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Streszczenie: W artykule przedstawiono stosowane w przgusrstwach strategie
logistycznej obstugi klienta i nitiwosci jej skutecznego realizowania na przykfadzie
stosowanych przez przeesiorstwa systeméw informatycznych #gych obstudze
serwisu.
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1. Wstep

Charakter zachodeych w przedsbiorstwach procesow logistycznych je&tisle
powigzany z wszystkimi procesami zachgdgmi w przedsibiorstwach, zaréwno
procesami materialnymi, takimi jak procesy prodykeyjak réwnie z cah szeroko paita
sfer regulacji. Taki szeroki charakter warunkuje komiem®¢ wiasciwe] koordynacii,
koniecznd¢ nieustannego monitorowania relacji pedzy r&enymi elementami systemu.

Rozpatrugc procesy logistyczne z punktu widzenia pemsgo kryterium, czyli
zapewnienia przez nie takiego skoordynowania wieggwzestrzeni, ktére doprowadzi do
dostpndici produktdw i ustug dla klienta, istotny wplyw mgh ksztatt posiada strategia
przedsgbiorstwa.

2. Pojecie strategii obstugi klienta i jej rodzaje

Strategia obstugi klienta uwana jest za perspektgwplan, podsip i wzorzec dziatania
w celu utrzymania lub zegia okré&lonej pozycji na rynku [1].

Tworzenie i péniejsza realizacja strategii odbywa sa trzech poziomach zadzania.
Na poziomie strategicznym okia sk o0go6lny zarys systemu logistycznego-
rozmieszczenie magazynoéwrodki transportu, sposoby realizacji zamdfyiea przede
wszystkim ustalany jest poziom obstugi. Nastie na poziomie taktycznym podejmowane
sy dziatania slagce optymalizacji poziomu zapasOw, minimalizacji stzaprzeptywu
towarow, efektywnemu wykorzystaniu opakawvajak rowniez utylizacji odpadow.
Natomiast na poziomie operacyjnym realizacja sfiatebstugi klienta obejmuje
przemieszczanie produktéw z magazynow, przesylam@®rmacji o przeptywach
produktéw, zatadunek towaréw, pakowanie i utrzymgisaodpowiedniego poziomu
zapasow.

Rodzaje strategii obstugi klienta, z jakich koraystprzedsibiorstwa najpréciej
mozna sklasyfikowa w sposOb przedstawiony przez Kempnego [1]. Klasygfia ta
wyglada w sposib nagiujacy:

1. ze wzgédu na stosunek przegsiorstwa do konkurentéw i klientéwyréznia sk:

— strategie konkurencyjne,

— strategie niekonkurencyjne,
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nowoczesne strategie kooperacyjne, do ktorychzpddécuch dostaw Il i Ill stopnia
oraz obstuga klienta poprzez dynamiczne sieci inémyjne,

. udziat w rynku

strategie lidera,

strategie pozostatych uczestnikéw rynku,

stosowane rozwkania logistyczne w obstudze rynku masowego,

tradycyjne strategie dystrybucji fizycznej, czylirategie oparte na zadzaniu
funkcjami logistycznymi, akcentage fizyczne przeptywy towardéw na rynek,
nowoczesne strategie dostaw oparte na przeptywéamtmiacii,

. etap rozwoju przeddiiorstwa i poziom zaawansowania w zakresie gmania
logistycznego

funkcjonalne strategie obstugi,
strategie obstugi w systemach logistycznych,
obstug klienta w sieciach informacji,

. zaskg geograficzny

strategie globalne,
strategie regionalne.

Wyzej wymienione strategie €gto wykorzystywane gsprzy tworzeniu i wdrzaniu

systemu logistycznej obstugi klienta w przetsirstwie. Mana zauwayé, ze te
nowoczesne strategie istnjey scistym powizaniu z zasadami konkurenciji, jakimgdzi
sie wolny rynek. Méwimy wtedy o strategiach konfrongpaych, takich jak:

strategia niskich kosztow obstugi - koszty tenig sic w zaleznosci od typu klienta,
zaleza przede wszystkim od wielkoi zamowié, systemu dystrybucji, regularit
dostarczanych zamodwig jak rownie kosztow sprzeds, wysytki. Trudnéé w
realizacji tej strategii wynika z braku ewidencja@mia wszystkich kosztéw obstugi,
co spowodowane jest koniecZom ponoszenia diych wydatkdw na badanie
wielkosci kosztéw obstugi klienta,

strategia doboru klienta w ktérej eliminuje s nabywcdéw niepzgdanych

z powodu wysokich kosztéw obstugi lub sporadyczntransakciji kupna. Odmign
tej strategii jest strategia wysoko zyskownegoritie

strategia rdzenia umignosci logistycznych - czyli strategia wysokich ungigjosci
logistycznych, shca przede wszystkim zaspokajaniu nowych potrzebntdiv,
ktére pojawia g w zmieniajcej st sytuacji rynkowej. Strategia ta ma za zadanie
zapewnt wyprzedzenie konkurencji, aby byla ona skuteczngsinspowodowé
oferowanie przez przedbiorstwo unikalnego pakietu ustug logistycznych lub
standardéw obstugi. Musone by na najwyszym poziomie,

strategia najwaniejszego elementu obstugi klienta - veystje w kilku odmianach,
takich jak: strategia najkrotszego czasu dostaasd4w czstych dostaw, dogbndici
produktu z zapasu, niezawodob dostaw, ich kompletrioi i dostaw czsci
zamiennych,

strategia trade-offs - czyli ,0 krok przed konkuem”, zaklada onaze osigniecie
dobrej pozycji na rynku przez przegsiorstwo jest maliwe, jezeli obstuga klienta
bedzie miata wyszy poziom ni u konkurentéw, ale niestetygzbnie do coraz
wyzszego poziomu obstugi wie st z wyzszymi kosztami, ktore tylko do pewnego
momentu g rekompensowane wzrostem sprzgdaDlatego teé poziom obstugi
nalezy podnost stopniowo, ,balansag miedzy wymaganiami klientow
a standardami obstugi oferowanymi przez konkurefifiw
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Obok strategii konkurencyjnych obstugi klienta vegusgbiorstwach wykorzystywane
s strategie unikania i ograniczania konkurencjikétirych nalea:

— strategie obstugi: jednego segmentu, segmentu wnesgge oraz na konkretne
zlecenie, wybranych statych nabywcéw - charaktgaygid unikaniem zbyt wysokich
kosztéw obstugi i poszukiwaniem niszy- stabilnychiewielkich rynkéw, co przy
wystepowaniu agresywnej konkurencji w danym segmencikuynaze spowodowa
znalezienie siw bardzo stabej pozyciji strategicznej,

— strategie ekonomicznej partii dostawy - sprzecsigazasadom nowoczesnej obstugi,
nie sprzyja zadowoleniu klientéw,

— strategie ,0 krok za konkurentem” - czyli strategizszych standard6w i 8zych
kosztow,

-  strateg dziataa podprogowych,

- strategie administrowania obsi,g

—  strategie celowo niskich standarddw i niskich kanazobstugi,

-  strategt ociggania s} w realizacji zamoéwienia,

—  strategie obietnic i deklaracji obstugi,

— strateg¢ niezauwaania konkurentéw.

Strategie te w wkszdcci nie zapewniaj przedsgbiorstwu maliwosci skutecznego

funkcjonowania na rynku, szczegolnie destrukcyjhgrakter ma strategia niezawaaia
i ignorowania konkurentéw w obstudze, ktérej winie mae spowodowé catkowite
znikniecie firmy z rynku.

3. Tworzenie strategii w systemie logistycznym zantowanym na klienta

Pierwszym etapem budowania strategii obstugi lggstej powinno b§ rozpoznanie
potrzeb odbiorcow w sferze obstugi w poszczegdlnygggmentach w padzeniu
z badaniem opinii klientow na temat obstdgiiadczonej przez konkurentow. Wfee jest
stwierdzenie, ktére firmy konkurencyjne uznawaneza liderow w danym segmencie
rynku, nasgpnie okrgla si cele obstugi i wynikajce z nich kryteria doboru wdeiwego
systemu logistycznego.

W pocatkowym etapie naley dokon& klasyfikacji klientébw o zblonych
oczekiwaniach w segmenty charakteryzej sé duzym podobiéstwem wymaga
w zakresie obstugi. Konieczne jest,ewirozpoznanie najwaiejszych elementow obstugi
klienta wedtug zdania samych klientow,zpéej niezlzdne jest okrdenie wzgtdnej wagi
poszczegolnych sktadowych obstugi dla odbiorcy,aakaicu zgrupowanie nabywcow
wedilug zblzonych preferencji w sferze obstugi. Informacje bigine do budowania
strategii obstugi w przeddiorstwie powinny by uzyskiwane od samych
zainteresowanych, czyli klientéw. Najlepiej poprzegwiady grupowe, grupy tematyczne
oraz dogtbne ankiety, ktére magby¢ podstawy obiektywnego okrdenia elementéw
obstugi klienta. Dziki tego typu badaniom nibiwe jest okrglenie kluczowych elementéw
obstugi powodujcych wybranie przez klienta oferty tego przedsirstwa a nie
konkurencji. Konieczne jest oldlenie wagi poszczeg6lnych elementéw obstugi,
uszeregowanie od najw@iejszych do tych mniej waych lub przygotowanie skali ocen.
Niestety metody te niegsvolne od wad. Trudrié pojawia s¢ wtedy, gdy wysipuje duo
elementéw i respondenci nig sv stanie zdecydowasig, ktére elementy ssdla nich
wazniejsze od innych. Lepszym sposobem jest stosowamevigzanie w badaniach
rynkowych, tzw. koncepcja wspotzatesci (trade-offs). Metoda ta polega na
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przedstawieniu badanemu klientowi prawdopodobnycmtkinacji elementow obstugi
z prasba o okrdlenie, ktére z tych kombinacji preferuje, a mpasie poprzez anakz
komputerovg oznaczanegsoceny przypisywane przez klienta poszczegoinyradsikom
obstugi[2]. | dopiero okrédenie najwaniejszych aspektow obstugi dla poszczegdlnych
grup klientéw umaliwia ponowne zdefiniowanie rynku ze wedu na preferencje obstugi
klienta. Dzeki wyznaczeniu kluczowych elementéw obstugi #iwe jest poréwnanie
wynikow z dziatalnécig firm, ktére klienci w pierwszym etapie uznali zajlepsze
w swojej klasie i ustalenie poziomu obstugi w bagarprzedsibiorstwie[4].

Jak zauwza D. Kempny [1] do opracowania skutecznej stratedistugi klienta
uwzgkdniajcej rzeczywiste oczekiwania rynku konieczpezstery etapy jej wdeaania:

— audyt obstugi,

- sformutowanie celéw i wyznaczenie standardéw ohbstug

—  zinstytucjonalizowanie odpowiedniego systemu g@dzania,

— ustalenie procedur kontroli i rewizji.

Najskuteczniejsgmetoa realizacji powyszych celow przedstawia rysunek 1.

Rewizja obshugi klienta
Zmianv u klienta (audwt)
lub konkurenta

Zdolnosci przedsiebiorstwa
Wymagania klientéw
Ofertv konkurencji

!

Ustalenia celow i standardow

Zmiany w Dobér miar
strategii Identyfikacja trade-offs
Cele narzucone przez segment rynku

)

Zinstytucjonalizowane systemy
zarzadzania

Zorientowane na sprawnosc
zalatwianie zamowien
Zmiany w zapytania klienta

sposobach realizacji Pomiar przedsiewzied
zorientowane na efektywnosé

wywiad o kliencie
wyvwiad o konkurencji
L
v
Zinstytucjonalizowana kontrola i
procedury rewizji

Monitoring realizacji przedsiewziec
Monitoring strategii
Monitoring klienta i konkurencji

Problem z
obshiga,
Klienta

tak

Rys. 1. Metoda ksztattowania skutecznej stratdugiugi klienta [5]
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Zmieniagce st w szybkim tempie otoczenie przeglsibrstwa powodujeze przygta
metoda opiera si w znacznym stopniu nie na minionych procesach a@dmicych
w przedsgbiorstwie, ale na aktualnie zachadygch zmianach w otoczeniu.

W pierwszym etapie realizacji metody konieczneasalizy dotychczasowej obstugi
i ewentualne zmiany w niej po konfrontacji z poay&pnkurencyjg i ogolng sytuacy
przedsg¢biorstwa. Najpierw przeprowadzany jest audyt zgvemy magcy na celu
identyfikacg elementéw obstugi i poziomu ich wr@osci dla klienta, a péniej analizowana
jest ocena obstugi oferowanej przez gtdwnych koektdw na rynku dokonana przez
klientéw. Nasgpnie dochodzi do audytu wewtnznego, podczas ktérego bade si
niezgodndci migdzy dziataniami firmy a oczekiwaniami klientéw wesfe obstugi. Gzsto
zdarza si, ze zamiast wprowadzania zmian w sposobie obstudementach, ktére zostaty
wskazane przez badanych za niezadowedajkonieczne staje ¢sipodicie dziata
majgcych na celu poprawwizerunku w oczach klientéw, wyjaianie przyczyn zlego
postrzegania przez odbiorcéw sposobu obstugi stasego w przedsbiorstwie. Sprzyja
temu wigciwy sposéb komunikacji z klientem, dki ktoremu madliwa jest kontrola
realizacji przedswzig¢ zwigzanych z obstug Analizie podlegaj czas dostawy
i rozliczen, przyjmowanie zamOwie dostawy, towary przeterminowane, ptatio
i opd&znienia w zaptacie. W czasie audytu nigdie jest réwnig ustalenie rodzaju
informacji docierajcej do klientdéw, sposobu dotarcia klienta do posgéinych dziatow
przedsg¢biorstwa, dostpnas¢ informacji i przecgitny czas, w jakim klient uzyska
poszukiwane przez siebie informacje.

W kolejnym etapie dzki przeprowadzonym badaniom wliove jest okrélenie
wzglednie wymiernych celéw obstugi i doboru takich mikdw, ktére sprawdzatyby
poziom ich wykonania [1]

Powyzsza definicja jest jedn z wielu okralajacych dziatania logistyczne
w przedsgbiorstwie stigce poprawie obstugi klienta, ktora jest pojmowanatreech
nastpujacych aspektach:

— obsluga klienta jako oké®ne dziatania - w tym obszarze obsiugaktuje s¢ jako
szczegoblne zadanie, jakie firma ma do wykonaniencelaspokojenia potrzeb klienta,
do przykladow ména zalicz¢ opracowywanie zamoOwie fakturowanie,
przyjmowanie zwrotéw produktow oraz rozpatrywarklamacii,

— obsluga klienta jako pomiar wykonania dzfata na tym poziomie iywane §
okreslone mierniki realizacji dziata takie jak badanie odsetek zamawie
dostarczonych terminowo i w cal oraz liczha zamdwie opracowanych
w przewidywanym czasie,

— obsluga klienta jako filozofia zegdzania - w tym aspekcie obsluga klienta jest
uwazana za zobowranie podejmowane przez cale przeoisistwo dla
usatysfakcjonowania klienta [3].

W szeroko rozumianej obstudze klienta w logistycanle g pod uwag wszystkie trzy
wymienione aspekty. W pierwszym etapie producemtrgunik, sprzedawca wdia
filozofie catkowicie zorientowan na klienta, czyli stara gipozn& i zaspokat jego
potrzeby. Niezbdne jest do tego celu okienie standardéw i miernikbw oceniaych
poszczegodlne elementy obstugi w drugim etapie. Matst w kaicowym trzecim etapie
ustala s} przebieg procesu, ktéry pozwoli na wykonanie imgcezynndgci zwigzanych
Z obstug.

Wedtug najbardziej znanej klasyfikacji B.J. ZinszerB.J. LaLonde'a elementy obstugi
klienta dzieli s¢ na [1]:
—  przedtransakcyjne,
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transakcyjne,
potransakcyjne.

Przedtransakcyjne elementy obstugi klienthe majg zwigzku 2z rutynowymi
czynndciami logistycznymi, lecz w znagzy sposob oddziatajna wielkGéé sprzeday
wyrobow lub na poziom ustug. Mpa do nich zalicz

sformutowa na pémie polityke obstugi uwzgldniajgcg rzeczywiste potrzeby
klientdbw, na podstawie ktérych ustala standardy obstugi oraz dokonuje &th
pomiaru,

deklaracje obstugi — informacje kierowane do kbenktére chromi go przed
nierealnymi oczekiwaniami, najlepiej gdy @rzedstawiane w formie pisemnej,
powinny zawierd informacje o formach kontaktu z fignw razie niedotrzymania
zakladanego poziomu obstugi,

struktug organizacyjn firmy obstugugcej (dostawcy), ktéra ma za zadanie utatwia
komunikacg miedzy komorkami odpowiedzialnymi za prowadzertbtyki obstugi i
umazliwiaj a klientowi uzyskanie potrzebnych informacji
i wyjasnien,

elastyczné¢ systemu, czyli zaplanowanie sprawnej i prawidtowepstugi
w nieprzewidzianych okoliczgoiach, jak rownig¢ przy nietypowych wymaganiach
klientow najbardziej dochodowych,

szkolenia praktyczne dotygze doskonalenia zajdzania zapasami, zamawianiu lub
pasrednictwie [1].

Elementy transakcyjne obstugi klienta wg wspomnianeej klasyfikacji to:

czas dostaw (cykl zamawiania) - czyli okres czaslywajacy od chwili ztozenia
zamowienia do momentu otrzymania produktu przezooc

dostpnas¢ produktow z zapasu - (dephas¢ zapasu) okida wielkas¢ popytu, ktory
moze by zaspokojony z zapasow pozostgrh na skltadzie u dostawcy. Poziom
dostpndici mierzy s¢ odsetkami zamoéwie zrealizowanych lub nmidiwych do
zrealizowania w danym momencie z zapasow pozostE)

w przedsibiorstwie lub teé wyraza st go jako odsetek produktéw brakeych
w magazynie dostawcy w chwili zainteresowangangini przez klienta,

elastyczné¢ dostaw - jest zdolrigoig dostosowywania czasu, wiellad, asortymentu i
sposobu dostawy do oczekiw&lientéw. Elastyczn& oznacza gotowid dostaw
nog, tego samego dnia, do potudnia, dnia¢psgo, gotows dostaw matych partii
produktow, zdoln& obstugi zamoéwig zalegtych, realizowanych z ofpdeniem,
zdolna¢ obstugi zamoOwig specjalnych

i awaryjnych o bardzo krétkim czasie realizacjylszy transport,

czgstotliwos¢ dostaw- czyli liczba dostaw w danym czasie (wagu dnia, doby,
tygodnia, miesica) zalena od rodzaju dostarczanych produktéw i systemu
organizacji dostaw. Przy vrgzej czstotliwosci dostaw odbiorca utrzymuje mniejsze
zapasy produktéw. Tradycyjnie wymaganastatliwos¢ dostaw jest ustalana w
konfrontacji z kosztami utrzymania zapasow, koszt@mmawiania, magazynowania i
transportu. Wyznacza ja optymalna partia dostawysydtemach JIT (Just In time)
liczbe dostaw reguluj zasady funkcjonowania calego systemu: dostayvynate i
bardzo czste. Liczba dostaw w czasie jest uasda obecnie za jedrz najbardziej
istotnych miar ogighigtego poziomu obstugi klienta,

niezawodné¢ dostaw - ktéra obejmuje prawidlog realizacg (doktadndc,
kompletna¢) i terminowa¢ dostaw oraz mdiwie niski poziom ewentualnych strat,
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ubytkéw i pomytek. Oznacza dotrzymanie ustalonyehnmonogramem termindw
dostaw oraz obowrek powiadamiania klientdw, gdy dostawa nie zendoy
zrealizowana w wyznaczonym czasie,

kompletn@¢ dostaw - czyli zdoIn@ dostawcy do realizacji petnej specyfikacii
zamowionych produktow. Skutkiem niedotrzymania d&dow w zakresie
kompletndci 3 dostawy niepetne,

doktadné¢ dostaw - ktéra oznacza zgod@o asortymentow dostawy
z zamodwieniem. Stanowi element obslugi uzupejojaj kompletné¢

i niezawodné¢ dostaw,

dogodnd¢ sktadania zamoéwie- czyli utatwienia umgliwiajace wiaciwy kontakt z
klientem poprzez informacje telefoniczne lub dragektronicz- niezkedny jest
wiec dobrze wyszkolony personel recepcyjny, koniecest rownie wiedza
techniczna pracownikéw kontakioych s¢ z klientami, jak rownig mazliwosé
bezplatnego spogdzania wsipnej kalkulacji przed zawarciem umowy
i udzielanie informacji o produktach i mwvosciach dostawy,

dogodné¢ dokumentaciji - wymaganej przy skladaniu zamdéwjgowinna by ona
prosta w przygotowaniu, dostosowana do standardowgkumentow gywanych w
przedsgbiorstwie i zgodna z obowiujagcymi przepisami prawnymi [1].

Elementy transakcyjne obstugi klienta @tuprzeprowadzeniu sprawnej i zgodnej
z oczekiwaniami klienta transakcji od momentu zelia zaméwienia do momentu
dostarczenia produktu. Nie bez znaczenia w scadwve] obstudze klientagsréwniez
potransakcyjne elementy obstugi klienta, takie jak:

instalacja, gwarancja, zamiana, reperacja i dostayiai w fazie posprzedaej,

analiza produktu w czasie eksploatacji, konsumpdji osobistym gytkowaniu,
zwltaszcza w odniesieniu do produktow farmaceutyclany chemicznych,
kosmetycznych izywnaosciowych, ktére mog w pewnych przypadkach stan@wi
zagraenie dlazycia i zdrowia klientow. Pozwala to na unikniecigeatualnych strat
w wyniku skarg i proceséwgdowych,

reklamacje, skargi i zarzuty stangeé tradycyjne elementy obstugi klienta, ktére
powinny mie okreilone juz w fazie przedsprzedaej standardy i zasady ich realizacji

(6].

Proces obstugi klienta podpadkowany jest nadeddnemu celowi, jakim jest uzyskanie
zadowolenia klienta oraz aginiecie oczekiwanych efektéw sprzesyaW procesie obstugi
klienta mana wyr&ni¢ nastpujace etapy:

konfrontacja klienta z produktem

zgtoszenie przez klienta zapytania i zamowienianoaukt

obstuga wewetrzna zamoéwienia u producenta

dostawa produktu do klienta

przeptyw ptatnéci od klienta do sprzedawcy

utylizacja opakowi produktu po zakaczeniu jego gytkowania

Przebieg procesu obrazuje rysunek 2, na ktérynakpstedstawiony schemat procesu
obstugi klienta w ujciu tradycyjnym, czyli pocgvszy od ztgenia zamOwienia przez
klienta, & do etapu kacowego, czyli zrealizowania dostawy.
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Rys. 2. Schemairocesu obstugi zaméwienia klienta [6]

Przygotowanie i realizacja procesu obstugi ma ngtowwptyw na efektywn&t
zarzdzania logistycznego. Konieczne jest gleaie poziomu obstugi wptywagego na
dziatalng¢ calego przedsbiorstwa. Postuluje sizwiekszanie elastyczioi, ale ta jest
trudnym do zmierzenia wyznacznikiem poziomu obsh@goélnie mana powiedzié, ze
poziom obstugi jest tym wagzy, im mniej ograniczona jest swoboda izveosci wyboru
przez klienta rénych warunkéw transakcji. Mdtiwe jest okrdlenie ilasciowe tych
elementéw w odniesieniu do wymdglienta i poréwnanie z wynikami konkurenciji.

4. System zargdzania serwisem jako przyktad wsparcia informatyczego realizacji
strategii logistycznej obstugi klienta

Dazenie do wiaciwej obstugi klienta odbywa @ipoprzez zintegrowane dziatania
logistyczne, ich koordynacja jest uhieva dzieki zastosowaniu naedzi informatycznych.
Tworzenie standardéw i ich przestrzeganie jest dmiane min. przez trudsoi
W prognozowaniu popytu, da liczbe produktéw, brak danych oraz diugie czasy cykli,
dlatego te nieodzownym elementem zadzania facuchem dostaw jest stworzenie
systemu controllingu logistycznego, ktéry mierzytdy monitorowatby wymagania
klientow. Istotra role w realizacji przygtej przez przedsbiorstwo strategii obstugi klienta
odgrywap stosowane przez nie systemy informatyczne. Anjalizuproblematyk
okreslania standardéw logistycznej obstugi klienta naagwzastugup moduly shiace
obstudze klienta. Istnieje wiele nadzi w tym zakresie rhigcych sé miedzy soh, ale
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stosujcych podobne rozwrania. Przykladem tego typu roz@én moze by system

Synapsa firmy Union Systems 2000, na ugvagstuguje Procedura RMA (ang. Return to

Manufacturer Assignment) stosowana przez zydh dostawcow podzespotow,

formalizugca proces przyjmowania towaréw do serwisu. Proces Pprzebiega

W nastpujacy sposob:

1. Klient zglasza serwisowi list uszkodzonych produktow telefonicznie, paczt
elektroniczn lub przez Internet.

2. Serwis ecznie lub automatycznie akceptujedisprzydziela numer RMA.

3. Klient wysyta do serwisu pacgloznaczon numerem RMA.

4. Serwis przyjmuje paczk weryfikujagc zgodndé¢ zawartdci ze zgtoszeniem RMA.

System waze operagj przyjecia ze zgtoszeniem RMA, d#ii czemu otrzymuje
wszystkie informacje o towarach, ich uszkodzeniagigszajcym i inne.

Ten element naly do kompleksowego systemu zgidzania obstug klienta tak, aby
ustanowione standardy podlegaly przejrzystej kdintra wszelkie odchylenia od
deklarowanych parametréw obstugi klientow byty daylbwykrywane i tym samym staty
si¢ punktem wyjcia dla dziata korygupcych. Systemy informatyczne, do ktorych rigle
omawiany przyktad g bardzo istotnym elementem ksztaltowania i reajizatrategii
logistycznej obstugi klienta.
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