie

m Sredniaz Oczekiwana jako$¢  m Srednia z Postrzegana jakos¢  m Srednia z Roznica

Rys. 7. Poréwnanie luk miedzy jakos$cia postrzegana a oczekiwana w poszczegdlnych wymiarach
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Rys. 8. Zadowolenie z kluczowych elementow logistycznej obstugi
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

W wymiarze reagowanie szczeg6lnie negatywnie wyr6zniaja sie cechy odpowia-
dajace za termin obstugi reklamacji, informowanie klienta o opdznieniach i cecha
charakteryzujaca potrzeby zmian terminu przez klienta (rys. 6).

W obszarach materialnosc, niezawodnosc, pewnosci reagowanie wymagania klien-
ta przewyzszaja to, co klient otrzymuje w rzeczywistosci, z kolei empatia otrzymata
ocene nieznacznie lepszg od oczekiwanego poziomu (rys. 7).

Podsumowujac, na 22 badane standardy logistycznej obstugi klienta w szesciu
przypadkach odnotowano wyzszy poziom jakosci postrzeganej od oczekiwanej,
a w trzech prdébach oceny byly na réwnym poziomie, zatem tylko 41% standar-
déw jest realizowanych zgodnie z oczekiwaniami klientéw, a pozostate 59% jest
ponizej ich oczekiwan.

Kolejne badanie dotyczy oceny zadowolenia z realizacji dziesieciu kluczowych
elementéw logistycznej obstugi klienta (tab. 4 oraz rys. 8). Srednia arytmetyczna
z oceny realizacji najwazniejszych standardéw wynosi 4,0.
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Tabela 4. Zadowolenie klientow z realizacji elementéw logistycznej obstugi

Lp. | Kluczowe elementy Ocena
logistycznej obstugi klienta N
1 2 3 4 5 Srednia

liczba % | liczba % | liczba % | liczba % | liczba % | liczba %
1 | Czas realizacji zamoéwienia 0,0 0,0 0,0 0,0 40 80,0 1,0 20,0 0,0 0,0 32 64,0
2 | Terminowos¢ realizacji zaméwienia 0,0 0,0 0,0 0,0 3,0 60,0 2,0 40,0 0,0 0,0 34 68,0
3 | Szybkos¢ielastycznosc reakcji 0,0 0,0 0,0 0,0 20 | 400 1,0 | 200 20 | 400 4| 80,0
4 | Dostawa kompletna 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 4,0 80,0 10 20,0 4,2 84,0
5 | Dostawa bez uszkodzen 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2,0 | 400 30| 600 46 | 920
6 | Dostepnosc¢ wyrobow 0,0 0,0 0,0 0,0 2,0 40,0 3,0 60,0 0,0 0,0 36 72,0
7 | Reklamacje i serwis 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 30 60,0 2,0 40,0 4.4 88,0
8 | Kompetencje personelu obstugi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 30| 60,0 2,0 | 400 441 880
9 | Poziom komunikacji z klientem 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 3,0 60,0 2,0 40,0 4.4 88,0
10 | Zamowienia specyficzne 0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 20,0 30 60,0 1,0 20,0 4 80,0
Srednia % 40 | 80,4

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

3.2. Ocena poziomu logistycznej obstugi klienta na
podstawie badania ankietowego wsréd pracownikow
przedsiebiorstwa z zastosowaniem metody statystycznej

Celem kolejnego badania bylo poznanie opinii pracownikéw na temat logistycz-
nej obstugi klienta. Najpierw oceniono wplyw pieciu obszaréw: materialnosé,
niezawodnos$é, pewnosé, empatia i reagowanie na poziom obstugi logistycznej
wedtug skali 1-5, gdzie 1 — brak wptywu, 5 — bardzo duzy wplyw (tab. 5irys. 9).

Tabela 5. Wptyw danego obszaru na logistyczna obstuge wedtug pracownikéw badanego przedsiebiorstwa

Ocena )
Wymiar jakosci Srednia
1 2 3 4 5

liczba % liczba % liczba % liczba % liczba % X %
Materialnos¢ 0 0,0 0 0,0 3 176 7 41,2 7 41,2 4,2 84,7
Niezawodnos¢ 0 0,0 0 0,0 3 59 3 176 13 76,5 47 94,1
Pewnos¢ 0 0,0 0 0,0 1 59 7 412 9 52,9 45 89,4
Empatia 0 0,0 0 0,0 1 176 9 52,9 5 294 4,1 82,4
Reagowanie 0 0,0 0 0,0 3 0,0 9 52,9 8 47,1 45 89,4
Srednia 4.4 88,0

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

W przypadku wymiaru reagowanie odnotowano 100% wynikéw wskazanych
jako majace bardzo duzy wplyw (5) i duzy wplyw (4) na poziom logistycznej ob-
stugi klienta. Niewiele nizsza ocene otrzymaly obszary niezawodnosc i pewnosc.
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Nizszy wplyw w ocenie pracownikow ma materialnosc, a najnizszy — empatia.

Pracownicy nie wskazali ani jednego z wymiaréw jako niemajacego wptywu lub
z niewielkim wplywem.
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60%

40%

20%

0%

Materialnos$¢ Niezawodnos¢ Pewnos¢ Empatia Reagowanie

M SumazBardzo duzy wptyw M SumazDuzy wptyw B Suma z Sredni wptyw

Rys. 9. Wptyw danego obszaru na poziom logistycznej obstugi klienta
wedtug pracownikéw badanego przedsiebiorstwa
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Kolejny etap badan dotyczyt potrzeb doskonalenia obszaréw logistycznej obstu-
gi klienta (tab. 6) i elementéw obstugi logistycznej (tab. 7). W obydwu pomiarach
zastosowano ocene wedtug skali 1-5, gdzie 1 oznacza brak mozliwosci lub potrze-
by, 5 — bardzo duza mozliwosc¢ lub potrzebe usprawnienia obszaru.

Tabela 6. Obszary logistycznej obstugi klienta wymagajace usprawnienia

Ocena
Srednia

Wymiar jakosci 1 2 3 4 5

liczba % liczba % liczba % liczba % liczba % X %
Materialnos¢ 0 0,0 4 235 4 235 4 235 5 294 3,6 718
Niezawodnosé 0 0,0 1 59 2 118 7 41,2 7 41,2 4,2 835
Pewnos¢ 0 0,0 0 0,0 2 11,8 8 47,1 7 41,2 43 85,9
Empatia 0 0,0 2 118 3 176 7 412 5 294 39 71,6
Reagowanie 0 0,0 0 0,0 1 59 6 353 8 47,1 39 7838
Srednia X 4,0 79,5

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Tabela 7. Elementy logistycznej obstugi wymagajace usprawnienia

Kluczowe elementy Stopien potrzeby doskonalenia 3 )
logistycznej obstugi klienta Srednia
1 2 3 4 5
Czas realizacji zamoéwienia 0 1 3 3 10 43
Terminowosc realizacji 0 1 3 3 10 43
zamowienia
Szybkos¢ i elastycznosé reakcji 0 1 3 4 9 42
Dostawa kompletna 0 3 3 3 8 39
w odpowiedniej ilosci
Dostawa bez uszkodzen 0 3 2 2 10 4,1
Dostepnos¢ wyrobow 0 1 2 7 7 42
Kompetencje personelu obstugi 0 2 3 4 8 41
Reklamacje i serwis 0 1 4 5 7 41
Poziom komunikacji z klientem 0 3 3 4 7 39
Zamowienia specyficzne klienta 0 2 4 5 6 39
Suma x 4,1

Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Obliczone s$rednie arytmetyczne zaréwno w pomiarze obszarow (4,0), jak
iw pomiarze konkretnych elementéw obstugi logistycznej (4,1) wskazuja, Ze jest
duza potrzeba usprawnienia (rys. 10-14).

Rys. 10. Potrzeba doskonalenia — materialnos$¢ Rys. 11. Potrzeba doskonalenia — niezawodnos$¢
Zrédto: Opracowanie wtasne Zrédto: Opracowanie wtasne
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Rys. 12. Potrzeba doskonalenia — pewnos¢
Zrédto: Opracowanie wtasne

Rys. 13. Potrzeba doskonalenia — empatia Rys. 14. Potrzeba doskonalenia — reagowanie
Zrédto: Opracowanie wtasne Zrédto: Opracowanie wtasne

Respondenci wskazali, Ze usprawnienia wymagajg obszary niezawodnosci,
pewnosci i reagowania (suma ocen duzej (4) i bardzo duzej (5) potrzeby uspraw-
nienia obszaru wynosi kolejno 82,4%, 88,3% i 82,4%). Mniejsze jest przekonanie
o potrzebie zmian w obszarach materialnosci i empatii, ktérych wyniki maja
wartosci kolejno 52,9% i 70,6% (rys. 15).
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Rys. 15. Zestawienie potrzeby doskonalenia obszaréw jakosci
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Czas realizacji zamoéwienia

Dostawa bez uszkodzen

Dostawa kompletna w odpowiedniej ilosci
Dostepnos¢ wyrobow

Kompetencje personelu obstugi

Poziom komunikacji z klientem
Reklamacje i serwis

Szybkos¢ i elastycznosc reakcji
Terminowos¢ realizacji zamowienia

Zamowienia specyficzne klienta
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®m Suma zBardzo duza potrzeba ® Sumaz Duza potrzeba ® Suma z Srednia potrzeba = Suma z Mata potrzeba

Rys. 16. Zestawienie potrzeby doskonalenia kluczowych elementow obstugi logistycznej
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Interpretujac dane zawarte na rys. 16, nalezy zwréci¢ uwage, ze niezwykle
istotng wage maja zsumowane wyniki procentowe oceny duzej (4) i bardzo duzej
(5) potrzeby doskonalenia. Mieszcza sie w zakresie od 65,5% w przypadku do-
staw kompletnych w odpowiedniej iloSci, poziomu komunikacji z klientem oraz
zamowien specyficznych klienta do 82% w przypadku dostepnosci wyrobéw. Na
poziomie 77% plasuje sie czas, szybkosc¢ i termin realizacji. Wymieniony zakres
oceny wskazuje, ze dla respondentéw wlasciwie kazdy z obszaréw jest wazny lub
bardzo wazny z punktu widzenia cigglego doskonalenia.

W ostatnim etapie badan pracowniczych pozyskano opinie respondentéw
na temat funkcjonowania proces6w wewnetrznego taficucha logistycznego i ich
wplywu na poziom logistycznej obstugi klienta. Do badania wybrano 14 proceséw,
ktére zostaly ocenione w skali Likerta (1-5), gdzie 1 oznacza brak wptywu proce-
su, natomiast 5 — bardzo duzy wplyw procesu. Respondenci przypisali stopieni
wplywu procesu na logistyczna obstuge klienta (w tab. 8 i rys. 17).

Tabela 8. Zestawienie poziomu doskonalenia dla elementéw logistycznej obstugi

Stopien wptywu na standardy logistycznej obstugi klienta
Proces logistyczny
brak wptywu | maty wptyw | $redniwptyw | duzywptyw | bardzo duzy wptyw

Przeptyw informacji 0,0% 0,0% 5,9% 23,5% 70,6%
Logistyka i zakupy 0,0% 0,0% 5,9% 23,5% 70,6%
Obstuga zamowien 0,0% 0,0% 11,8% 17,6% 70,6%
Wdrazanie wyrobdw 0,0% 0,0% 0,0% 35,3% 64,7%
Planowanie 0,0% 5,9% 0,0% 29,4% 64,7%
Przyjecie materiatow 0,0% 5,9% 5,9% 29,4% 58,8%
Magazynowanie 0,0% 0,0% 17,6% 29,4% 52,9%
Transport wewnetrzny 0,0% 0,0% 11,8% 35,3% 52,9%
Produkcja 0,0% 11,8% 11,8% 23,5% 52,9%
Utrzymanie jakosci 0,0% 0,0% 23,5% 29,4% 47,1%
Sktadowanie wyrobow 0,0% 5,9% 29,4% 17,6% 47,1%
Pakowanie 0,0% 5,9% 29,4% 17,6% 47,1%
Dystrybucja 0,0% 0,0% 23,5% 29,4% 47,1%
Transport zewnetrzny 0,0% 11,8% 11,8% 35,3% 41,2%

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Na podstawie rys. 17 mozna wykazac, ze najwyzszy wplyw z wynikiem 70,6%
maja obszary przeplywu informacji, produkcji i utrzymania jakosci. Istotny wptyw
maja obszary obstugi zamoéwien i logistyki, a takze pakowania. Najmniejszy, ale na-
dal znaczacy wplyw ma transport wewnetrzny i zewnetrzny oraz magazynowanie.
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Rys. 17. Wptyw wybranych proceséw na elementy logistycznej obstugi klienta
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

3.3. Ocena zadowolenia klientéw finalnych na podstawie
badan ankietowych za pomoca metody CSI

W kolejnym kroku opracowano dane z badania ankietowego przeprowadzonego
wsrdd 57 klientéw finalnych, tzn. firm bedacych konicowymi odbiorcami wyro-
béw produkowanych przez badane przedsiebiorstwo. Wybdr respondentéw byt
uzalezniony od poziomu udziatu kazdego z nich w wolumenie wartosci sprzedazy.
Celem bylo zbadanie zadowolenia klienta za pomocg oceny jakosci kluczowych
standardéw logistycznej obstugi klienta. Pytania podane w ankiecie dotyczyty
poszczegdlnych elementéw obstugi oraz oceny waznosci wedtug wlasnych odczué
odbiorcéw. Do badania wybrano nastepujace elementy: terminowos¢, szybkosé
i elastycznosé, kompletno$é, reklamacje i serwis oraz komunikacja z klientem,
ktére zmierzono za pomocg 5-stopniowej skali Likerta (tab. 9).
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Tabela 9. Zadowolenie klientow finalnych z obstugi logistycznej

Waznos¢ cechy Zadowolenie klienta

> >
o S 5 2| g
= g o <} S k) o
& 9] ) S - % = > S} g
8 ¥ s @ S Czynniki ° 3 s z 3
e © @ N S 9] ® @ S RS
N o © N (e} ©
o N 2 s N v 9} ) S N
g kS ° ° IS < © T 2
(9} I 3 2 [o) ] ©
c € ° S & s

8| ¢ I
1 2 3 4 5 Cecha 1 2 3 4 5
0 2 2 20 33 Termin realizacji zamowienia 3 4 7 20 23
1 2 2 20 32 Kompletno$¢ zamowienia 4 5 8 21 19
2 3 3 18 31 Szybkosc i elastycznosc reakji 5 4 6 21 21
1 3 3 16 34 Reklamacje i serwis 2 3 5 25 22
2 4 4 19 28 Poziom komunikacji z klientem 1 3 6 22 25

Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Zastosowano wzory na $rednig wazona i wyliczono srednia range kazdej cechy
oraz $redni stopien zadowolenia (tab. 10). Wzor:

W= Y wiXi
2w

gdzie: W — Srednia wazona, n — liczba terminéw do obliczenia $redniej,
w;— waga cechy, X; — wartos$¢ stopnia zadowolenia.

Tabela 10. Srednie rangi cechy oraz $redni stopier zadowolenia klientéw

Srednia waznos¢ cechy Cecha Sredni stopien zadowolenia klienta
447 Termin realizacji zamowienia 3,98
4,40 Kompletnos¢ zamoéwienia 381
4,28 Szybkosc¢ i elastycznos¢ reakcji 3,86
439 Reklamacje i serwis 4,09
4,18 Poziom komunikacji z klientem 4,18
434 Srednia 4,0

Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

W ramach przeprowadzonej weryfikacji srednich wynikéw stwierdzono, ze
respondenci najkorzystniej ocenili poziom komunikacji z klientem, a najstabiej
kompletnos¢ zamdwienia.

Analizujac poziom wazno$ci cech, stwierdzono, ze klienci wskazali kolejno:
termin realizacji zamdéwienia, kompletnos$é zamdwienia, reklamacje i serwis oraz
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szybkos¢ i elastycznosé reakcji. Najmniej istotne znaczenie dla respondentéw
mial poziom komunikacji.

W celu doktadnej analizy pozyskanych danych wybrano wskaznik cS1, niezwyk-
le skuteczny w monitorowaniu i zarzadzaniu relacjami z klientem. Wyliczenie
wskaznika CSI opiera sie na danych z poszczegdlnych czesci oraz przypisanych
im wag.

Wskaznik €SI wyznaczono na podstawie trzech podstawowych wzoréw:

CSI=")" Wi0;, CSluax= ¥ WiOimasy CSI% = 57
l max

=1

gdzie: i, 1...n — elementy logistycznej obstugi klienta, w; — waga elementu
logistycznej obstugi klienta, 0; — ocena elementu logistycznej obstugi klienta.

Nastepnie wykorzystano wzory do wyliczenia wskaznikéw w formie ilosciowe;j
(Cstoraz CSI__ ) i procentowe;j (CS1%) dla kompleksowej analizy wynikéw. Kon-

cowe wyliczenia przedstawiono w tab. 11.

Tabela 11. Zestawienie wynikow obliczenia wskaznika CSI, CSI__, CSI%

srednia Wagi srednistopieft |\ osnik | Wskaznik | Wskaznik
waznos¢ Cecha zadowolenia
wzgledne X csl csl CSI%
cechy klienta max
4,47 0,21 Termin realizacji zaméwienia 3,98 0,82 1,03 79,6
4,40 0,20 Kompletno$¢ zamowienia 3,81 0,77 1,01 76,1
428 0,20 Szybkosc¢ i elastycznosc reakcji 3,86 0,76 0,99 77,2
439 0,20 Reklamacje i serwis 4,09 0,83 1,01 81,8
4,18 0,19 Poziom komunikacji z klientem 4,18 0,80 0,96 83,5
21,7 Suma 4,0 5,0 79,6

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Za pomoca kryteriow oceny wskaznika cS1% podjeto analize wskaznika zado-
wolenia klienta wyrazonego w % (tab. 12).

Oczekiwania badanej grupy klientéw finalnych sa zaspokojone w stopniu
dobrym. Wskaznik cS1% w badanym obszarze wynosi 79,6%, przy czym kazda
z analizowanych cech wymaga doskonalenia. W pierwszej kolejnosci przedsiebior-
stwo powinno koncentrowaé wysitki na poprawie terminowosci, kompletnosci
i elastycznosci.

Nastepnie przedstawiono wyniki w formie graficznej mapy jakosci z podzia-
tem uktadu wspoéirzednych na cztery obszary (rys. 18). Wyznaczenie punktow
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podzialu wykonane jest poprzez wytyczenie Srednich arytmetycznych w pionie
(zadowolenie) — wartosci 3,98 1 poziomie (wazno$¢) — wartosci 4,34. Dane pobrane
zostaly z tab. 10.

Tabela 12. Kryteria oceny wskaznika CSI1%

Kryteria wartosci CSI% Ocena

0-40% Bardzo Zle — klient skrajnie niezadowolony

40-60% Zle — klient niezadowolony

60-75% Srednio — wystepuja pewne problemy

75-90% Dobrze — wystepuja nieliczne problemy z zadowoleniem klienta
90-100% Bardzo dobrze — klient zadowolny w wysokim stopniu

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie: Wolniak, Skotnicka-Zasadzien (2008, s. 80)
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Rys. 18. Mapa jakosci dla badanej grupy klientow finalnych
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Podsumowujac, $rednia ocena wskaznika cSI wskazuje na dobry poziom reali-
zacji standard6w obstugi logistycznej. Do mocnych stron przedsiebiorstwa nalezy
komunikacja oraz obszar obstugi reklamacji i serwisu. Z kolei termin realizacji
zamoéwienia znajduje sie na granicy zadowolenia klientéw, ten aspekt wymaga
monitorowania oraz doskonalenia. Najstabiej wypadly obszary szybkos¢, elastycz-
nosc¢ i kompleksowosé zaméwienia.

3.4. Studium przypadku z zastosowaniem metody Ishikawy

Kolejnym badaniem byta obserwacja w dniach 7-10.04.2025, na podstawie ktérej
przedstawiono studium przypadku realizacji zlecenia nowego wyrobu (transfor-
matora 3-fazowego) dla klienta finalnego. Dane pozyskano z obserwacji catego
przeptywu materiatowego i z dostepnych zZrédet przedsiebiorstwa, takich jak
codzienne spotkania operacyjne, raporty jakosci, statystyki z systemu Concorde.
Dane wejsciowe do analizy przypadku przedstawiono w tab. 13 i 14. Ponadto
wykonano mapowanie procesu realizacji (rys. 19) i analize przyczynowo-skut-
kowa w postaci diagramu Ishikawy wraz z wskazaniem 7 Zrédet marnotrawstwa
(rys. 20).

Tabela 13. Dane wejsciowe do analizy przypadku

Zakres Dane szczegbtowe
Nazwa Transformator 3-fazowy
Indeks 85-091-000154

llos¢ 1szt.

Numer zlecenia 999995

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie materiatéw badanej firmy

Tabela 14. Zestawienie oczekiwanych i zrealizowanych terminéw

Wysytka oczekiwana przez klienta 2025.03.03 - -
Wysytka potwierdzona klientowi - 2025.04.05 -
Rzeczywisty termin wysytki - - 2025.04.11
Czas (dni) - 33 39

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Cykl postepowania z wyrobem pokazuje procesy informacyjne i dokumenta-
cyjne. Ponadto opracowanie obejmuje fizyczne i decyzyjne procesy logistyczne,
produkcyjne oraz procesy technologiczne i jakosciowe wplywajace posrednio
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na wewnetrzny tancuch logistyczny. Przedstawiony na rys. 19 schemat okresla
kluczowe etapy realizacji transformatora 3-fazowego. Czerwonym kolem zazna-
czono miejsca wystepowania zakiécen w procesie przeplywu materialowego. Sg
to dziatania niepozadane, stanowigce przyczyny Zrédtowe i majace bezposredni
wplyw na termin wysyltki produktu do klienta.

Kilert rupowy

Obstugadierta

Tochnologia

Planovanie

Logisyka

Produkcia

kode

Wagazn Dydrybuda

Rys. 19. Mapa procesu realizacji zamdwienia transformatora 3-fazowego
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Na podstawie przeprowadzonej analizy przyczyn zrédtowych oraz analizy
7 zrédet marnotrawstwa w procesie wytwarzania transformatora 3-fazowego za-
prezentowanych na rys. 20, zostaty okreslone cztery zasadnicze czynniki, ktore
mialy wplyw na opdznienie realizacji zlecenia i dystrybucje wyrobu.
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Nieczytelny rysunek Dostawa do magazynu Brak zasobow do
w dokumentacji na 3h przed wysytka kontroli jako$ciowej

Ograniczone zasoby

Btedna dtugosc przewodu [ —

Brak dokumentacji
na start produkgji

Metoda Zarzadzanie Pomiar

Rys. 20. Analiza przyczynowo-skutkowa z wykorzystaniem diagramu Ishikawy
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Negatywnymi czynnikami byly:

B brak dostepnych danych wejSciowych (brak gotowosci dokumentacji tech-
nicznejijej niekompletno$¢) — wymagania klienta nie zostaty odpowiednio
sformulowane i przygotowane w danych technicznych, czego efektem byto
marnotrawstwo zasob6w czasu, pracy, energii, niedobory materialowe
(sp6zniona reakcja w procesie zamawiania materiatu, opéznienia dostaw
komponentéw przez dostawce, wady jakosciowe) — wystapito marnotraw-
stwo w postaci oczekiwania, koniecznosci przeplanowania pracy i wydtu-
zenia czasu realizacji zamdéwienia, co wplynelo na terminowos¢,

B wady wystepujace podczas produkcji wynikajace z niekompletnej doku-
mentacji oraz niskich kompetencji pracownikéw do realizacji nowej kon-
strukcji — marnotrawstwo w postaci brakéw, dodatkowych napraw, kontroli,
wydluzenia czasu realizacji i strat materialowych,

B ograniczone zasoby ludzkie (brak odpowiedniej liczby os6b do wykonywa-
nia operacji w procesie logistycznym powoduje wydtuzenie czasu realizacji).

W konsekwencji wyzej wymienionych zaktécen w procesie transformator 3-fa-
zowy zostal oddany do pakowania i zatadunku o 6 dni pdzniej od zadeklarowanej
daty wysytki. Termin potwierdzonej wysytki nie zostal dotrzymany. Termin pier-
wotnie oczekiwanej daty wysyltki odbiegat od daty rzeczywistej wysytki az o 39 dni.
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3.5. Badanie wskaznikow operacyjnych i jakosciowych

W ostatnim etapie badan wykazano na wptyw kluczowych obszaréw tancucha logi-
stycznego (zaopatrzenia, magazynowania, produkc;ji i dystrybucji) na poziom logi-
stycznej obstugi klienta. W tym etapie pobrano dane empiryczne z systemu operacyj-
nego XAL Concorde przedsiebiorstwa, wyznaczono mierniki oraz obliczono wskaznik
jakosciowy. Zestawienie miernikéw i wskaznikéw zostato przedstawione w tab. 15
wedtug podziatu na poszczegdlne czesci podsystemow wewnetrznego taricucha lo-
gistycznego. Wéréd okreslonych wskaznikéw duze znaczenie ma pomiar poziomu
zamOwien zrealizowanych perfekcyjnie (OTIF), ktérego rezultat prezentuje tab. 16.

Tabela 15. Wptyw kluczowych obszaréw tancucha logistycznego na poziom logistycznej obstugi klienta

Podsystem | Wskazniki | Mierniki Dane Wyniki
szt. % %
liczba terminowych dostaw materiatow 33664
Terminowosci x 100% 100 98,1
catkowita liczba dostaw materiatow 34330
Zaopatrzenia
liczba dostaw materiatow bez wad 34221
Reklamacji % 100% 100 99,7
catkowita liczba dostaw materiatow 34330
liczba przyjetych dostaw materiatow 33837
Terminowosci przyjecia % 100% 100 98,6
catkowita liczba dostaw materiatow 34330
Magazynowania
liczba zamowien skompletowanych 84184
Obstugi produkcji % 100% 100 97,9
catkowita liczba zamowien do produkcji 85995
liczba zamowien na date potwierdzona 9592
Realizacji zamowien (OTP) x 100% 100
catkowita liczba zamoéwien z magazynu 11128
liczba zamowien na date oczekiwang 4614
Elastycznosci x100% 100
catkowita liczba zamoéwien od klienta 11128
Produkcji
liczba zamowien wykonanych bez wad 10993
Niezawodnosci jakosci x 100% 100 98,8
catkowita liczba zamowien od klienta 11128
realizowanie reklamacji w ciggu 10 dni 129
Rozpatrywania reklamacji % 100% 100 95,6
catkowita liczba zgtoszonych reklamacji 135
zamoéwienia wystane terminowo 10373
Terminowosci x 100% 100 93,22
catkowita liczba zamowien od klienta 11128
zaméwienia wystane kompletne 11093
Kompletnosci % 100% 100 99,7
catkowita liczba zamowien od klienta 11128
Dystrybucji
prawidtowo wystawione dokumenty 6756
Bezbtednosci dokumentacji x100% 100 99,9
wszystkie wystawione faktury 6764
wysytka zamowien bez btedow i uszkodzen 11112
Bezszkodowosci i bezbtednosci dostaw % 100% 100 99,9
catkowita liczba zamoéwien od klienta 11128
Srednia 92,4
wysoki zadowalajacy M niezadowalajacy poziom utrzymania standardu

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Dane pozyskane do obliczent obejmuja okres od 01.01.2024 do 31.03.2025. Na-
zwy wyszczegdlnionych wskaznikow sa tozsame z badanymi elementami logi-
stycznej obstugi klienta. Szablon wzoru do obliczenia wynikéw okreslany jest jako
stosunek prawidtowo zrealizowanych zdarzeri do catkowitej liczby wszystkich
zrealizowanych zdarzen i pomnozony przezliczbe 100, co w rezultacie daje wartos¢
konicowa wyrazong w procentach.

Z analizy poszczegdlnych podsystemdéw przedsiebiorstwa wynika, ze w kaz-
dym z nich widoczny jest wysoki poziom efektywnosci obszaréw. Uwzgledniajac
najwyzsze wyniki koricowe, na szczegélng uwage zastuguja elementy logistyczne
podsysteméw zaopatrzenia, magazynowania i dystrybucji. W podsystemie zaopa-
trzenia wysoko sklasyfikowane sg poziom dostaw materialéw bez wad (99,7%).
Terminowo$¢ dostaw ksztaltuje sie na poziomie 98,1%. Na zblizonym poziomie
(98,6%) oceniany jest ten parametr w podsystemie magazynowania. Obszar maga-
zynowy ma nieco stabszy wynik obstugi produkcji (97,7%). Podsystem produkc;ji
zastuguje na wysoka ocene tylko w obszarze niskiego poziomu reklamacji w sto-
sunku do wszystkich zrealizowanych zlecen (98,8%).

Znacznie stabiej wypada standard realizacji koricowej produktéw na magazyn,
gdzie skutecznos¢ wynosi 86,2% i jest wynikiem réznych zakidcen toku produk-
cyjnego (zgodnie z analizg studium przypadku). Na szczegdlng uwage zastuguje
wskaznik elastycznosci (41,5%). Najwyzsze wyniki wystepuja w podsystemie dys-
trybucji w elementach kompletnosci, bezbtednosci dokumentacji i bezszkodowo-
$ci, gdzie $rednia z tych 3 wynikéw klasyfikuje sie na poziomie 99,83%.

Tabela 16. Wskaznik OTIF perfekcyjnosci poziomu realizacji zamoéwien

Status zamowien Nieprawidtowosci 1lo$¢ zamowien
Wszystkie przyjete od klienta - 11128
Niekompletne tak 35
Opoznione tak 755
Wadliwe tak 135
Btedy w dokumentach tak 8

Wskazniki Mierniki Dane Wyniki

szt. % %

catkowita liczba zamowien — liczba zamowien z btedami 10195
x100% 100 91,6
zamowienia przyjete od klienta 11128

Poziom zamowien zrealizowanych
perfekeyjnie (OTIF)

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Opracowany wskaznik OTIF opiera sie na czterech wybranych, kluczowych
miernikach dotyczacych nieprawidtowosci w zakresie: niekompletnos$ci, opdz-
nien, wad i bledéw w dokumentach. Na ich podstawie wyliczono wartos¢ koficowq



tancuch logistyczny jako determinanta ksztattujaca logistyczng obstuge klienta. .. 27

OTIF na poziomie 91,6%. Poréwnujac ten wynik ze §rednia wszystkich mierzonych
wskaznikdw, ktéra wynosi 92,4%, mozna wyciagnaé wniosek, ze obydwie warto-
$ci sg na zblizonym poziomie. Zatem wykorzystanie dwéch rodzajéw wyliczenia
standardéw i poréwnanie ich wynikdéw potwierdza prawidtowos¢ wykonanych
pomiardw. Nalezy zaznaczy¢, ze obydwa wyniki sa nizsze od celu obstugi jakos-
ciowej przedsiebiorstwa, ktéry jest okreslony na poziomie 97%. Z przeprowa-
dzonej analizy wynika, ze w zadnych z badanych zdarzen nie odnotowano 100%
skutecznosci, natomiast wiekszo$¢ wskaznikow okresla wysoki poziom realizacji
proceséw, co powinno mieé pozytywny wplyw na poziom zadowolenia klienta.
Wsrdd obszaréw wymagajacych poprawy nalezy wskazac elastycznosé produke;ji
oraz terminowos¢ produkcji i dystrybucji.

3.6. Porownanie wynikow badan

Poréwnanie wynikow przeprowadzonych badan pozwala na diagnoze efektywno-
$ci stosowanych proceséw, ocene ich wplywu na poziom satysfakeji klientéw oraz
identyfikacje obszar6w wymagajacych optymalizacji. W tab. 17 zostaly zaprezento-
wane gtéwne dane zebrane podczas procesu analitycznego. Aby zapewnic rzetel-
nos¢ analizy, przeprowadzono poréwnanie wynikow jakosciowych i iloSciowych
uzyskanych z badan ankietowych, analizy wskaznikow operacyjnych oraz studium
przypadku. Stopien zgodnosci wynikéw miedzy metodami pozwala ocenié wiary-
godnos¢ zastosowanych narzedzi i ich zdolno$¢ do precyzyjnego odwzorowania
rzeczywistej jakosci logistycznej obstugi klienta.

Tabela 17. Zestawienie kluczowych danych uzyskanych w procesie badawczym

Dane poréwnawcze

Zrédto pozyskania Postrzegana | Oczekiwana [ Postrzegana | Oczekiwana

Narzedzia Obserwacja Luka dla wymiaru

danych jakos¢ jakos¢ jakos¢ jakos¢

X %, %, % % %%, %,-%,
Klienci grupowi Servqual - 4,05 428 81,1 85,6 -0,23 -45
Klienci finalni CS| - 4,00 434 79,6 86,4 -0,34 -6,8
Pracownicy Statystyczne - 440 450 88,0 90,0 -0,10 20

przedsiebiorstwa

System ERP

przedsiebiorstwa OTIF - - - 91,6 97,0 - 54

Badane

Ishikawa 1
przedsiebiorstwo

Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

Badania ankietowe metoda Servqual oraz CSI wykazaly zblizone wartosci po-
strzeganej w pieciu wymiarach jako$ci ustug. Podobnie jest w przypadku ocze-
kiwanej w pieciu wymiarach jakosci. Luka jakosciowa dla klientéw grupowych
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wynosi —0,23, a dla klientéw finalnych -0,34, co sugeruje minimalnie wieksze
niezadowolenie klientéw finalnych.

Nieco inne wnioski mozna wyciagnad z zestawienia oczekiwan klientow z do-
celowym parametrem 4,5. Nasuwa sie tutaj stwierdzenie, ze przedsiebiorstwo
wyznaczyto sobie wyzszy standard jako$ci obstugi logistycznej, niz faktycznie
oczekuja jego klienci. Docelowy parametr jakoSciowy przewyzsza oczekiwana
jakos$é zaréwno wsrdd klientéw grupowych, jak i finalnych, co wskazuje, ze firma
stara sie utrzymac jakos¢ ustug powyzej oczekiwan rynku.

Réwnoczesnie w ocenie klientéw grupowych wyniki wyrazone procentowo
wykazuja postrzegana jakos$¢ na poziomie 81,1% i oczekiwang na 85,6%, co skut-
kuje lukg jakosciowa na poziomie —4,5%. Dla klientéw finalnych $rednie wartosci
procentowe wynosza dla postrzeganej 79,6%, a dla oczekiwanej 86,4%, co daje
wyzszg réznice, wynoszaca —6,8%. Porownujac wyniki procentowe badanych
podmiotéw z celem firmy, ktdry wynosi 90%, otrzymujemy taka sama relacje jak
w przypadku wartosci arytmetycznych. Obie badane grupy maja nizsze oczekiwa-
nia od ustanowionych wskaznikéw jakosciowych przedsiebiorstwa.

Konkludujac, mozna wykazac, ze srednie wyniki oraz r6znice wynikajace z war-
tosci liczbowych i procentowych z danych ankietowych pokazujg poréwnywalne
parametry statystyczne. Realizacja obstugi logistycznej nie jest doskonata, przed-
siebiorstwo powinno podjac dziatania doskonalace w obszarach, gdzie wystapity
rozbieznos$ci ujemne.

Ankieta wykonana wsréd pracownikéw wewnatrz przedsiebiorstwa byta oparta
na podstawowym narzedziu statystycznym i dostarcza informacji o wewnetrznej
percepcji jakosci proces6w w przedsiebiorstwie. Wyniki przedstawione w tab. 17
wskazuja, ze Srednia ocena postrzeganego wplywu wymiaréw na jakosé obstugi
wynosi 4,4, natomiast wymagany poziom jakosci w tym obszarze przez przed-
siebiorstwo jest ustanowiony na poziomie 4,5 w skali 1-5. Obliczona luka jakos-
ciowa wynosi -0,10, co $wiadczy o minimalnym dysonansie miedzy tym, czego
pracownicy oczekuja, a tym, jakie sg okreslone cele jakosciowe w firmie. Pomimo
zadowalajacej oceny stanu jakos$ci obstugi logistycznej, pracownicy wskazali na
koniecznos¢ doskonalenia obszaréw logistycznej obstugi, co moze wynikac ze
znajomosci mankamentéw jakosciowych. Metoda obliczenia OTIF integruje dane
z pieciu kluczowych aspektow realizacji dostaw, co pozwala na uzyskanie catoscio-
wego obrazu efektywnosci logistycznej obstugi klienta. Wskaznik OTIF pokazuje
wysoka jako$¢ proceséw logistycznych, ale rdwniez znaczng réznice wzgledem
oczekiwanej jako$ci obstugi przez klientéw.

Studium przypadku, bazujace na obserwacji i analizie Ishikawy dostarczyto da-
nych, ktére pozwolily zidentyfikowaé konkretne przyczyny rozbieznosci w jakosci
obstugi w badanym przedsiebiorstwie. Analiza studium przypadku wskazuje, Ze
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zapewnienie wysokiej jakosci logistycznej obstugi klienta jest mocno uzaleznio-
ne od eliminacji zakldcen na etapie przeptywu materiatéw. Kluczowe problemy,
takie jak niekompletna dokumentacja techniczna, niedobory materialowe, wady
produkcyjne wynikajace z niewystarczajacych kompetencji pracownikéw oraz
ograniczone zasoby ludzkie, skutkuja znaczacymi opéznieniami w procesie rea-
lizacji zamdwien. Wnioski ptynace z analizy wskazuja, ze skuteczne zarzadzanie
procesem oraz eliminacja marnotrawstwa sa kluczowe dla podniesienia jako$ci
ustug logistycznych i terminowos$ci dostaw.

Analiza poréwnawcza ukazuje wyrazne réznice miedzy niektérymi ocenami
poszczegolnych elementéw uzyskanych przy pomocy réznych metod (tab. 18).
Przyktadowo czas realizacji zamo6wienia klienci grupowi oceniajg na 64,0%, na-
tomiast pracownicy przedsiebiorstwa przypisuja mu wyzsza wartosé 85,9%. Jed-
nakze obiektywny wskaznik przedsiebiorstwa wynoszacy 41,5% oraz identyfikacja
tego obszaru jako zakldcenie w studium przypadku jednoznacznie wskazuja na
powazne niedociagniecia, ktdre obnizaja ogdlna efektywnosc procesu.

Tabela 18. Poréwnanie elementéw logistycznej obstugi klienta wedtug wynikow

Wyniki postrzegania jakosci dla badanych podmiotow (%)
Flement logistycznej obstugilenta Klienci grupowi | Kliencifinalni Pracownicy Viskazniki Studium przypadku
przedsiebiorstwa | przedsiebiorstwa

Czas realizacji zamowienia 64,0 - 859 415 zaktocenie
Terminowos¢ realizacji zamowienia 68,0 79,6 859 93,2 zaktocenie
Szybkos¢ i elastycznosc reakgji 80,0 772 84,7 zaklocenie
Dostawa kompletna 84,0 76,1 78,8 99,7 zaktdcenie
Dostawa bez uszkodzen 92,0 - 82,4 99,9 -
Dostepnos¢ wyrobdw 72,0 - 835 - zaktocenie
Reklamacje i serwis 88,0 81,8 81,2 95,6 -
Kompetencje personelu obstugi 88,0 - 81,2 99,9 -
Poziom komunikacji z klientem 88,0 835 776 - -
Zamowienia specyficzne 80,0 - 776 - -

Zr6dto: Opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan

W odniesieniu do pozostatych wymiaréw zauwazalne sa wyrazne podobieristwa
tam, gdzie wyniki przekraczajq prog 80% wedtug oceny klientéw. Z kolei w obsza-
rach, gdzie wyniki wynosza ponizej 80%, pojawiaja sie znaczace rozbieznosci. Te
nizsze wyniki, poparte dodatkowa identyfikacja zakidcen z przeprowadzonego
studium przypadku, sygnalizuja, Ze elementy te dzialaja na umiarkowanym lub
niskim poziomie i wymagaja dziatant usprawniajacych.
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4, Wnioski

Na podstawie badania wykazano, ze w badanym przedsiebiorstwie obszary o wy-
sokim poziomie logistycznej obstugi klienta sg nastepujace:

dostawa bez uszkodzen,
reklamacje i serwis,
kompetencje personelu obstugi,
poziom komunikacji z klientem,
zamoéwienia specyficzne.

Obszary, ktére na podstawie przeprowadzonych badan charakteryzujg sie niz-
szym poziomem obstugi logistycznej, sa nastepujace:

czas realizacji zaméwienia,
terminowos¢ realizacji zamdwienia,
szybko$¢ i elastycznosc reakcji,
kompletno$¢ dostawy,

dostepnosé wyrobdw.

Ogolne kierunki zmian powinny skupiaé sie na eliminacji zaktécenl w stabiej
ocenionych, lecz waznych dla klienta obszarach, o ile oczywiscie pozwola na to
koszty. W zwigzku z tym zaproponowano nastepujace rozwigzania:

Zastosowanie systemu ERP trzeciej generacji, z zaawansowanymi modutami
analitycznymi i planistycznymi, co wyeliminuje ograniczenia w zakresie
prognozowania popytu, planowania materiatowego, zarzgdzania zasobami
ludzkimi i maszynowymi, stanie sie kluczowym narzedziem integrujacym
wszystkie elementy tanicucha logistycznego. Taki system umozliwi peing
synchronizacje danych miedzy dziatami (produkcja, zaopatrzenie, logistyka,
obstuga klienta) oraz zapewni mozliwos¢ szybkiej analizy i raportowania
kluczowych wskaznikéw operacyjnych. Pozwoli to m.in. na zmniejszenie
ryzyka niedoboru komponentéw do produkgji, co, jak wynika z przeprowa-
dzonej analizy, jest jednym z powoddw opdznien dostaw produkowanych
wyrobdw do klientow.

Wdrozenie zaawansowanych systemow monitorowania i raportowania
powinno koncentrowaé sie na doskonaleniu proceséw w tanicuchu logi-
stycznym. Umozliwi to biezacy nadzér nad kluczowymi wskaznikami ope-
racyjnymi, takimi jak OTIF, czas realizacji zamoéwienia czy kompletno$é
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dostawy. Aby skutecznie identyfikowac potencjalne zakldcenia, niezbedna
jest automatyzacja zbierania danych, oparta na precyzyjnym monitorowa-
niu proceséw. W tym celu przedsiebiorstwo powinno wdrozy¢ rozwigzania
typu Business Intelligence (BI), ktdére umozliwiajg wizualizacje trendow (dash-
board), detekcje spadkow wskaznikow ponizej progéw krytycznych w formie
zintegrowanego systemu alarmowania. Taki system umozliwi szybkg inter-
wencje, pozwoli zminimalizowad wszelkie zakt6cenia wpltywajace negatyw-
nie na jako$¢ obstugi klienta. Ponadto integracja nowoczesnych modutéw
raportowania z systemami informatycznymi pozwoli na synchronizacje
danych miedzy dzialami produkcyjnym, logistycznym i sprzedazowym, co
z kolei zwiekszy transparentnosc catego taficucha logistycznego.
Usprawnienie przeplywu informacji i standaryzacja komunikacji w duzej
mierze powinny wynikaé z zapewnienia najwyzszego poziomu przepltywu
i zarzadzania informacja. Efektywna komunikacja miedzy dziatami taricu-
cha logistycznego jest kluczowa dla szybkiego reagowania na pojawiajace
sie niezgodnosci i komunikowania klientom wszelkich zmian wynikajacych
z aktualizacji termindw. Integracja dostepnych systeméw informatycznych
poprzez wdrozenie interfejséw API i centralnych platform komunikacyjnych
pozwoli na biezacy dostep do aktualnych danych. Opracowanie standardo-
wych protokotéw komunikacyjnych oraz elektronicznych instrukcji robo-
czych zapewni sp6jnos¢ dziatan pomiedzy obszarami. Wprowadzony system
wymiany informacji o potencjalnych opéznieniach, brakach materiatowych
czy problemach produkcyjnych przyczyni sie do podniesienia skutecznosci
catego taiicucha logistycznego.

Optymalizacja procesow produkcyjnych to fundament eliminacji opéznient
i marnotrawstwa. Warto rozwazy¢ przejscie z modelu produkcji ,Make to
Order” na ,,Make to Assembly”, co pozwoli na szybsze wyprodukowanie
wyrobow gotowych do wysytki. Uzycie technik Lean Manufacturing, ta-
kich jak Kaizen, 5S, Gemba Walk i Poka-Joke pozwoli na ciagle usprawnianie
proces6w produkceyjnych i redukcje strat czasowych oraz materiatlowych.
Rozwiazania te umozliwiajq elastyczna adaptacje produkcji do aktualnych
potrzeb rynkowych, a wiec poprawia poziom logistycznej obstugi klienta.
Standaryzacja i aktualizacja dokumentacji technicznej, tak aby byta zawsze
kompletnaizgodna z wymaganiami klienta, w praktyce oznacza regularng
rewizje dokumentéw, polegajaca na identyfikacji brakéw i dokonania ko-
rekt. Wdrazanie nowoczesnych narzedzi klasy Enterprise Content Manage-
ment (ECM) pozwoli na centralne gromadzenie dokumentdéw, autoryzacje
nowych i stosowanych wersji, automatyzacje zatwierdzania oraz archiwi-
zacje, co usprawni przeplyw informacji miedzy dziatami. Takie podejscie
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umozliwi jednolite i precyzyjne okreslenie wymagan klienta, eliminujac
niejasnosci i niespdjnosci. Ujednolicona dokumentacja techniczna nie tylko
usprawni komunikacje pomiedzy dzialami, ale takze wplynie korzystnie na
procesy produkcyjne oraz catosciowa efektywnosé taricucha logistycznego
w badanym przedsiebiorstwie.

Proponowane rozwigzania poprawia efektywnos¢ operacyjng w wewnetrznym
taficuchu logistycznym oraz wptyna korzystnie na poziom logistycznej obstugi
Kklienta, a docelowo na poziom zadowolenia klienta.
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The Logistics Chain as a Determinant Shaping the Logistics
Customer Service on the Example of an Electrical Company

Abstract. This article presents the results of research conducted at an electrical company. The aim
was to assess the functioning of logistics chain activities on the level of logistics customer service
and to determine directions for change. Results obtained using various research methods were
presented, including surveys, the Servqual method, statistical analysis, the Customer Satisfaction
Index (CSI), OTIF, a case study, and the Ishikawa diagram. Based on the research, key areas requiring
improvement in the logistics chain were identified and recommendations were formulated, which
will contribute to building the long-term competitive advantage of the studied company.

Keywords: logistics, logistics chain, logistics customer service, Servqual method, Customer Satisfac-
tion Index, OTIF indicator, Ishikawa diagram



