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Jakos$¢ obstugi klienta w logistyce zwrotnej

Jozef Fras, Sebastian Scholz, Ilona Olsztynska, Tomasz Fras"

Streszczenie: Cel — W prezentowanej pracy przedstawiono problematyke jakosci obstugi klienta w logisty-
ce zwrotnej. Zakres pracy obejmowat okreslenie istoty jakosci wyrobu, ustugi z punktu widzenia klienta,
obstuge klienta i jej relacje z kontrahentami zwigzane ze sprzedaza lub zakupem, a takze ujgcie systemowe
obstugi klienta oraz istot¢ modelowania jakos$ci obstugi klienta, dzigki ktorym mozliwe jest doskonalenie
organizacji.

Metodologia badania — W pracy zastosowano metod¢ opisowa. Tres¢ artykutu oparto na analizie literatury
przedmiotu. Problem jakosci obstugi klienta i jego modelowanie przeprowadzono w oparciu o wiasne do-
$wiadczenia autorow.

Wynik — Wynikiem opracowania jest identyfikacja rynku ustug w zakresie logistyki zwrotnej, a takze ukaza-
nie poszczegolnych procesow w obszarze obstugi klienta w aspekcie wysokiej ich jakosci.
Oryginalnosé/wartos¢ — W artykule poruszono istotna i aktualna problematyke rynku ustug w zakresie logi-
styki zwrotnej, ze szczegdlnym uwzglednieniem systemowego ujecia obstugi klienta i istoty jej modelowania
w aspekcie doskonalenia organizacji.

Stowa kluczowe: jakos$¢, obstuga klienta, logistyka zwrotna

Wprowadzenie

Logistyka zwrotna niesie ze sobg szereg wyzwan, ktore musza spetni¢ przedsigbiorcy zaj-
mujacy si¢ zbieraniem i przetwarzaniem odpadéw, poczawszy od szeregu wymagan praw-
nych, srodowiskowych, sprawozdawczych, na jakosciowych konczac. Z pozoru jest to proste
i intratne zajgcie, jednak tak jak w kazdym biznesie, gtownym czynnikiem sukcesu jest klient.

W przypadku odpadoéw mozemy moéwi¢ o dwoch grupach klientow, pierwsza z nich do-
starcza odpady, natomiast druga odbiera je przetworzone od przedsigbiorcy. Kazda z grup
ma swoje wymagania dotyczace wspotpracy i jakosci oferowanej ustugi lub odpadu.

1. Logistyka zwrotna

Logistyka zwrotna stanowi stosunkowo nowy obszar badawczy, zardbwno w aspekcie teore-
tycznym, jak i empirycznym. W literaturze anglojezycznej mozna spotkac takie pojecia, jak
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dystrybucja odwrotna (reverse distribution), logistyka zwrotéw (return logistics), odwro-
cona logistyka (reversed logistics) czy logistyka dzialajaca wstecz (retro logistics), ktore
w istocie odnosza si¢ do takich samych zagadnien.

Logistyka zwrotna w sposob zasadniczy rozni si¢ od takich dziedzin, jak zarzadzanie
odpadami, ktore odnosi si¢ gldwnie do skutecznego i efektywnego zbierania oraz przetwa-
rzania odpadow. W zarzadzaniu odpadami przyjmuje si¢, ze poj¢cie odpadow okresla pro-
dukty, dla ktorych nie istnieje nowe zastosowanie. Zatem problem z uscisleniem koncepcji
logistyki zwrotnej oraz jej rozgraniczeniem w stosunku do innych, pokrewnych dziedzin
nauki, sprowadzajg si¢ do rozumienia poje¢cia odpady wraz ze wszystkimi wynikajagcymi
z definicji konsekwencjami. Logistyka zwrotna dotyczy takich strumieni przeptywdw,
w ktorych istnieje mozliwos$¢ odtworzenia warto$ci z wycofywanych produktéw oraz sytu-
acji, gdy wyjscie stanowi zasilenie dla nowego tancucha dostaw.

Logistyka zwrotna wedtug J. Szoltyska to ,,026t proceséw zarzadzania przeptywami
odpadéw (w tym produktéw uszkodzonych) i informacji (z tymi przeptywami zwigzanymi),
od miejsc ich powstawania (pojawiania si¢) do miejsca ich przeznaczenia w celu odzyska-
nia wartosci (poprzez naprawe, recycling lub przetworzenie) lub wlasciwego sktadowania
w taki sposob, by przeptywy te byty efektywne ekonomicznie i minimalizowaty negatywny
wpltyw odpadéw na srodowisko naturalne cztowieka” (Szottysek 2009: 35).

Innymi stowy, kluczowa kompetencja logistyki zwrotnej bedzie recycling, a powodem
do podejmowania tej dziatalnos$ci jest ochrona srodowiska oraz zasobow naturalnych. Logi-
styka zwrotna skupia si¢ na kilku zasadniczych obszarach, miedzy innymi: strukturze sieci
logistyki zwrotnej, wspotzaleznosci wielu czynnosci logistycznych, takich jak: transport,
sktadowanie, cykl zycia produktu czy zarzadzanie systemami informatycznymi w logi-
styce zwrotnej oraz regulacjami prawnymi chronigcymi srodowisko naturalne. Wtasciwie
zaprojektowane standardy ochrony $rodowiska moga stymulowa¢ innowacje wsrdd przed-
sigbiorstw, ktore staja si¢ bardziej konkurencyjne. Sposob, w jaki przedsigbiorstwa reaguja
na problemy $rodowiskowe, moze by¢ czynnikiem ich konkurencyjnosci. Wedtug réznych
autorow zajmujacych si¢ logistyka zwrotna, istnieje wiele czynnikoéw motywujacych wszel-
kie organizacje do koncentrowania si¢ na wytwarzaniu przyjaznych srodowisku produktach
i technologiach. Wzrost §wiadomosci klientow dotyczacy waznosci ochrony srodowiska
dodatkowo stymuluje przedsigbiorstwa do udoskonalania technologii produkc;ji i projekto-
wania produktu w celu zwigkszenia satysfakcji klienta. Tymi czynnikami motywujacymi
mogg by¢: wysoko jakosciowy produkt, zaostrzajaca si¢ konkurencja, standardy ISO 14001,
akty prawne czy image organizacji.

Niewatpliwie istotnym elementem przedsigbiorstwa zajmujacego si¢ logistyka zwrotna
jest dobrze sformutowana strategia. Istotag formutowania strategii jest to, jak sprosta¢ kon-
kurencji. Niewatpliwie wazne jest to, aby przedsigbiorstwa postrzegaty wszystkie procesy
(zaopatrzenie, produkcja, dystrybucja, logistyka zwrotna, cykl zycia produktu itd.) jako ca-
oksztatt dziatalnosci wpltywajacy na ich konkurencyjnosc.
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2. Jako$¢é w obsludze klienta

Wyroby i ustugi na globalnym rynku nosza miano dobrej lub niskiej jakosci. Czym si¢
kieruje klient okreslajac dany produkt jako dobry jakosciowo? Ilu ludzi, tyle r6znych odpo-
wiedzi, zazwyczaj okreslajacych jako$¢ na podstawie cech wyrobu czy ustugi. Okreslajac
cechy, ktére w odczuciu klienta spelniaja lub nie, jego oczekiwania, mozna okresli¢ poziom
jakosci wyrobu lub ustugi. Taka oceng jakoSci mozna zapisa¢ wedlug wzoru:

Jako$¢ [Q] = rzeczywiste cechy wyrobu / oczekiwane cechy wyrobu.
Jesli:

Q <1, to mamy do czynienia z ,,podjakoscig” — niedostateczna jako$¢ zagraza pozycji
wyrobu lub ustugi na rynku prowadzi do spadku sprzedazy i wymaga modyfika-
cji oferty lub zmiany klienta docelowego;

Q =1, to wystepuje ,, jakos$¢ petna”, czyli catkowite spetnienie oczekiwan przez wyrdb,
ustuge;

Q> 1, to mowimy wowczas o ,,nadjakosci”. Oferta wytworcza przewyzsza oczekiwania
nabywcow. Wigze si¢ to z dodatkowymi kosztami wytwarzania, wyzszg ceng
i ograniczeniem mozliwosci zakupu przez klientow.

Nalezy dazy¢ do tego, aby stosunek ten byl rowny jeden (Wawak 1995: 9).

Takie ujecie jakosci nie w petni jest zgodne z rzeczywistoscia, ze wzgledu na brak jed-
nolitych, przejrzystych, znanych wszystkim kryteriow oceny cech charakteryzujacych ja-
kosé¢. Jak w takim razie tg jakos$¢ uzyskaé i utrzymac?

W produkcji dla utrzymania pewnego z gory, okreslonego standardu, uzywa si¢ wskaz-
nika DPJ — Dopuszczalny Poziom Jakos$ci. Jego zadaniem jest okreslenie, czy dany wyrob
jeszcze spetnia zatozony poziom jakosci, czy juz nie. Jednak sa kraje, w ktorych albo jakosé
zostala spelniona, albo nie. Swietnie ilustruje to przypadek opisany w gazecie ,,Toronto
Sun”: ,,Filia IBM z Windsor, Ontario, zamowita w jednej z japonskich firm dostawe czesci,
okreslajac DPJ jako trzy wadliwe czg$ci na kazde 10 000 jednostek. W liscie przewodnim
(ktory zostat opublikowany we wspomnianej gazecie) japonskiego dostawcy do IBM, do-
laczonym do zamoéwionej partii towaru Japonczycy wyjasniali, jak trudno byto im wypro-
dukowa¢ wadliwe czesci, piszac ,,Nam, Japonczykom, ci¢zko jest zrozumie¢ amerykanskie
zwyczaje handlowe. Niemniej jednak do kazdych 10 000 cze¢$ci dotaczyliSmy trzy wadliwe,
ktore pozwoliliSmy sobie zapakowac osobno. Mamy nadzieje, iz to Pafnstwu wystarcza”
(Bank 1997: 29).

Majac na uwadze powyzszy przypadek, jak zdefiniowac jako$¢? Przeszukujac dostgpne
definicje jakos$ci, w naszej ocenie, najbardziej trafnie zostata ona okreslona przez Stonera
i Oaklanda. Stoner jako$¢ zdefiniowat nastepujaco: ,,Nie ma jednej definicji jakosci. (...)
Jako$¢ to poczucie, ze cos$ jest lepsze od czegos innego. Definicja jako$ci zmienia si¢ w trak-
cie zycia, z pokolenia na pokolenie, zmienia si¢ w zaleznos$ci od poszczegdlnych aspektow
ludzkiej dziatalno$ci” (Stoner, Freeman, Gilbert 1998: 214). Oakland uproscit tg definicje
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czyniac ja bardziej uzyteczng i ponadczasows: ,,Jako$¢ to stopien zaspokajania potrzeb
i spetniania wymagan klienta” (Oakland 2002: 32).

Zatem o jakosci mozemy mowi¢ wtedy gdy nabyweca, niezaleznie od zasobnosci portfe-
la, jest zadowolony z zakupionej rzeczy badz ustugi. Zadowolenie nabywcy przektada si¢
bezposrednio na wynik finansowy. Jest on zrédtem reklamy, nie§wiadomie peini funkcje
public relations oraz promuje wyrob czy ushuge (Fras 2015: 127).

3. Obsluga klienta — relacje

Kazde dziatanie zwigzane ze sprzedaza lub zakupem wiaze si¢ z nawigzaniem relacji z kon-
trahentem. Im te relacje beda lepsze, tym sama transakcja przebiegnie pomyslniej. Relacje
stanowig podstawe do poznania potrzeb klienta, stanowia tez klucz do wzajemnego pozna-
nia si¢ i wspolnych oczekiwan. Gdy mamy do czynienia z ustugami profesjonalnymi, a do
takich zaliczana jest logistyka zwrotna (w uproszczeniu tzw. gospodarka odpadami), relacje
te juz same w sobie stanowig warto$¢, ktora w procesie ustugowym bedzie miala istotny
wplyw na satysfakcje klienta (Chlodnicki 2004: 21-22).

Dziatania tego typu sa okreslane mianem marketingu relacyjnego i wywodza si¢ z tak
zwanej nordyckiej szkoty marketingu. Powstanie marketingu relacyjnego datowane jest na
1984 rok (Rogozinski 2000: 34). Tworca pierwszej definicji marketingu relacyjnego, L. Ber-
ry, okresla go jako tworzenie, utrzymanie i wzbogacanie relacji z klientem, przy czym
pozyskanie klienta uwaza on za pierwszy krok w dziatalno$ci marketingowej (Chtodnicki
2004: 21-22).

Relacja miedzy partnerami, kontrahentami jest niezwykle wazna z jeszcze jednego po-
wodu — specyfiki ustug w logistyce zwrotnej. W tym miejscu wspomnie¢ nalezy, iz w prze-
ciwienstwie do pozostatych ustug, klient nie ma swobodnego wyboru co do ustugodawcy,
ktory bedzie odbierac i zagospodarowywacé jego odpady. Prawo wyboru ograniczajg mu re-
gulacje prawne i przyjete rozwigzania przez co, poniekad jest przymusem, ze wskazaniem
na przedsigbiorstwo wylonione w zamoéwieniu publicznym na odbior i transport odpadow
do instalacji regionalnej (Jedlinski 2000: 116). W nieco lepszej sytuacji sa przedsigbiorstwa,
majg one prawo wyboru kooperanta, ktory bedzie od nich odbierat odpady przemystowe.

Regulacje prawne w logistyce zwrotnej powoduja, iz w zasadzie nie maja one substy-
tutu. Dziatanie poza przepisami prawa powoduje zupelny brak kontroli nad odpadami, co
stanowi bezposrednie zagrozenie dla srodowiska, zdrowia, a nawet zycia. Jednoczes$nie nie
zwalnia przedsigbiorcy z odpowiedzialno$ci za podjecie wspotpracy z kontrahentem nie
posiadajacym wszystkich zezwolen na prowadzenie dziatalno$ci w zakresie sktadowania,
transportowania i przetwarzania odpadow.

O specyfice gospodarki odpadami decyduje takze nieprzewidywalnosé efektow w dtu-
gim okresie czasu i nicodwracalno$¢ ustugi. Obecnie przetwarzanie odpaddw jest wykony-
wane w sposob zgodny z dostepng technologia i wiedzg jaka dysponujemy, nie mniej trud-
no oceni¢ ze 100% pewnoscig, czy poznali$émy wszystkie skutki takiego dziatania. Zeby
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odpowiedzie¢ na to pytanie potrzebne jest przynajmniej kilka pokolen. Zagospodarowanie
odpadoéw jest ustuga nieodwracalna, nie da si¢ zatrzymacé rozpoczetego procesu i powtorzy¢
g0 jeszcze raz, eliminujac btedy. Mozna tylko probowaé niwelowaé skutki btednych decyzji
czy zaniedban.

Kolejnym istotnym czynnikiem specyfiki ustug wpltywajacym na relacje jest §wiado-
mos$¢ i wyobrazenie o usludze oraz sposobie jej przeprowadzenia. W tym miejscu czgsto
okazuje si¢, ze wyobrazenia klienta znacznie rozmijajg si¢ z rzeczywistoscig. Relacje mig-
dzy klientem, a ustugodawca wtasnie w tym miejscu beda najbardziej widoczne. Zaufanie
do recyklera bedzie wynikalo z partnerstwa, z umieje¢tnosci przekazania wiedzy i pokaza-
nia ré6znych mozliwych rozwigzan problemu. Takie podejscie do obstugi klienta, przy spe-
cyfice ustugi jest wrecz niezbedne. Cheac dobrze i rzetelnie wykonac ustuge, o najwyzszej
jakosci, potrzebujemy informacji, ktdrej nie uzyskamy lub begdzie ona niepetna bez nawig-
zania relacji z ustugodawca. Biorac pod uwage powyzsza specyfike ustug gospodarowania
odpadami, nalezy zada¢ sobie pytanie, kiedy proces obstugi bedzie spetniat jakosciowe
oczekiwania klienta?

4. Obsluga systemowa

W zasadzie odpowiedz na powyzsze pytanie jest banalna i mozna tu przytoczy¢ po raz
kolejny definicj¢ jakosci Oaklanda: ,,Jako$¢ to stopien zaspokajania potrzeb i spelniania
wymagan klienta”. Aby tego dokona¢, niezbedne jest systemowe podejécie do zagadnienia.

Obstuga systemowa angazuje w proces szereg pracownikow na réznych poziomach or-
ganizacji. Nie jest zwigzana tylko i wylgcznie z tak zwanym biurem obstugi klienta, call
center, czy sympatyczng panig w okienku.

W procesie obstugi jednego klienta, dzigki relacjom i poznaniu jego potrzeb, bierze
udziat od kilku do kilkunastu pracownikow w zalezno$ci od ztozonos$ci zagadnienia. Na
»pierwszej linii” sg pracownicy handlowi, nawiazujacy kontakt z klientem, rozwijajacy
relacje i poznajacy potrzeby klienta. Takze ich rola jest przekazanie informacji dalej, do
dziatu produkcji (sortowni), jaki odpad begdzie dostarczony i wspodlna decyzja w jaki sposéb
mozna go przetworzy¢. Kolejna informacja trafia do dziatu logistyki — jakie jest zapotrze-
bowanie na kontenery/pojemniki na odpady. Ustalana jest migdzy innymi czestotliwosé
odbioréw odpadow, rodzaj transportu, wymiany pojemnikéw. Pracownicy bioracy udziat
w posredniej i bezposredniej obstudze sa, a przynajmniej powinni byé, zaznajomieni z waz-
niejszymi ustaleniami: na co zwrdci¢ uwage, co bedziemy produkowaé, jakie kontenery/
pojemniki bedziemy podstawia¢, gdzie sa u klienta zlokalizowane itp. Jezeli te elementy
funkcjonuja, pasuja do siebie jak uktadanka, a klient nie ma uwag co do sposobu wyko-
nywania ustugi, mozemy powiedzieé, iz ustuga jest §wiadczona w odpowiedniej dla tego
konkretnego klienta jakosci. Doktadnie takie same procesy begda przebiegaty w przypadku
sprzedazy przetworzonych odpadéw.
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Osiagniecie takiego poziomu obstugi jest mozliwe tylko i wytacznie w przypadku §wia-
domosci i wiedzy wszystkich wspotpracownikéw, na kazdym szczeblu organizacji. Ponadto
musza oni mie¢ wiedz¢ na temat obowiazujacych standardow i procedur. Brak tej wie-
dzy bedzie powodowat ,,peknigcia i wylomy” w systemie, co doprowadzi do jego upadku.
Konieczne jest ciggte doskonalenie systemu poprzez szkolenia pracownikow wszystkich
szczebli organizacji, kontrole samego systemu i jego elementéw oraz ciggta budowa $wia-
domosci pracownikow. Vilfredo Pareto udowodnit, ze 20% przyczyn decyduje o powstaniu
80% btedow, nalezy zatem skoncentrowac si¢ na znalezieniu i wyeliminowaniu tych przy-
czyn (Jedlinski 2000: 312).

Utrzymywanie jako$ci na tym samym niezmiennym poziomie nie zapewnia jednak
statej przewagi konkurencyjnej. Jest to spowodowane systematycznym wzrostem $wiado-
mosci spotecznej, naciskom na ciggle podnoszenie standardéw ochrony srodowiska oraz
rosnagcym wymaganiom klientdw. Zmianom tym musi towarzyszy¢ systematyczny postep
oferowanej jakosci. Kluczem do ciaglego podnoszenia jakosci sa Swiadomi i wyksztatceni
pracownicy organizacji, od ktorej klienci oczekuja wiedzy i kompetencji (Scholz 2015: 30).

5. Modelowanie jako$ci obstlugi klienta

Realizujac proces obstugi klienta warto zwroéci¢ uwage na mozliwo$ci modelowania za-
réwno wzorca ustugi, jak i jakosci. Dobrze zaprojektowany wzorzec jest jak szablon, ktory
z niewielkimi zmianami zaleznymi od potrzeb klienta odpowiada przyjetym standardom
jakosciowym. Dzigki modelowaniu jakos$ci obstugi klienta mozliwe jest ciagte doskonalenie
organizacji. Swiadomo$¢ pracownikow uczestniczacych w procesie, ze maja realny wpltyw
na konstrukcje wzorca i jego rozwoj, wzmacnia ich zaangazowanie i $wiadomos¢ stawia-
nych im wymogow i zadan.

Utrzymanie i cigglte rozwijanie jakosci obstugi jest niestety kosztowne. Kursy, specjali-
styczne szkolenia, czy doksztalcanie kadry jest dla pracodawcy sporym obcigzeniem. Jed-
nak majac wyksztatcony zespot, posiadajacy wiedz¢ i doswiadczenie, modelowanie dziata-
nia pod potrzeby klienta nie bedzie problemem. Nalezy takze wzig¢ pod uwage wymierne
korzysci jakie niesie ze sobg inwestowanie w wiedzg¢ i rozwdj — minimalizacje ryzyka wy-
stepujacego w logistyce zwrotne;j.

Zadowolony klient, to klient lojalny, bedacy najlepsza wizytowka organizacji i no$ni-
kiem pozytywnego wizerunku, co w przypadku gospodarki odpadami jest szczegblnie
istotng sprawg.

Uwagi koncowe

Podjety temat okazuje si¢ waznym problemem ze wzgledu na jako$¢ obstugi klienta w logi-
styce zwrotnej. Jest to zjawisko nowe, nierozpoznane, ze wzgledu na ,,nietypowy” produkt,
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jakim sg odpady. Jak si¢ okazuje, w Polsce istnieje niedobdr wiedzy zwiazany z jakoScia
obstugi klienta w gospodarce odpadami. Z przeprowadzonych badan nasuwaja si¢ nast¢pu-
jace wnioski:
1. Istnieje konieczno$¢ podniesienia §wiadomosci pracownikdéw w przedsigbiorstwach
logistyki zwrotnej w zakresie jakosci obstugi klienta.
2. Obsluga klienta powinna mie¢ systemowe ujgcie.
3. Jakos¢ obstugi klienta w logistyce zwrotnej ma takie samo znaczenie jak w innych
sektorach gospodarki i powinna mie¢ taki sam poziom jakos$ciowy.
Niniejsza praca ukazala, iz zasadnym jest systemowe podejscie do obstugi klienta w lo-
gistyce zwrotnej, poniewaz poprzez modelowanie jej proceséw zachodzi doskonalenie or-
ganizacji.
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THE QUALITY OF CUSTOMER SERVICE IN LOGISTICS OF THE RETURN

Abstract: The objective of this article is to put attention to the quality of customer service in the logistics
process of returns. This aspect is usually undervalued by the organization from the point of view of its func-
tioning, while it is an important economical and ecological element of the company. Customer service at the
highest level of quality in terms of logistics of the return is possible thanks to close cooperation and connec-
tion with a close relationship between the cooperants. But to achieve this, it is necessary to engagement the
whole team at all levels of the organization of the work, a team of well qualified and highly competent em-
ployees. These aspects include this article
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