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Streszczenie: Rozwoj kazdej organizacji w duzej mierze uzalezniony jest od jej zdolnoSci
do rozpoznania potrzeb poszczegdlnych grup klientdéw oraz wytwarzania i dostarczania im
produktow spetniajacych w jak najwigkszym stopniu ich wymagania. Aktualnie, gdy
organizacje dysponujg zblizonymi technologiami i sa w stanie wytwarza¢ produkty
charakteryzujace si¢ bardzo podobnym zestawem cech i charakterystyk, logistyczna
obstuga klienta urasta do rangi kluczowego obszaru zarzadzania organizacja. Celem
niniejszej publikacji jest scharakteryzowanie metody QFD oraz przedstawienie jej wptywu
na projektowanie i doskonalenie koncepcji logistycznej obshugi klienta.
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1. Wstep

Obecnie, gdy przedsigbiorstwa dysponuja zblizonymi technologiami i s3 w stanie
wytwarza¢ produkty charakteryzujace si¢ bardzo podobnym zestawem cech i
charakterystyk, logistyczna obstuga klienta urasta do rangi kluczowego obszaru
zarzadzania organizacja. Szybko$¢, pewnos¢, niezawodno$¢, kompletnos¢ i skutecznosé
realizacji dostaw oraz jakos¢ oferowanego pakietu ustug potransakcyjnych staje si¢
decydujacym argumentem w walce o zaufanie klienta.

Podkresli¢ nalezy, ze definiowanie logistycznej obstugi klienta jest skomplikowane,
poniewaz zarzadzanie obshugg klienta obejmuje, co najmniej kilka kluczowych obszaréw
zarzadzania przedsigbiorstwem oraz scala i integruje dziatania wielu roznorodnych dziatow
i komérek funkcjonujagcych w organizacji. W poczatkowych latach rozwoju logistyki pod
pojeciem logistycznej obstugi klienta rozumiano jedynie czynnosci zwigzane z
przyjmowaniem reklamacji i zwrotow towarowych. Dzi§ termin ten jest znacznie
obszerniejszy, czego efektem jest wzrost roli specjalistow do spraw obstugi klienta w
przedsigbiorstwie. Ich nowy status wynika z dazen przedsigbiorstwa do oferowania
skuteczniejszego 1 efektywniejszego poziomu obstugi klienta i wykorzystywania go, jako
kluczowego elementu w opracowywaniu strategii dziatania [2]. W dzisiejszych czasach
logistyczng obstuge klienta mozna uznac za zbior kompleksowych dziatan przedsigbiorstwa
angazujacych wszystkie obszary biznesu, ktore wspotdziatajg w realizacji dostaw do klienta
i obejmujg przyjmowanie i realizacjc zamoOwien, opracowanie skutecznych form
komunikacji z klientem, organizacje fizycznego przeplywu produktow w kanale
dystrybucji, obstuge finansows, reklamacje, zwroty towarowe, doradztwo oraz badanie
satysfakcji klienta. Warto rowniez nadmieni¢, ze w warunkach zaostrzajacej si¢
konkurencji coraz wigkszg role odgrywa strategia CRM (Customer Relationship
Management) wykorzystywana do optymalizacji zyskow oraz identyfikacji warto$ci
poszczegolnych segmentow klientow.

Jedna z naczelnych zasad prakseologicznych w logistyce jest konieczno$¢ dbania o
jakos¢ produktu, uwzgledniajaca wymagania klienta na kazdym etapie przeptywu $rodkow
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rzeczowych w systemie logistycznym. Mozna przyjac teze, ze zaspokajanie wymagan
klienta jest fundamentalnym zadaniem kazdej organizacji. Szczegolnie istotne sg trzy
aspekty, a mianowicie zaprojektowanie wyrobu w taki sposob, aby jego charakterystyki
byly odpowiedzig na kluczowe potrzeby klienta, zaprojektowanie ustug logistycznych
uwzgledniajagcych wymagania poszczeg6lnych grup klientow oraz usprawnianie sposobow
przeptywu produktéow w kanatach dystrybucji w celu stymulowania zadowolenia klienta
[13].

W zwigzku z powyzszym wybor odpowiedniej koncepcji logistycznej obstugi klienta i
jej odpowiednie zaprojektowanie nabiera istotnego znaczenia i jest duzym wyzwaniem
stojacym przez kadrg zarzadzajacg. Celem publikacji jest zaprezentowanie wytycznych
metody QFD (quality function deployment), ktéra moze by¢ z powodzeniem stosowana
przez przedsigbiorstwa w procesie projektowania oraz doskonalenia logistycznej obstugi
klienta.

2. Potrzeby i wymagania klienta

Satysfakcja klienta jest jedng z najwazniejszych miar skutecznej realizacji strategii
przedsigbiorstwa. Truizmem jest stwierdzenie, ze poziom satysfakcji klienta uzalezniony
jest od stopnia uwzglednienia jego potrzeb i wymagan w procesie projektowania produktu
oraz realizacji ustug logistycznych. Punktem wyjécia do opracowania skutecznych form
obstugi klienta jest rozpoznanie wymagan klienta. Najwyzsze kierownictwo powinno dazy¢
do tego, aby organizacja procesow realizowanych w przedsigbiorstwie byla
podporzadkowana wilasnie wymogom stawianym przez poszczegélne grupy klientow.
Zdaniem J. Banka klienci zanim zdecyduja si¢ na zakup produktéw lub ustugi, szukajg
odpowiedzi na naste¢pujace pytania [1]:

—  Co oferuje mi dany produkt Iub ustuga?

— W jakim stopniu spelnia moje wymagania?

—  Czy w trakcie uzytkowania produkt nadal bedzie mnie satysfakcjonowat ?

—  Czy cena jest adekwatna do wartosci?

—  Czy organizacja proces6w logistycznych mi odpowiada?

—  Co dostan¢ w pakiecie z produktem lub ustuga?

Dziatania wkomponowane w obstugg klienta powinny by¢ tak przemyslane, skonstruowane
i dobrane, aby klienci korzystajacy z ushug logistycznych mogli sami sobie udzieli¢
satysfakcjonujacej odpowiedzi na kazde z powyzszych pytan.

Trudnosci w jednoznacznym definiowaniu logistycznej obstugi klienta sprawiaja, ze
jest ona rozpatrywana na wielu ptaszczyznach. Zdaniem M. Jedynak [6] najpetniejszym i
najtrafniejszym odwzorowaniem tego pojgcia jest definiowanie logistycznej obstugi klienta
poprzez jej elementy skltadowe. Do gldéwnych elementéw logistycznej obshugi klienta
zalicza si¢:

—  Czas dostawy: ktory uzalezniony jest od szybkosSci realizacji poszczegdlnych
podprocesdOw poczawszy od zlozenia zamowienia na dostarczeniu produktu do
klienta konczac,

—  Niezawodnos¢: rozumiana, jako catkowite wywigzanie si¢ dostawcow z przyjetych
zobowigzan,

—  Komunikacje: czyli wypracowanie skutecznych form przeptywu informacji
umozliwiajacych klientom kontrole nad procesem dystrybucji, producentom za$
reagowanie na potrzeby zglaszane przez klientow,
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—  Wygode: polegajaca na oferowaniu elastycznych form obstugi uzaleznionych od

specyficznych wymagan poszczegdlnych grup klientow.

Zdaniem A. Szymonika [9] zapewnienie akceptowalnego i satysfakcjonujacego
poziomu obshlugi klienta wymaga ciagglego i systematycznego monitorowania okreslonych
wskaznikow i miernikow. Do najwazniejszych z nich mozna zaliczyé: dostgpnosé
produktu, dhlugos¢ cyklu zycia realizacji zamdwienia, elastyczno$é systemu dystrybucii,
serwis posprzedazny itp.

Welebiajac si¢ w problematyke logistycznej obstugi klienta dos¢ tatwo wyrdzni¢ wiele
dodatkowych potrzeb i wymagan klientow. Biorgc pod uwage takie czynniki jak: istnienie
luki czasowo-przestrzennej dzielacej klientoéw od producenta, ciggly wzrost wymagan
klienta, nat¢zenie walki konkurencyjnej czy trudnosci z prawidlows interpretacjg potrzeb
klienta mozna uznaé, ze dziatania podejmowane w ramach logistycznej obstugi klienta
powinny by¢ ukierunkowane w szczegbdlnosci na:

—  zaoferowaniu klientom dogodnych form sktadania zamowien,

—  zapewnieniu mozliwie najwigkszej dostgpno$ci przestrzennej produktu

wynikajacej z obranej strategii w obszarze dystrybuciji,

—  stosowaniu instrumentdéw jakoSci i technik marketingowych w celu trafniejszego

dostosowania oferty do potrzeb klientow,

—  zapewnieniu klientom dostgpu do szerokiego asortymentu produktow,

—  sformutowaniu polityk obstugi klienta i wpisaniu ich wymagan w strategie

organizacji,

—  wzrost elastycznosci w realizowaniu dostaw,

—  skracanie czasu poszczegdlnych podprocesow poczawszy od przyjecia

zamowienia na dostarczeniu produktu do klienta konczac,

—  doktadno$¢ i kompletnos¢ dostaw,

—  latwy dostegp do czgsci zamiennych,

—  monitorowanie produktow w fazie eksploatacji,

—  zaproponowaniu atrakcyjnego pakietu ushug posprzedaznych.

3. Zastosowanie metody QFD (ang. Quality Function Deployment) do opracowania
optymalnej koncepcji logistycznej obstugi klienta

Wypracowanie skutecznej formy obstugi klienta wymaga od kierownictwa organizacji
posiadania obszernej wiedzy z zakresu znajomoS$ci potrzeb i wymagan poszczegdlnych
grup klientow. W zwiazku z tym wickszos$¢ przedsigbiorstw prowadzi zakrojone na szerokg
skale badania marketingowe, ktorych celem jest pozyskanie mozliwie najpetniejszych
informacji dotyczacych preferencji poszczegdlnych grup klientow. Ponadto opracowanie
skutecznej i zindywidualizowanej formy obstugi klienta wymaga znajomosci znaczenia
rangi, jaka jest przypisywana przez klienta poszczegdlnym wiasciwosciom ushugi. Niestety
sam proces pozyskiwania informacji rynkowych nie jest gwarancja odpowiedniej ich
interpretacji. Do$¢ czgsto poszczegdlni czlonkowie organizacji (kierownicy, specjalisci ds.
obstugi klienta, marketingowcy, inzynierowie) odmiennie rozumiejg 1 intepretujg
poszczegodlne sygnaly rynkowe. Bledne interpretowanic wymagan klienta najczescie)
doprowadzi do sytuacji, w ktoérej pomimo ponoszenia znacznych naktadéw finansowych na
badania preferencji klientow, ushugi swiadczone przez organizacje bedg tylko czgsciows
odpowiedzig na potrzeby klienta.
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W zwiagzku z powyzszym organizacje pragnace w petni ukierunkowac si¢ na potrzeby
klientow oraz dazace do oferowania produktow lub ushug dostosowanych do dynamicznie
zmieniajacych si¢ preferencji klienta, powinny wspomagac si¢ technikami, narzedziami,
metodami i zasadami zarzadzania jako$cig. Szczegdlnie godna polecenia jest metoda QFD,
ktorej gtownym zalozeniem jest przetozenie potrzeb, oczekiwan i wymagan klienta
zglaszanych najczesciej jezykiem potocznym na konkretne charakterystyki wyrobu Iub
ustugi. Metoda QFD pozwala na zebranie opinii, sugestii oraz propozycji poszczegolnych
stron zainteresowanych produktem lub ustugg i przedstawienie ich wedhug okreslonego
scenariusza, w taki sposob, aby mozliwe bylo wypracowania wspoélnej plaszczyzny
porozumienia. Metoda ta ulatwia przeplyw informacji na linii klient-organizacja,
konstruktor-technolog, specjalista ds. marketingu-sprzedawca [14].

QFD uznaje si¢ za jedna z podstawowych metod projektowania dla jakosci. Pierwszy
raz zostata zastosowana w Japonii w 1972 r., gdzie zyskata ogromng popularno$é. W latach
80 byta juz szeroko stosowana (najczgéciej w branzy motoryzacyjnej i elektronicznej) nie
tylko w Japonii, ale rowniez w Stanach Zjednoczonych [12]. Poczatkowo metoda ta byta
kojarzona gléwnie z przedsigbiorstwami produkcyjnymi. Obecnie, gdy jako$¢ ustug nabiera
coraz wigkszego znaczenia, implementacja nowoczesnych systeméw oraz instrumentéw
zarzadzania jakoscig staje si¢ bardzo popularna réwniez w organizacjach $wiadczacych
ustugi.

Definiujac QFD mozna przyjac, ze jest to metoda strukturalnego planowania produktu
Iub ustugi, umozliwiajaca zespotom badawczym dokonywanie precyzyjnej specyfikacji
potrzeb i oczekiwan klientdéw, a nastgpnie oceny kazdej zaproponowanej zdolnosci
(mozliwosci) przez pryzmat jej wplywu na zaspokojenie postulowanych potrzeb [7].
Innymi stowy QFD shuzy do przetozenia wymagan rynku na warunki, jakie musi spetnié
organizacja na kolejnych etapach produkcji lub $wiadczenia ustugi, poczawszy od
projektowania, az po sprzedaz i serwis [8].

W trakcie opracowania i stosowania metody QFD wykorzystuje si¢ diagram, ktory ze
wzgledu na swoj specyficzny ksztalt nazywany jest potocznie ,,domem jakosci” (rys. 1.).
Standardowy diagram ,,domu jakosci” sktada si¢ z dziewigciu sektoroéw, ale ich liczba moze
zosta¢ poddana modyfikacji w zaleznosci od potrzeb organizacji i zlozonosci
analizowanego problemu. W omawianych sektorach powinny znalez¢ si¢ nast¢pujgce
informacje:

1. Lista wymagan klientéw zapisanych potocznym, prostym jezykiem.

Hierarchizacja wymagan klienta.

Rozpisanie parametréow technicznych produktu lub ushugi.

ZaleznoSci, jakie zachodza pomig¢dzy wymaganiami klienta a parametrami
technicznymi.

Wazno$¢ parametréw technicznych.

ZaleznoSci wystepujace pomigdzy poszczegdlnymi parametrami technicznymi.
Informacje dotyczace wyrobow lub ustug konkurencji.

Okreslenie zmian w parametrach technicznych wyrobu lub ushugi.

Wskazniki trudno$ci wykonania zaktadanych zmian.

Bl
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Rys. 1 Diagram domu jakosci
Zrédto: Opracowanie wlasne

W pierwszym sektorze domu jakosci wpisuje si¢ wymagania, ktore sg istotne dla
klienta. Wypelnienie tego pola jest najistotniejsze poniewaz informacje w nim zawarte sa
punktem wyjscia do dalszych rozwazan. W zwiazku z tym proces pozyskiwania informacji
powinien by¢ przeprowadzony bardzo skrupulatnie przy wykorzystaniu mozliwie
szerokiego wachlarza technik marketingowych. Nalezy podkresli¢, ze w pierwszym
sektorze wymagania nie sg zapisywane jezykiem technicznym, lecz w sposob, w jakim sg
artykutowane przez klientow, ktorzy z reguly nie sg w stanie wyrazi¢ swoich wymagan w
odniesieniu do wyrobu lub ustugi jezykiem konstruktora i technologa czy towaroznawcy
[5]. Lista potencjalnych wymagan klientow w zaleznosci od ztozonosci produktu lub ustugi
moze by¢ krétka lub bardzo obszerna. Jezeli klienci wyrazili znaczng liczbg potencjalnych
uwag, proponuje si¢ dokonania ich klasyfikacji na poszczegolne podgrupy.

Przeprowadzajac badania obejmujace swym zakresem logistyczng obstuge klienta,
badani moga zglasza¢ informacje takie jak:

—  ekonomiczno$¢ dostaw,

—  szybko$¢ dostaw,

—  regularno$¢ dostaw,

—  kompletnos¢ dostaw,

—  mozliwo$¢ sktadania zamowien przez calg dobe,

—  wybor godzin i formy dostarczenia produktow,

—  dlugos¢ gwaranciji,

—  obsluga zwigzana z montazem czy wnoszeniem produktow,

—  zyczliwos¢ osob $wiadczacych ustugi,

—  wybor formy kontaktu z dostawcami,

—  szybkos$¢ obstugi specjalnych wymagan klienta,

—  jakos¢ reakcji,

—  sposob rozwigzywania zaistniatych problemow.

Sektor drugi zawiera informacje dotyczace waznosci i rangi poszczegdlnych wymagan
klienta. Dokonanie segregacji jest bardzo istotne, poniewaz pozwala przedstawicielom
przedsigbiorstwa wyselekcjonowaé grupg czynnikow szczegolnie istotnych dla klienta na
ktorych poprawie musza skupi¢ si¢ w szczegdlnosci. W procesie hierarchizacji w
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zaleznosci od potrzeb mozna postuzy¢ si¢ systemem punktowym w skali np. od 1 do 5 lub
metodami statystycznymi.

W sektorze III dokonuje si¢ ,,tlumaczenia” wymagan klienta zawartych w sektorze I na
jezyk specjalistyczny. Czyni si¢ to poprzez powolanie grupy roboczej sformowanej ze
specjalistow z danej dziedziny, ktora dokonuje przetozenia wymagan klienta na konkretne
parametry techniczne wyrobu lub ustugi. Parametry techniczne powinny by¢ tak
sformutowane, aby mozliwe bylto ich wyrazenie w jednostkach, ktore bedg mogty zostaé
poddane ewentualnym korektom. W przypadku logistycznej obshugi klienta mozna
wyr6zni¢ parametry dotyczace: organizacji procesu dystrybucji fizycznej, ustalania
wielkoséci zapasd6w wyrobow gotowych w poszczegdlnych ogniwach tancucha dostaw,
przepustowosci magazynow, okreslenia limitow czasu zatadunku i wyladunku, wyréznienia
przedziatlow czasowych przyjetych dla obstugi poszczegdlnych grup klientéw, wyroznienia
czynnosci zawartych w poszczegolnych pakietach obstugi klienta, wyposazenia
technicznego, wielkosci 1 czgstotliwosci wysytek, wstgpnego przydzialu s$rodkow
transportu, podziatu wysytek pomi¢dzy przewoznikow, opracowania harmonogramow tras,
ustalenia koncepcji zatadunku i wytadunku, stosowanych jednostek pakunkowych i
fadunkowych itp.

IV sektor przeznaczony jest na rozpoznanie zaleznos$ci, jakie zachodza pomiedzy
wymaganiami klienta (sektor I), a parametrami technicznymi ushugi (sektor III).
Zachodzace korelacje moga mie¢ natg¢zenie silne, $rednie Iub stabe. Wartosci
poszczegolnych stopni nat¢zenia korelacji sg dobierane indywidulanie wedtug potrzeb osob
stosujgcych metode QFD. Mozna je oznaczaé¢ za pomocg umownych znakéw, badz cyfr
okreslajacych site zachodzacych powigzan [10]. Na podstawie ustalonych zaleznosci,
projektanci uzyskuja informacj¢ okreslajace, ktore parametry techniczne ustugi nalezy
korygowaé, aby pelniej odpowiadata ona na potrzeby klientow.

Wazno$¢ parametrow technicznych okresla si¢ w sektorze piatym. Dokonujac analizy
nalezy wyodrebni¢ parametry, ktorych modyfikacja wptynie w najwickszym stopniu na
wzrost zadowolenia klienta.

Z kolei w sektorze szostym dokonuje si¢ ustalenie korelacji zachodzacych pomigdzy
poszczegdlnymi parametrami technicznymi oferowanej ustugi. Podkres$lic nalezy, ze
poszczegodlne parametry techniczne w réznym stopniu na siebie oddziatywaja (nie zawsze
korzystnym z punktu widzenia klienta). Dokonujgc zmian nalezy mie¢ na wzgledzie, ze
korekty jednego parametru technicznego mogg przetozy¢ si¢ na korzystne lub niekorzystne
zmiany pozostatych parametrow ustugi. Przyktadowo zapewnienie klientowi dostaw na
godzing 5.30 rano moze negatywnie wptyna¢ na niezawodno$¢ dostaw oraz zwigkszy¢
koszty obstugi klienta. W zwigzku z tym kazda decyzja powinna by¢ rozpatrywana w
szerokim konteks$cie uwzglgdniajgcym wymagania klienta i wzajemne zalezno$ci
zachodzace pomigdzy poszczegdlnymi parametrami technicznymi.

W sektorze siddmym dokonuje si¢ zestawienia projektowanej ustugi z ushugami
swiadczonymi przez konkurencyjne przedsiebiorstwa. Nalezy mie¢ na uwadze, ze klient nie
zawsze zasygnalizuje wszystkie swoje potrzeby i wymagania. Kierownictwo organizacji
powinno, wigc dazyé do porownania ustug $wiadczonych w ramach swojego kanatu
dystrybucji z ustugami konkurencyjnych kanatéw. Informacje w ten sposob zdobyte
powinny by¢ inspiracjg do wdrazania dziatan doskonalacych.

Podsumowania dotychczasowych analiz dokonuje si¢ w sektorze osmym. Po
przeprowadzeniu dziatan i operacji, ktorych rezultatem byto wypelnienie wcze$niejszych
sektorow ,,domu jakoséci” mozna uzna¢, ze grupa robocza ma juz odpowiednie wyobrazenie
o ustudze i jej poszczegdlnych parametrach. Na podstawie analizy zgromadzonych danych
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mozna okresli¢ docelowe wartosci, jakimi musi cechowaé si¢ ustuga, aby mogta spetniaé
wymagania klienta oraz by¢ konkurencyjna w stosunku do ustug §wiadczonych przez inne
przedsigbiorstwa [11].

W ostatnim sektorze dokonuje si¢ oceny trudnosci wdrozenia proponowanych w
sektorze 6smym zmian. Ocena powinna by¢ realna i uwzglednia¢ mozliwosci finansowe,
technologiczne oraz zasoby jakimi dysponuje przedsi¢biorstwo. Kierownictwo organizacji
powinno mie¢ $wiadomos$¢, ze nie wszystkie zmiany proponowane przez klienta moga
zosta¢ przeprowadzone, do niektorych organizacja musi dojrze¢ lub odpowiednio sig
przygotowac.

4. Whioski

Problematyka jakoSci jest nierozerwalnie powigzana z logistyka. Jakos¢ nalezy
traktowaé, jako jeden z wazniejszych wyznacznikow efektywnosci realizacji kazdej ustugi
logistycznej. Zapewnienie optymalnego poziomu jakosci ustug logistycznych ma z jednej
strony znaczenie czysto formalno-regulacyjne z drugiej ekonomiczne [4]. Mozna rowniez
zgodzi¢ si¢ z tezg, ze nawet najbardziej doskonaty produkt nie stanowi dla klienta Zadne;j
warto$ci dopdoki nie trafi do jego ragk. Zatem przedsigbiorstwa powinny w pelni
kontrolowaé poszczegdlne podprocesy obstugi klienta poprzez efektywne i skuteczne
zarzadzanie logistyczne. Zdaniem Coyla, Bardiego i Langleya wysoki poziom logistycznej
obstugi klienta moze sta¢ si¢ strategicznym sposobem wyrdznienia organizacji wsrod
konkurentoéw [3]. Wobec tego niezwykle wazne jest projektowanie i wybor najtrafniejszych
koncepcji logistycznej obstugi klienta w pelni uwzgledniajacej potrzeby docelowej grupy
klientow.

Zdaniem autorow scharakteryzowang w publikacji metod¢ QFD mozna z powodzeniem
stosowa¢, jako narze¢dzie stuzace do badania, projektowania i doskonalenia procesu
logistycznej obstugi klienta. Zastosowanie omawianej metody w przedsigbiorstwach
logistycznych pozwoli nie tylko precyzyjnie okresla¢c wymagania klientéw, ale réwniez
zmienia¢ 1 udoskonala¢ poszczegdlne parametry techniczne proceséow fizycznego
przeptywu produktéw w celu doskonalenia proceséw dystrybucji oraz logistycznej obstugi
klienta.
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