Temat: Pomiar

obstugi klienta —
wskazniki.

Klasa 1/ TECHNIK LOGISTYK
Przedmiot: DYSTRYBUCJA

Opracowafa: mgr inz. Agnieszka Ciggto
— doradca metodyczny (ODN, Zielona Géra, 2021)



Czas: 90 minut (2 x 45 min.)

$

Cel ogoiny:

Celem lekcji jest zapoznanie uczniow
ze wskaznikami stuzagcymi do pomiaru
logistycznej obstugi klienta.
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Cele operacyjne lekcji:

Po zakonczonych zajeciach uczniowie
powinni potrafic:

wyjasni¢ pojecie logistycznej obstugi klienta,
przedstawic i omowic¢ przyczyny niskiego

lub obnizajgcego sie poziomu logistycznej
obstugi klienta,

prawidiowo obliczy¢ wybrane wskazniki
logistycznej obstugi klienta i zinterpretowac je.
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Cele w jezyku ucznia (NACOBEZU):

Wyjasnisz i ocenisz miejsce
logistycznej obstugi klienta
w dystrybucii.

Prawidtowo obliczysz
| zinterpretujesz wskazniki
logistycznej obstugi klienta.
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Plan lekcji

Jakosc obstugi klienta.
Btedy w LOK.
Wskazniki LOK — wybrane.

Przyktad zastosowania analizy
wskaznikowej.



Ad.1. Wiasciwa obstuga klienta
opiera sie na zasadzie 7R/ 7W.:

wiasciwe
miejsce

wiasciwa
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Z obstuga klienta zwigzane
jest pojecie jakosci.

,JakKos¢ wymagana przez klienta odnosi sie

do zbioru wartosci i korzysci postrzeganych

przez klienta w swietle oferowanych na rynku
produktow (ustug)”.

Stanowi wazng skladowa
wartosci dodanej dla klienta.



Jakosc¢ obstugi klienta rozpatrujemy jako
liczbe elementow skladowych, ktorymi moga
by¢: produkt, jaki nabywca uzyskuje, sposob

uzyskania produktu i jego pierwotne
oczekiwania.

Wzor ogolny wyrazajacy zadowolenie
klienta:

4

co klient otrzymuje + w jaki sposéb

jakosc obstugi klienta = -
oczekiwania



Obstuga klienta to

zdolnosc do zaspokojenia potrzeb |
wymagan klienta pod wzgledem
czasu, niezawodnosci, komunikaciji,
wygody.
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Logistyczna obstuga klienta

skupia sie gtownie na rzeczywiste)
dystrybucji dobr z uwzglednieniem
wlasciwego: stanu, miejsca, ilosci

| czasu przy jednoczesnym uzyskaniu
profitu.
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Logistyczna obstuga klienta

wszelkie niezbedne czynnosci zwigzane
Z przyjeciem, przygotowaniem i
realizacjg zamowien przy
jednoczesnym czuwaniu nad jego
poprawnoscia oraz interwencja w razie
wystapienia btedow w celu
zniwelowania szkod.
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Ad.2.
Btedy w logistyczne] obstudze klienta:

zle przeprowadzone badania lub rozpoznania
rynku,

przeoczenie ,,dochodowosci” klienta,

niewlasciwe zdefiniowane polityki obstugi
klienta,

ustalenie nierealistycznej polityki obstugi
klienta,
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Btedy w logistyczne] obstudze klienta:

nieuzasadnione ekonomicznie
wydatki na LOK,

zwiekszanie liczby pracownikéw zamiast
usprawniania procesow,

niedoszkolony i stabo optacany personel.
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W analizie miernikéw logistycznych stosuje sie
metode porownan.

Polega ona na analizowaniu danych w ujeciu
czasowym.

Dane powinny by¢ podane w réoznych przedziatach
czasowych — miesigcach / kwartatach.

Analiza przeprowadzona w ten sposob pozwala
oceni¢ LOK i poprawic€ dziatania
w przypadku niezadowalajgcych wynikow.



N 1 )|

Przyktadowe wskazniki:

1) udziat bezbtednych faktur = (liczba bezbtednych
faktur / taczna liczba faktur) x 100 %

2) udziat dostaw nieprawidiowych
= (liczba nieprawidtowych dostaw / taczna liczba
dostaw) x 100 %

3) udziat opoznionych dostaw = (liczba dostaw
opo6znionych / tgczna liczba dostaw ) x 100 %




Analiza wskaznikow umozliwia
ocene ryzyka zwigzanego
z obstuga klienta.

Mozna zidentyfikowacC obszary
problematyczne
| przeprowadzic¢ w nich zmiany.
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Ad.4

Niewielka hurtownia artykutow spozywczych
obstuguje 5 detalistow.

Dostarcza produkty zgodnie z zamowieniem.
W realizacji zamowien pojawiajg sie bledy —
wynikaja one z pomytek pracownikow
(btednie odczytany kod produktu / liczba sztuk

| miejsce dostawy).
W miesigcu czerwcu biezacego roku
zrealizowano tagcznie 330 zamoéwien, natomiast

w lipcu 398.

Szczegotly podano w tabeli.




LICZYMY

t aczna liczba dostaw Liczba "Lessrta‘;""’;d*owyCh
P | Detalista e oo S~ —
1.1 A 60 82 3 5
2. B 160 198 12 8
3./ C 50 56 6 g
4. D 20 38 1 4
5.| E 40 24 9 9
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Obliczamy udziatl nieprawidiowych dostaw

Liczba nieprawidtowych dostaw
(detalista 1 ... 5)

X 100 %

kaczna liczba dostaw
(detalista 1 ... 5)
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Tabela obliczen

Wskaznik w %
czerwiec lipiec

A (3/60) x 100 % = 5%

Lp.| Detalista

Qs =

B
C
D
E
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Tabela wynikow

o Detalista Wskaznik w %
czerwiec lipiec
1. A 5 6,1
2. B 7,5 4,04
3. C 8,33 14,29
4. D 5 10,53
5. E 5 8,33

—



Wykres

Udziat 2ieprawidiowych dostaw w %

15

Detalista C

Detalista DC>
10 Detalista E
Detalista A

5

etalista B

>
CZERWIEC CZAS

LIPIEC



Wskaznik nieprawidiowych dostaw oqoéiem

Czerwiec
(24/330) x 100 % = 7,27 %
Lipiec
(27/398) x 100 % =6.78 %
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Analiza

najwiecej nieprawidtowych dostaw
procentowo zrealizowano dla detalisty C
(zarowno w czerwcu jak i w lipcu),
LOK w stosunku do detalisty B poprawita sie
0 3,46 % w lipcu w stosunku do czerwca
(czerwiec 7, 5 % — lipiec 4,04 %)
najlepiej obstugiwany byl detalista A
(wzrost nieprawidtowosci tylko o 1,1 %)
wskaznik wadliwosci ogétem w lipcu obnizyt
sie w stosunku do czerwca o 0,49 %.

—
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WhiosKi

wskaznik nieprawidiowych dostaw ogoétem
ulegt poprawie,

nalezy poprawic¢ element organizacyjny
(pracownicy) w procesie obstugi zamowien,
usprawnic proces przetwarzania
zamowienia zewnetrznego na wewnetrzne,

wprowadzi¢ okresowa kontrole zamowien
przed wysyitka.



Czy macie pytania
do tematu ?



Dziekuje za uwage ....
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Materiaty zrodtowe

,Logistyka dystrybucji”’, praca zbiorowa pod
redakcja J. Nowakowskiej — Grunt, wydawnictwo
Komunikacji i tacznosci 2017 ( str.40 — 51),
+ZALOZENIA LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA W
PRZEDSIEBIORSTWIE”,

Marta Kadtubek, Politechnika Czestochowska,
www.techniklogistyk.com,

materiaty wilasne.

Kontakt do konsultaciji:
A.Ciaglo@odn.zgora.pl



