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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA — ANALIZA SATYSFAKCJI
KLIENTOW PRZEDSIEBIORSTWA DHL EXPRESS

Wprowadzenie

We wspoélczesnym przedsigbiorstwie satysfakcja klientow, na ktorg wptywa miedzy
innymi proces ich obstugi, jest istotnym elementem jego funkcjonowania. Sukces firmy
w sferze obstugi klienta, w tym logistycznej obstugi, w najwickszym stopniu determinuje jego
lojalnos¢ i przywigzanie do firmy. Gléwnym zalozeniem logistycznej obstugi klientéw jest
zapewnienie wysokiego poziomu zadowolenia klientow w zakresie realizacji okreslonych ustug
1 dostepnosci produktow. Satysfakcja klientow z logistycznej obstugi jest kluczowym
elementem, ktory wptywa na wybor danego przedsigbiorstwa przez nich, a takze kreuje
pozytywny jego wizerunek na rynku.

Celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie istoty logistycznej obstugi klienta,

a takze dokonanie analizy satysfakcji klientow przedsiebiorstwa DHL Express.!

1. Istota logistycznej obstugi klienta

Logistyczna obstuga klienta to proces, ktorego celem jest zapewnienie sprawnego
1 efektywnego zaspokajania oczekiwan i wymagan klientow, gléwnie co do czasu i1 miejsca
dostepnosci danego produktu?. Mozna réwniez okre$li¢, Ze logistyczna obstuga klienta to
wszelkie czynno$ci zwigzane z przyj¢ciem, przygotowaniem i realizacja zamoéwien przez
przedsiebiorstwo, przy jednoczesnym czuwaniu nad jego poprawnoscig oraz podjeciu
odpowiednich dziatah w razie wystgpienia bledow w celu zniwelowania szkod. Jest to takze

niezawodno$¢ dostawy produktéw do klientow, zgodnie z ich wymaganiami. Zatem mozna

! Niniejszy artykut jest syntezg badan przeprowadzonych w ramach pracy licencjackiej autorstwa lic. Agnieszki
Cepielik napisanej pod kierunkiem dr inz. Dominiki WoZny — praca zostala obroniona 12.05.2022 roku w
Wyzszej Szkole Zarzadzania i Bankowosci w Krakowie.

2 Z. Jedynak, Logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwach handlu detalicznego wielkopowierzchniowego,
,Logistyka” 2018, nr 6, s. 1046.
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stwierdzi¢, ze sa to dziatania wlaczajace wszystkie obszary biznesu, ktorych celem jest

satysfakcja klientéw przy jednoczesnej realizacji celow dostawcow?.

Obstuge klienta charakteryzujg przede wszystkim elementy, ktore wpltywajg na sprawne

zrealizowanie jego oczekiwan podczas okreslonej transakcji'. Produkty doreczone

w odpowiednim czasie i miejscu powoduja, ze klient jest zadowolony i przekazuje pozytywne

informacje o dostawcy. Definicj¢ logistycznej obstugi klienta mozna interpretowac

w zaleznosci od postrzegania tego zagadnienia. Warto jednak podkresli¢, ze zatozenia definicji

sprowadzaja sie do nastepujacych trzech sposobéw jej postrzegania:’

logistyczna obstuga klienta ujmowana jako proces realizacji zaméwien dla
klientow, ktory obejmuje: przygotowanie przedsiebiorstwa do realizacji
zamoOwienia, przyjmowanie zamoOwien, zarzadzanie relacjami z klientem,
zarzadzanie zapasami, odpowiednie przygotowanie zamowienia, dostarczenie
zamoOwienia do klienta, rozliczenie zamowienia, mozliwo$s¢ montazu produktow
zamoOwionych, realizacj¢ gwarancji 1 zwrotow oraz rozpatrywanie ewentualnych
skarg czy reklamacji;

logistyczna obstuga klienta postrzegana jako zapewnienie odpowiednich jej
standardow wzgledem oczekiwan klientow. Standardy te odnosza si¢ przede
wszystkim do: dogodnosci skladania zamowien, czasu, elastycznosci jak
1 czestotliwosci  dostaw, kompletnosci zaméwien czy dostepnosci towardw
w ramach zapaséw. Wyzej wymienione normy powinny by¢ bezwzglednie
spetnione celem zapewnienia odpowiedniego poziomu zadowolenia konsumenta;
logistyczna obstuga klienta okreslana jako element koncepcji zarzadzania i misji
danego przedsigbiorstwa. Strategia firmy jest ukierunkowana na maksymalng
satysfakcje klienta poprzez spetnianie jego potrzeb i oczekiwan. Taka polityka firmy

moze zapewnié¢ duza konkurencyjnoéé i wysoka pozycje rynkowa®.

Warto wspomnie¢, ze na kazdym etapie obstlugi klienta, istotne jest odpowiednie

zarzadzanie kontaktami z klientem w celu zbudowania dlugotrwatej z nim relacji. Co wiecej,

aby obstuga klienta byla na odpowiednim poziomie nalezy pamigta¢ o nast¢pujacych

elementach obstugi:’

3 M. D. Dobrzynski, Strategie obstugi klienta w zarzqdzaniu taricuchem dostaw, Wydawnictwo Uniwersytetu w
Biatymstoku, Biatystok 2007, s. 23.

4D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 15.

5 M. Ciesielki, Logistyka w biznesie, PWE, Warszaw 2006, s. 128.

¢ Ibidem, s. 129.

" D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, op. cit., s. 19.
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cz¢$¢ przedtransakcyjna — dzialanie, ktore polega na okresleniu preferencji klientow
oraz ustaleniu poziomu ich obstugi poprzez stworzenie odpowiednich standardow
oraz polityki przedsigbiorstwa. Najwazniejszym elementem tej czg$ci jest
okreslenie standardow dokonywanych zamdwien opierajac si¢ o potrzeby klientow.
W celu doktadnej analizy preferencji klientow nalezy skorzysta¢ z badan
marketingowych. Najczesciej polityka przedsigbiorstwa jest przedstawiona
w formie dokumentu, ktory zawiera opis zasad postgpowania w zakresie obshugi
klienta, dodatkowo dokument ten przeznaczony jest dla pracownikéw danej firmys;
cze$¢ transakcyjna — dziatanie ma na celu zapewnienie wlasciwej komunikacji
z klientem, ktora wplywa na podejmowane przez niego decyzje. W tej fazie
wdrazana jest polityka obstugi klienta, ktéra ma mozliwos¢ dostosowania si¢ do
ciggle zmieniajacych si¢ preferencji klientow poprzez wyznaczenie odpowiednich
zasad. Zasady te dotycza formy komunikacji oséb odpowiadajacych za kontakt
z klientem i wykonywanie zamoéwien. Waznym aspektem czesci transakcyjnej s
szkolenia pracownikow w ramach podniesienia kwalifikacji. Faza ta odpowiada za
proces obstugi logistycznej klienta;

cz¢s$¢ potransakcyjna — dzialanie, ktore ma na celu zbadanie zadowolenia klientow
z ich obshlugi. Ta cze$¢ uwzglednia réwniez etap posprzedazowy: reklamacje,
zwroty czy gwarancje. Etap potransakcyjny jest dopetnieniem dziatan logistycznych
zachodzacych w cze$ci przedtransakcyjnej 1 transakcyjnej, ktore umozliwiajg

analize i ocene wykonanych zaméowien®.

W zalezno$ci od specyfiki przedsigbiorstw, czgsci sktadowe obstugi majg zdolnos¢ do

zachowania pewnych réznic w kazdej z wyzej wymienionych czgsci. Dodatkowo, jako$¢

logistycznej obstugi klienta zalezy gldwnie od cze¢sci przedtransakcyjnej oraz transakcyjnej

obstugi. Warto podkresli¢, ze standardy opracowane w czesci przedtransakcyjnej pozwalaja

wyznaczy¢ polityke logistycznej obstugi klienta, w ramach ktorej nastepuje realizacja ustug

przedsiebiorstwa. Co wigcej, dostosowanie si¢ do tej polityki wskazuje na osiggniecie

odpowiedniego stopnia doskonatosci w zakresie $wiadczonych ustug.

Logistyczna obstuga klienta powinna uwzglednia¢ potrzeby klienta i realizowac je

w zakresie nastepujacych elementow”’:

8 M. Kramarz, Elementy logistycznej obstugi klienta w sieciach dystrybucji. Pomiar, ocena, strategie, Difin,
Warszawa 2014, s. 47-48.

® M. Kramarz, Elementy logistycznej obstugi klienta w sieciach dystrybucji. Pomiar, ocena, strategie, op. cit., s.
54-55; D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, op. cit., s. 19-24.
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Czasu realizacji zamowienia — czas uptywajacy od momentu ztozenia zamoéwienia do

chwili otrzymania produktu przez klienta.

Niezawodno$ci — na parametr ten sktadajg si¢ nastgpujace elementy obstugi

logistyczne;j:

e pewnos$¢ — przekonanie, ze zamowienie bedzie w sposob wiasciwy, bez uszkodzen
dostarczone do klienta,

e kompletnos¢ — zgodnos¢ zamdwienia z zawarta umowa,

e terminowo$¢ — zgodno$§¢ wykonanego zamoéwienia z wytycznymi zawartymi
W umowie.

Wygody — na parametr ten sktadajg si¢ nastgpujace elementy logistycznej obstugi:

e dostgpnos¢ produktéw z zapasu — dopasowanie poziomu zapasow do faktycznych
potrzeb rynku,

e clastyczno$¢ — zdolnos¢ dostosowania zamowienia do niestandardowych potrzeb
klientow, takich jak: czas, liczba produktow czy forma produktu,

e stopien personalizacji produktu — dostosowanie produktu do indywidualnych
potrzeb klienta,

e szerokos$¢ asortymentu — duzy wybor produktow,

e czestotliwos$¢ — liczba zrealizowanych dostaw w okre§lonym czasie uzalezniona od
organizacji pracy dostawcy,

e minimalna partia dostawy - zrealizowanie minimalnego dopuszczalnego
zamowienia,

e dogodno$¢ komunikacyjna z przedsigbiorstwem — lokalizacja firmy, parkingi.

Komunikacji — na czynnik ten sktadaja si¢ nast¢pujace elementy logistycznej obstugi:

e kompetencje personelu obstlugi — poziom znajomosci produktu, umiejetnosc
doradztwa,

e metody transmisji zamoéwienia — komfort sktadania zamoéwienia,

e informacje na temat realizacji zamoéwienia — udost¢pnianie informacji w czasie
rzeczywistym o stanie przeprowadzanego zamédwienia klientom,

e wsparcie techniczne — konsulting, zobowigzania posprzedazowe,

e jakos$¢ dokumentacji — czytelno$¢ oraz kompletno$¢ odpowiednich dokumentéw

dotyczacych zaméwienia,
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e narzedzia informatyczne wspierajace komunikacje — komunikacja poprzez Internet

lub telefon, CRM.
Logistyczna obsluga klienta realizowana zgodnie z odpowiednio opracowanymi
standardami przedsigbiorstwa moze przynies¢ szereg korzysci, do ktérych mozna zaliczy¢
m.in.: zwigkszenie pozycji przedsigbiorstwa na rynku, dynamiczny jego rozwdj, wzrost zyskow

ze sprzedazy, atrakcyjniejszy image fimy, lojalnosé klientow, pozyskanie nowych klientow!°.

2. Satysfakcja klienta oraz wybrane metody jej pomiaru

Satysfakcja jest stanem emocjonalnym zwigzanym z odczuwaniem przyjemnosci, ktora
jest wywotana zaspokojeniem potrzeb, doswiadczeniem korzysci 1 zyskow czy rozwigzaniem
trudnych sytuacji'!. Satysfakcja (zadowolenie) klienta natomiast ktadzie nacisk na klienta i jego
potrzeby, a ich rozpoznanie i dostarczenie produktow spetniajacych jego oczekiwania,
warunkuje zaspokojenie potrzeb klienta, a co za tym idzie sukces przedsigbiorstwa'?.
Zadowolenie klienta to reakcja emocjonalna na dostarczony produkt (ustugg), ktory ma
okreslone wiasciwosci. Na zadowolenie klienta oddzialuje zaréwno jakos¢ otrzymanego
produktu, jak i kwota jaka konsument jest zobligowany zaptaci¢, aby naby¢ dany towar lub
ustuge. Pod uwage nalezy rowniez wzig¢ osobiste czynniki konsumenta oraz okolicznosci,
w jakich si¢ znajduje. Dlatego tez satysfakcja jest indywidualna oraz tymczasowa 1 oparta na
okreslonym produkcie lub transakcji. Zadowolenie klienta jest postrzegane jako stopien
zaspokojenia jego potrzeb. Klient ocenia jako$¢ okreslonego towaru poprzez informacje
zdobyte w procesie jego uzytkowania. Stopien doskonatosci produktu jako definicja jakosci
wskazuje na poziom satysfakcji klienta.

Wysoka jakos¢ jest fundamentem lojalnosci  klienta, ktorej oczekuja
producenci/dostawcy. Jesli klient jest zadowolony z danego produktu bedzie przypuszczalnie
lojalnym klientem. Kiedy natomiast nie odczuwa satysfakcji z zakupionego towaru lub ustugi
moze odej$¢ do konkurencyjnej firmy. Warto zaznaczy¢, ze jest mozliwo$¢ stopniowania
satysfakcji klienta z uwagi na fakt, ze klient moze by¢ fragmentarycznie zadowolony
z wykonanej ustugi lub nabytego produktu. Sytuacja ta najczesciej wystepuje w przypadku, gdy

dany produkt posiada cechy zarowno te, ktore odpowiadaja kupujacemu, jak i te, ktore si¢ mu

10 M. Ciesielki, Logistyka w biznesie, op. cit., s. 133.

"' M. Kramarz, Elementy logistycznej obstugi klienta w sieciach dystrybucji. Pomiar, ocena, strategie, op. cit.,
s. 44.

12 F. Mroczko, Zarzqdzanie jakoscig, WWSZiP w Watbrzychu, Watbrzych 2012, s. 41.
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nie podobaja. Satysfakcja odgrywa bardzo wazng rol¢ w momencie, gdy konsument chce
kolejny raz pozyska¢ ten sam produkt lub wybraé te samg ustuge'®. Nalezy dodaé, ze istotnym
czynnikiem wplywajacym na satysfakcje klienta jest wlasciwy proces obstugi. Aby dostarczy¢
klientowi obstuge na wysokim poziomie, wazne jest stale badanie jego satysfakcji.

Wsréd metod pomiaru satysfakcji klienta wyrdznia si¢ metody jakosciowe oraz
ilosciowe. W metodach jako$ciowych ocenia si¢ wybrane aspekty dziatalnosci danej firmy
wedle okreslonych standardow. Natomiast w metodach ilo§ciowych przeprowadza si¢ badanie
ankietowe, na ktorego pytania odpowiadaja klienci korzystajacy z ustug przedsiebiorstwa.

Do metod jakosciowych zalicza si¢ m.in. analiz¢ skarg i zazalen klientdw oraz tak zwany
Mystery Shopping, czyli badanie przeprowadzane przez tajemniczego klienta. Natomiast do
metod ilosciowych zalicza si¢ m.in. metod¢ Servqual, indeks satysfakcji klienta CSI oraz
metode zdarzen krytycznych CIT'™,

W metodzie Mystery Shopping wykorzystuje si¢ wykwalifikowang osobe, ktora peini
role ankietera. Mystery shopper udaje zwyklego klienta i korzysta z ustugi badanego
przedsigbiorstwa. Po przeprowadzonym badaniu osoba ta wypelnia ankiete, w ktorej ocenia
wszystkie elementy poziomu obstugi . Co wigcej, pracownik nie wie, ze jest badany, wigc
zachowuje si¢ tak jak zwykle. Dodatkowo shopper jest obiektywny i jego dzialania
podyktowane sga faktami, a nie emocjami. Skuteczno$¢ tej metody jest uzalezniona od
starannego zaprojektowania kazdego z etapdw przeprowadzanego badania i witasciwej ich
realizacji'®.

Metoda Servqual jest opracowana zgodnie z zasadami TQM, co oznacza kompleksowe
zarzadzanie jako$cig. W metodzie tej mierzy si¢ jako§¢ za pomoca pordwnania oczekiwan
klientow przed odbiorem danej ustugi do jej percepcji. Metoda Servqual wyroznia pigc luk
powodujacych niezadowolenie odbiorcy z ushugi. Warto zaznaczy¢, ze jest jednym
z najskuteczniejszych narzedzi pozwalajacych bada¢ charakterystyczne cechy danej ushugi,
poniewaz jest uniwersalna. Co wiecej, za pomoca luk doglebnie okresla si¢ elementy, ktore
w najwickszym stopniu wplywaja na jako$é'®.

Metoda zdarzen krytycznych polega na analizie opiséw zdarzen krytycznych, czyli takich

interakcji (incydentéw) pomiedzy klientami 1 pracownikami przedsigbiorstwa, ktére sg

13 Ibidem, s. 42-43.

4 J. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego” 2014, nr 803, s. 300-301.

15 1. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, op. cit., s. 311.

16 R, Karaszewski, Servqual - metoda jakosci swiadczonych ustug, ,,Problemy jakosci” 2001, nr 5.
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szczegolnie zadowalajace lub nie.!” Informacje o incydentach zbierane s3 w formie wywiadu
zogniskowanego, podczas ktérego respondent opowiada o swoich odczuciach, a rolg
prowadzacego wywiad jest naprowadzanie badanego na wilasciwy temat i uzyskanie jak
najwickszej ilosci informacji. Rezultatem zastosowania tej metody jest stworzenie grup
1 kategorii stuzacych do ewidencji zdarzen krytycznych.

Kolejna wybrang metoda analizy satysfakcji klienta jest CSI, czyli Customer Satisfaction
Index. Metoda ta mierzy 1 analizuje jako$¢ zadowolenia klientow z punktu ich widzenia oraz z
punktu wymagan dotyczacych waznych dla nich elementéw!'®. Podstawa tej metody jest
réwniez badanie ankietowe, ktore polega na zmierzeniu zadowolenia klientow w obszarze
waznosci i spetniania ich oczekiwan w réznym zakresie. Wskaznik CSI jest wyliczany wedtug
wzoru:

N
CSI=) Wi *C;i

i=1

gdzie:
CSI — poziom satysfakcji klienta,
i— kolejny numer badanego oczekiwania,
N — liczba oczekiwan ustalona w danym badaniu,
W; — wskaznik znaczenia wagi i-tego oczekiwania,

Ci— poziom satysfakcji klienta z i-tego oczekiwania.

Istotng zaletg wyzej opisanych metod jest to, ze pozwalaja one na identyfikacj¢ przyczyn
niezadowolenia klientéw, wskazujg problematyczne zdarzenia, a tym samym pozwalaja na
doskonalenie procesu obstugi klientow

Reasumujac, nalezy wspomnie¢, ze w literaturze przedmiotu opisywane sg jeszcze inne
metody pomiaru satysfakcji klientow, np. CRR (Customer Retention Rate) — wskaznik odej$cia

klientow, analiza skarg i zazalen, wywiady telefoniczne z klientami, benchmarking'®.

17.J. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, op. cit., s. 307; M. Krzyzanowska, R.
Wajdner, CIT — metoda badania jakosci ustug, ,,Problemy Jakosci” 2000, nr 11, s. 10.

18 1. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, op. cit., s. 309.

190 tych metodach m.in. w: E. Stowifiska, Przeglgd metod oceny zadowolenia klienta [w:] Zarzqdzanie jakoscig,
red. J. Baginski, Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa 2004; M. Giemza, Satysfakcja
klienta w polskich organizacjach zarzgdzanych przez jakos¢, ,,Problemy Jakosci”, 2008 nr 1; M. Giemza,
Bezposrednie metody pomiaru satysfakcji klienta, Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakow 2013; M. Hatat-
Las, M. Las, M. Gawel, L. Makowski, Modele i metody badania satysfakcji klienta, ,,Zeszyty Naukowe Wyzszej
Szkoty Bankowej we Wroctawiu”, 2014 nr 6(44).
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Ponadto warto doda¢, ze wybor konkretnej metody pomiaru satysfakcji klientow zalezy
od specyfiki sektora, w ktérym dziala przedsigbiorstwo, rodzaju oferowanych produktow lub

swiadczonych ustug oraz celu przeprowadzanego badania.

3. Satysfakcja klientow przedsi¢biorstwa DHL EXPRESS z logistycznej obstugi

W celu dokonania oceny logistycznej obstugi klientéw przedsigbiorstwa DHL Express,
w marcu 2022 roku przeprowadzono badanie ankietowe wsrod klientow indywidualnych tej
firmy. Narzedziem badawczym byt kwestionariusz ankiety skladajacy sie z 14 pytan®, ktory
zamieszczono w Internecie. Zastosowang technika doboru respondentéw byta metoda kuli
$nieznej, ktéra polegala na przestaniu 18 osobom linka do kwestionariusza ankiety
zamieszczonego w Internecie, ktorzy nastepnie zrekrutowali kolejne osoby do tego badania. W
sumie uzyskano 40 poprawnie uzupelionych kwestionariuszy ankiety. Nalezy dodaé, ze
autorki niniejszego opracowania zdaja sobie sprawe z tego, ze otrzymana proba stanowi matg
podgrupe z ogotu populacji, a takze, Zze uczestnicy badania mogli mie¢ tendencje do
rekrutowania osob, ktore dobrze znaja, a w zwigzku z tym, respondenci mogg mie¢ zblizone do
siebie cechy — jednak wyniki badania moga stanowi¢ ogdlne wnioski 1 by¢ przestanka do
dalszych, bardziej poglebionych analiz w tym temacie.

W badaniu wzigto udzial 16 kobiet (40%) oraz 24 me¢zczyzn (60%). Najliczniejsza grupe
stanowily osoby w wieku 26-30 lat (21 respondentow — 52%). Ponad jedna pigta ankietowanych
to badani w wieku 18-25 lat (9 respondentéw — 22%), a takze ponad jedna pigta to osoby w
wieku 31-40 lat (9 respondentow — 22%). Tylko jedna osoba (4%) miala powyzej 40 lat. Na
podstawie takiej struktury wiekowej respondentéw mozna stwierdzi¢, ze w badaniu wzieli
udziat tylko ludzie mtodzi (do 40. roku zycia) — by¢ moze oni najcz¢éciej korzystaja z ustug
kurierskich.

Na pytanie dotyczace jakosci §wiadczonych ustug przez firm¢ DHL Express, ponad
polowa respondentéow (21 badanych — 52%) okreslita, ze jako$¢ tych ustug spetnia ich
oczekiwania. Prawie jedna trzecia (12 badanych — 30%) uznala, ze jako$¢ realizowanych ushug
czgsciowo spelnia ich oczekiwania. Tylko 2 osoby (5%) odpowiedzialy, ze jakos¢
swiadczonych ustug nie spelnia ich oczekiwan. Natomiast 5 ankietowanych (13%) nie ma

zdania w tej kwestii. Mozna wnioskowaé, ze jako$¢ $wiadczonych przez DHL ustug jest na

20 Z uwagi na ograniczong objeto$¢ niniejszego artykutu, zawarto w nim analiz¢ odpowiedzi na wybrane pytania.
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wysokim poziomie — jednak warto byloby pozna¢ opini¢ 13% badanych, ktorzy
z niewiadomych powodow nie mieli zdania na ten temat.

Istotng kwestig badania byla ocena przez respondentéw stopnia ich zadowolenia
z obshugi. Z uzyskanych danych wynika, ze polowa ankietowanych (20 os6b — 50%) uwaza, ze
stopien zadowolenia z obshlugi ich przez firm¢ DHL Express jest wysoki. Ponadto 14
ankietowanych (35%) twierdzi, ze sg $rednio zadowoleni z obstugi. Natomiast 5 respondentow
(13%) uwaza, ze obstuga jest na bardzo wysokim poziomie. Tylko 1 osoba (2%) ocenia stopien
zadowolenia z obstugi jako niski. Nalezy doda¢, ze zaden z respondentéw nie wskazal na
bardzo niski stopien zadowolenia. Z dokonanej analizy wynika, ze zdecydowana wigkszo$¢
0s6b korzystajacych z ustug DHL Express jest usatysfakcjonowana z obstugi.

W jednym =z pytan, zaprezentowano respondentom osiem elementéw obstugi
1 poproszono ich o uporzadkowanie tych czynnikéw od najwazniejszego (przypisujac liczbe
,»1.”) do najmniej istotnego (przypisujac liczbg ,,8.””). W tabeli 1. zestawiono otrzymany rezultat

uszeregowania elementow przez badanych.

Tabela 1. Istotno$¢ elementow obstugi dla klientow DHL Express

Istotnos$¢
(od najwazniejszego Element obstugi
do najmniej waznego)

1. Szybka i efektywna dostawa
2. Czas realizacji ushugi
3. Kontakt z kurierem
4. Sledzenie zamowienia w Internecie
5. Kompleksowa obstuga
6. Wygodne sktadanie zamoéwienia
7. Kontakt z biurem obstugi klienta
8. Dostepnos¢ ustugi

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw wiasnego badania ankietowego.

Dla klientéw firmy DHL Express najwazniejszym elementem obstugi jest szybka
1 efektywna dostawa, natomiast najmniej istotna jest dostepnos¢ ustugi. Warto nadmienié, ze
by¢ moze element ,dostepno$¢ ushugi” uplasowal si¢ na ostatnim miejscu, poniewaz
respondenci uznali go za co$ oczywistego, poniewaz ustugi DHL Express sg ogélnodostepne,
a takze jest wiele miejsc, gdzie mozna nada¢/odebra¢ paczke.

Waznym czynnikiem $wiadczacym o zadowoleniu klienta jest sklonno$¢ do
rekomendacji produktéw lub przedsigbiorstwa. Z analizy wynika, ze 17 badanych (43%)
polecitloby znajomym firm¢ DHL Express, a 9 (22%) — zdecydowanie polecitoby to
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przedsiebiorstwo innym osobom. Ponadto 11 ankietowanych (27%) respondentéw nie ma
zdania na ten temat. Natomiast tylko 3 osoby (8%) nie polecitoby tej firmy znajomym. Warto
byloby si¢ zastanowi¢, dlaczego tak duzy odsetek badanych nie jest w stanie okresli¢ czy
polecitoby czy nie ustugi DHL Express innym osobom. Jednak mozna stwierdzi¢, ze badane
Przedsigbiorstwo cieszy si¢ dobra opinig wsrod klientow i jest czgsto polecane przez nich

innym osobom.

Podsumowanie

Wspotczesne otoczenie rynkowe, w tym rozwdj nowoczesnych technologii, a takze
zmieniajace si¢ potrzeby nabywcoéw, wymagaja od przedsigbiorstw doskonalenia procesow
logistycznej obstugi klientéw. Nalezy zaznaczy¢, ze dlugookresowy sukces przedsigbiorstwa
zalezy w duzej mierze od poziomu zadowolenia klientow zwigzanego z procesem ich obstugi,
w tym logistyczne;j.

Na podstawie wynikow wlasnego badania ankietowego przeprowadzonego wsrod
klientow przedsiebiorstwa DHL Express mozna okres$li¢, ze jakos¢ ustug $wiadczonych przez
DHL Express spetia ich oczekiwania — potowa ankietowanych uwaza, ze stopien zadowolenia
z obstugi ich przez Firme jest wysoki. Badajac elementy obslugi, mozna zauwazy¢, ze dla
klientow analizowanego przedsigbiorstwa najistotniejsze s3: szybka i efektywna dostawa oraz
czas realizacji ushugi. Warto doda¢, ze potwierdzeniem zadowolenia klientow DHL Express z
ich obstugi jest che¢ do rekomendacji tego przedsigbiorstwa znajomym — do czego przyznaje
si¢ zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych.

Podsumowujac, nalezy zwrdci¢ uwage, ze niniejsze rozwazania nie wyczerpuja w petni
badanego problemu. Interesujace poznawczo bytoby np. przeprowadzenie badan ankietowych
na temat satysfakcji z obstugi logistycznej wsrod klientow DHL Express w wieku powyzej 40

roku zycia — a nastgpnie poréwnanie otrzymanych wynikow.
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Streszczenie
W pracy podjeto tematyke satysfakcji klientow w kontekscie ich logistycznej obstugi.

Podano istote logistycznej obstugi klientow. Zaprezentowano satysfakcj¢ klienta oraz wybrane
formy jej pomiaru. Ponadto dokonano analizy satysfakcji klientéw przedsigbiorstwa DHL

Express z logistycznej obstugi w swietle wynikow wiasnego badania ankietowego.

Stowa kluczowe
Logistyczna obstuga klienta, satysfakcja klientow, zadowolenie klientow, jako$¢ obstugi,

przedsigbiorstwo logistyczne.

11



