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OBStUGA KLIENTA W INSTYTUCIE BADAWCZYM
- PROCES I NARZEDZIA

drinz. Aleksander Niemczyk
Instytut Logistyki i Magazynowania

Celem referatu jest przedstawienie sposobow obstugi klienta, pozwalajacych na realizacje misji instytutu

badawczego.

1. Charakterystyka Instytut Logistykii Magazynowania jako instytutu badawczego

Instytut Logistyki i Magazynowania w Poznaniu (ILiM) jest instytutem badawczym podlegajacym
Ministrowi Gospodarki. Misja instytutu jest zawarta w stowach:

,Rozwijamy, promujemy i wdrazamy w gospodarce innowacyjne rozwigzania w zakresie logistyki
i e-gospodarki”.

Jest ona realizowana poprzez prace badawczo-rozwojowe, ustugi doradcze, badania laboratoryjne,
szkolenia, konferencje oraz dziatalno$¢ wydawnicza. Dziatania te dotycza kluczowych proceséw gospodar-
czych i podnosza efektywnos¢ funkcjonowania przedsiebiorstw i tanncuchéw dostaw.

Instytut zatrudnia ponad 160 oséb. Zespoty specjalistéw o wysokich kompetencjach realizujg prace
w kilku obszarach badawczych.

Do najwazniejszych wyodrebnionych komérek organizacyjnych naleza:

« centrum Wiedzy Logistycznej,
«  centrum e-Gospodarki,
« centrum GS1 Polska,
+ laboratorium Technologii Identyfikacyjnych,
+ laboratorium Urzadzen Elektronicznych,
« dziat Upowszechniania Wiedzy,
« dziat Obstugi Rynku.
Dziafalnos¢ jest nakierowana na trzy zasadnicze grupy klientéw:
«  klientéw instytucjonalnych,
« klientéw biznesowych,
« uczestnikdw systemu GS1 i klientéw indywidualnych.

Tworzone i wdrazane produkty oparte na wiedzy sa dostosowane do specyfikii wymagan wymienionych

powyzej grup odbiorcéw.

Instytut Logistyki i Magazynowania posiada System Zapewnienia Jakosci. Polityka jakosci deklaru-



je ukierunkowanie proceséw (w tym obstugi klienta) na osigganie petnej satysfakcji odbiorcéw miedzy
innymi poprzez wykorzystywanie zaawansowanych technologii informatycznych do zarzadzania procesami
oraz kontaktami z klientami.

Organizacje sprzedazy i marketingu mozna scharakteryzowa¢, postugujac sie sze$cioma stadiami ewolucji
od prostego dziatu sprzedazy, poprzez dziat sprzedazy z pomocniczymi funkcjami marketingu, samodzielny
dziat marketingu, nowoczesny dziat marketingu do przedsiebiorstwa zorientowanego na proces i rezultaty’.
W przypadku ILiM s3 to dwa ostatnie stadia — wyodrebniony Dziat Obstugi Rynku zajmuje sie sprzedaza
w segmencie klientéw instytucjonalnych i biznesowych, a inne funkcje marketingu realizowane sa w zespo-
fach interdyscyplinarnych.

Teoria ,luk w obstudze” definiuje piec luk, ktére sg rozbieznosciami miedzy oczekiwaniami klientow
w stosunku do obstugi a postrzegang przez nich jakoscia obstugi zapewnianej przez organizacje.

Naleza do nich luki:

. promocyjna,

+ W rozumieniu potrzeb,
«  proceduralna,

+ wzachowaniu,

« W percepgji’.

Analiza poziomu obstugi klienta pozwala wskaza¢ na ryzyko wystapienia luki promocyjnej. Zgodnie
zjej definicja sposdb, w jaki obstuga byta przedstawiana powodowat nadmierny wzrost oczekiwan klientow.

Opisana przez Petera Doyle’a koncepcja drabiny wzrostu jest koncepcja upewnienia sie, ze przedsiebior-
stwo ma trwata baze zadowolonych i lojalnych klientéw. Zawiera ona dziewie¢ szczebli:

1. zwiekszanie stopnia utrzymywania posiadanych klientéw,
zwiekszanie wartosci transakgji,

pozyskiwanie nowych klientéw,

opracowywanie nowych produktéw i ustug,

wchodzenie na nowe rynki,

wykorzystywanie nowych kanatéw dystrybucji,

rozwijanie sie poprzez wchodzenie na rynki miedzynarodowe,

przejecia przedsiebiorstw i alianse strategiczne,
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wzrost poza dotychczasowym obszarem dziatania.
Majac na uwadze charakter Instytutu, szczegdélne znaczenie nalezy przypisa¢ szczeblom
od 1do4oraz 7.

W odniesieniu do klientéw indywidualnych ILiM zauwaza zmiany na rynku w metodach sprzedazy i komu-

1 P Kotler, Marketing, Dom Wydawniczy REBIS, Poznati 2005, s. 682
2 N. Hill, . Alexander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003, s. 17.
3 P. Doyle, Marketing wartosci, Wydawnictwo Felberg SJA, Warszawa 2003, s. 128.
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nikacji. Do najwazniejszych zmian naleza:
« rozprzestrzenianie sie na rynku marek i produktéw stabo odrézniajacych sie,
« ostabienie efektywnosci akcji reklamowych,
« spadek lojalnosci wzgledem marki,
« rosnace koszty komunikowania sie*.

Powyzsze zmiany powoduja, ze ILiM zastepuje monolog dialogiem marketingowym i dazy do przejscia
na marketing zindywidualizowany wszedzie tam, gdzie to jest mozliwe.

Dazenie do utrzymywania klienta ma swoje odbicie w zarzadzaniu relacjami
z partnerem (PRM, Partner Relationship Management), ktére zmierza w kierunku zarzadzania relacjami
zklientem (CRM, Customer Relationship Management). Pozwala to na zaciesnianie wiezéw nie tylko miedzy

ILiM i klientem (instytucja lub przedsiebiorstwem), lecz takze miedzy konkretnymi pracownikami obu stron.

2. Proces obstugi klientéw instytucjonalnych i biznesowych
Proces Obstugi Klienta w ILiM jest podzielony na cztery fazy:
. kontaktowania,
+ ofertowania,
- realizacji,
+ oceny.
Faza kontaktowania rozpoczyna sie od nawigzania kontaktu z klientem.
Przy pozyskiwaniu i utrzymywaniu klientéw wykorzystywanych jest pie¢ podstawowych instrumentéw
komunikacji marketingowej:
+  reklama,
« promocja sprzedazy,
« public relations,
- sprzedaz osobista,
« marketing bezposredni®.
Aby zapewni¢ mozliwos¢ pdzniejszego analizowania zrédet kontaktéw wyrdznia sie kilka
ich rodzajéw, np.:

« realizacja innych prac dla danego klienta,

rekomendacja innego klienta,

«  konferencje,

« czasopismo,Logistyka” (wydawane przez ILiM),

+ portal www.logistyka.net.pl,

« strony internetowe (www.ilim.poznan.pl, www.gs1pl.org),
«  prasa, telewizja,

« korespondencja Internetowa.

EN

J.-J. Lambin, Strategiczne zarzgdzanie marketingowe, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 65.
P. Kotler, Marketing, Dom Wydawniczy REBIS, Poznati 2005, s. 589.
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W przypadku nowego klienta do bazy teleadresowej wpisywane sa jego dane. Nastepnie pracownik Dziatu
Obstugi Rynku (RO) wraz z kierownikiem komérki merytorycznej dokonuja wspdlnej oceny nowego kontak-
tu. Rozwazaja podjecie dalszych dziatart merytorycznych lub marketingowych.

W fazie ofertowania tworzona jest oferta dla klienta. W tym zakresie pracownik RO wspétpracuje
zpracownikiem merytorycznym, ktéryzostatwyznaczony naprzysztegokierownikatematu (np. projektu). Oferty
o wartosci przekraczajacej ustalong wartos¢ musza by¢ zatwierdzone przez Dyrektora Instytutu lub Zastep-
ce Dyrektora ds. Rynku. Jezeli klient odrzuci oferte, przyczyny sg analizowane i podejmowana jest decyzja
0 sposobie przeprowadzenia dalszych negocjacji lub o zakonczeniu procesu.

W oparciu o zaakceptowang przez klienta oferte przygotowywana jest umowa. Jej podpisanie przez obie
strony jest podstawg rozpoczecia prac.

Faza realizacji obejmuje wszystkie prace przewidziane umowa, wykonywane przez zespét specjalistéw
powotany przez kierownika tematu. Wykonawcy sa zobowiazani do:

« zapewnienia wysokiej jakosci merytorycznej pracy,
+ biezacego rozliczania tematu i $ledzenia rzeczywistych kosztéw realizacji,
« redagowania raportu lub opracowania zgodnie z przyjetymi zasadami.

Prace uznaje sie za zrealizowang, jezeli po jej wewnetrznym odbiorze jakosciowym i przekazaniu klien-
towi zostanie podpisany protokét zdawczo — odbiorczy. Jest on podstawa wystawieniastosownej faktury.

Faza oceny jest ostatnia przewidziang w procesie obstugi klienta. Badania satysfakcji klienta sa prowa-
dzone w celu zapobieganie ewentualnej utracie klientéw. Po zakorczeniu kazdego projektu realizowanego
dla klienta biznesowego przesytana jest do niego krétka ankieta w postaci arkusza oceny.

Kryteriami oceny sa:

« fachowos¢ obstugi,

«  przydatnosc¢ ustugi doradczej przy podejmowaniu dalszych decyzji,
«  czas realizacji,

« ogdlna ocena wykonanej ustugi.

W pieciopunktowej skali ocen od 1 do 5, 5 jest oceng najwyzsza.

Klienci czesto wzbogacaja ocene parametryczng swoim komentarzem. Dodatkowo zadawane jest
pytanie, czy zamawiajacy oczekuje wsparcia w procesie wdrazania zaproponowanych rozwigzan.

W przypadku, gdy ktdrakolwiek z ocen jest nizsza niz 4, przyczyny braku petnej satysfakgji klienta

sg wnikliwie badane.

3. Narzedzia wspierajace proces obstugi klienta instytucjonalnego i biznesowego
Do wspierania procesu obstugi klientéw instytucjonalnych i biznesowych Instytut Logistyki i Magazyno-
wania wykorzystuje system informatyczny mis-Partner21 - IBM Lotus Notes.

Dane o klientach s3 gromadzone w ksigzce teleadresowej. Jej widok przedstawiono na rysunku 1.
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Rys. 1 Widok ekranu ksiqzki teleadresowej z podstawowymi danymi firmy lub osoby
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zrédto: Instytut Logistyki i Magazynowania.

Po wpisaniu danych nowego klienta lub uzupetnienia informacji dotyczacych firmy lub osoby
wczesniej zarejestrowanej w ksigzce teleadresowej, fakt nawigzania kontaktu jest rejestrowany w systemie

mis-Partner21. Osoba wprowadzajaca kontakt widzi ekran tak, jak pokazano na rysunku 2.

Rys. 2 Widok ekranu przy rejestrowaniu kontaktu
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Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.




Obowigzkowymi polami do wypenienia s3: przedmiot kontaktu, obszar dziatalnosci, zrédto kontaktu
i forma kontaktu. Uzupetniajacymi danymi sa: akronim i produkt. Dane klienta pobiera sie z ksigzki teleadre-
sowej lub wprowadza z tego widoku. Tres¢ kontaktu mozna wpisywac wielokrotnie rejestrujac date zdarzenia
i date wpisu. Do tre$ci mozna dotaczy¢ dowolny dokument elektroniczny.

Tak zatozony kontakt stanowi podstawowy nosnik informacji o przebiegu procesu obstugi klienta i jest
elektroniczna teczka sprawy. Kontakt biznesowy moze posiadac jeden z pieciu statuséw: kontakt nawiazany,
ofertowanie, zerwany, realizacja, zakonczony.

Dla kontaktéw instytucjonalnych przewidziano osiem statuséw.

W fazie ofertowania system mis-Partner21 pozwala zataczy¢ oferte i skierowac ja do elektronicznego
zatwierdzenia przez odpowiednie osoby. Elektroniczny dokument oferty zawiera te same dane podstawowe
co kontakt oraz zataczong propozycje oferty dla klienta. Domysiny obieg wewnetrzny dokumentu mozna
edytowad.

Zatwierdzona oferta jest przekazywana klientowi. Jezeli wystapi taka potrzeba, mona stworzy¢ kilka
wersji ofert. Ostatnig czynnoscia podczas ofertowania jest zalgczanie w kontakcie elektronicznej wersji
dwustronnie podpisanej umowy.

Faza realizacji rozpoczyna sie po wewnetrznym zatwierdzeniu Karty programowej wygenerowanej przez

kierownika tematu (projektu) w systemie mis-Partner21. Widok karty zilustrowano na rysunku 3.

Rys. 3 Widok ekranu z fragmentem karty programowej
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Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.
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Danymi i informacjami wymaganymi przy tworzeniu karty programowej sa: typ pracy (np. projekt badaw-
czy, celowy, rozwojowy, zlecony), program finansujacy, temat (zgodny z umowa), kierownik tematu, wskaz-
nik odptatnosci funduszu pfac, cel pracy i zakres prac, planowane terminy, koszty realizacji, kryteria oceny
i planowane wptywy.

Realizacja prac moze sie rozpocza¢ po zatwierdzeniu karty programowej w obiegu elektronicznym.
Karta programowa stuzy do miesiecznego rozliczania funduszu wynagrodzen osobowych oraz do $ledzenia
pozostatych kosztéw. Wszystkie dokumenty powstajace podczas realizacji prac sg dofgczane do kontaktu
i widoczne z poziomu karty programowej.

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze system mis-Partner21 zapewnia mozliwos¢ bezpapierowego rejestro-
wania catego procesu obstugi klienta od nawiazania kontaktu, poprzez wykonanie ustugi na jej rozliczeniu

konczac. Przy kazdym kolejnym kontakcie klienta mozna odtworzyc¢ dotychczasowa wspotprace.

4. Obstuga uczestnikéw systemu GS1 i klientéw indywidualnych
Instytut Logistyki i Magazynowania posiada trzy zasadnicze grupy produktéw dedykowanych duzym
grupom klientéw:
« uczestnictwo w systemie GS1,
« publikacje z serii wydawniczej ,Biblioteka Logistyka",
+ czasopismo,Logistyka”

Podmioty gospodarcze moga zosta¢ uczestnikami systemu GS1 wykorzystujac dwie mozliwosci:

tradycyjna - poprzez kontakt z pracownikami Centrum GS1 Polska,

« elektroniczna - z wykorzystaniem platformy EPOKA (Elektroniczna Platforma Obstugi Klienta).
Strukture uczestnikéw systemu GS1 w Polsce pod katem wartosci ich przychodu rocznego ukazano
w tab. 1.

Tab. 1. Struktura uczestnikdéw systemu GS1 w Polsce

Przychody roczne Uczestnicy aktywni w Uczestnicy aktywni w dniu
[mln zi] dniu 31.12.2008 r. 31.12.2009 r.
do?2 9185 53,3% 9681 53,8%
powyzej 2 do 5 2533 14,7% 2819 15.6%
powyzej 5 do 10 1416 8,2% 1493 8,3%
powyzej 10 do 20 1146 6,7% 1181 6,7%
powyzej 20 do 50 1035 6,0% 1148 6,5%
powyzej 50 do 100 544 3.2% 594 3,2%
powyzej 100 do 500 575 3,3% 631 3,5%
powyzej 500 162 0,9% 174 1,0%
brak danych 629 3,7% 252 1,4%
Razem: 17 225 100,0% 17 973 100,0%

Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.
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Z powyzszego zestawienia wynika, ze ponad 70% uczestnikéw systemu GS1 to przedsiebiorstwa mikro.
Koniecznos$¢ zapewnienia obstugi kilkunastu tysiagcom klientéw na wysokim poziomie sktonito Centrum
GS1 Polska do wdrozenia CRM juz w 1998 roku. Zarzadzanie relacjami z klientami (uczestnikami systemu
GS1) jest od tego czasu wspomagane platforma EPOKA, ktdra jest ciagle rozwijana. Klienci kontaktujacy
sie tradycyjnie (przede wszystkim telefonicznie) sg obstugiwani przez pracownikéw Centrum GS1 Polska,
wykorzystujacych system EPOKA wewnetrznie.

Klienci korzystajacy z Internetu moga bezposrednio kontaktowac sie z platformg EPOKA (bez udziatu
pracownikdéw ILiM). Dostep do platformy jest zapewniony poprzez strone www.gs1pl.org. Widok ekranu

platformy EPOKA przedstawiono na rys. 4.

Rys. 4 Widok ekranu platformy EPOKA dostepnej dla uczestnika systemu GS1
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Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.

Od biezacego roku uczestnicy GS1, uzywajacy platformy elektronicznej moga korzystac
ze spersonalizowanego rejestru ,Moje GS1” Kazdy klient odnajdzie tam historie kontaktéw i swoje
uprawnienia. Znajduje sie tam takze aktualny rejestr posiadanych przez uczestnika Globalnych Numeréw
Jednostek Handlowych GTIN (Global Trade Item Number) oraz Globalnych Numeréw Lokalizacyjnych GLN
(Global Location Number). Platforma EPOKA umozliwia takze wysytanie klientowi faktury elektroniczne;j.

Widok ekranu rejestru ,Moje GS1” podczas wprowadzania nowego produktu przez klienta ilustruje rys. 5.
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Rys. 5 Widok ekranu rejestru ,Moje GS1” na platformie EPOKA
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Zrédto: Instytut Logistyki i Magazynowania.

Kazdego roku Centrum GS1 Polska przesyta:
+ jeden raz korespondencje z dokumentami papierowymi do wszystkich uczestnikéw,
+ trzy razy elektroniczny biuletyn informacyjny do wszystkich uczestnikéw posiadajacych

adresy e-mail.

Kazdy uczestnik przekazuje raz w roku sprawozdanie, ktére zawiera dane o rocznych przychodach.

Obstuga prawie 18 tysiecy klientéw w opisanym powyzej zakresie jest mozliwa dzieki wdrozeniu CRM
i wykorzystywaniu platformy elektronicznej EPOKA. O prawidtowym kierunku rozwoju form kontaktu
$wiadczy staty wzrost liczby uczestnikéw korzystajacych wytacznie z Internetu. Ich udziat stanowi obecnie
okoto 20%.

Ksigzki z serii wydawniczej ,Biblioteka Logistyka” sg sprzedawane trzema kanatami:
+ bezposrednio przez redakcje:
« Wyzszej Szkole Logistyki (klientami finalnymi sa studenci),
«  Centrum Edukacji Logistycznej (odbiorcami sg uczestnicy szkolen),
- poprzez platforme elektroniczng Biblioteka Logistyka (fizycznie dostarczane przez operatora

zewnetrznego),
«  poprzez sie¢ hurtowni i ksiegarn.

Wyzsza Szkota Logistyki (WSL), Centrum Edukacji Logistycznej (CEL) oraz kolporterzy sa obstugiwani
jak klienci biznesowi.
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Szczegdblng grupe klientéw stanowig nauczyciele szkét ponadgimnazjalnych, ksztatcacych w zawodach
technik logistyk lub technik spedytor. Korzystaja oni z ogélnodostepnej platformy informacyjno-transakcyj-
nej Biblioteka Logistyka (www.logistyka.net.pl/biblogistyka). Posiada ona wydzielony serwis dla nauczycieli,
ktorzy po zalogowaniu otrzymuja dostep do obudowy multimedialnej podrecznikéw oraz do forum dysku-
syjnego. Obudowa multimedialna zawiera materialy do pobrania i wykorzystania na lekcjach zwigzanych
z konkretnym podrecznikiem. Forum dyskusyjne jest udostepnianag bezptatnie platforma komunikacji
nauczycieli miedzy sobg oraz z Instytutem. Watki poruszane na forum moga inicjowa¢ moderatorzy ILiM
lub kazdy z 348 zarejestrowanych obecnie nauczycieli przedmiotéw logistycznych. Tematy dyskusji naleza
do trzech grup, nazwanych:

+  newsy,
«  pomoce dydaktyczne,
+  pytanie do eksperta.
Widok ekranu portalu Biblioteka Logistyka pokazano na rys. 6.

Rys. 6 Widok ekranu portalu Biblioteka Logistyka
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zrédto: Instytut Logistyki i Magazynowania.

Czasopismo ,Logistyka’, ktére ukazuje sie od 1970 roku jest sprzedawane trzema kanatami:
bezposrednio przez redakcje:

wyzszej Szkole Logistyki (klientami finalnymi sg studenci),

centrum Edukacji Logistycznej (klientami finalnymi sa uczestnicy szkolen),

poprzez operatora zewnetrznego prenumeratorom (prenumerata redakcyjna),

poprzez sie¢ kolporteréw.
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marketing instytuciji
naukowychibadaweczych

Podobnie jak w przypadku ksigzek, Wyzsza Szkota Logistyki (WSL), Centrum Edukacji Logistycznej

(CEL) oraz sie¢ hurtowni i ksiegarn sg obstugiwani tak jak klienci biznesowi.

Do dyspozycji indywidualnych czytelnikdéw, w tym prenumeratoréw pozostaje strona internetowa www.

czasopismologistyka.pl. Strona zapewnia dostep do sklepu internetowego, w ktérym mozna kupic¢ elektro-

niczne wersje:

artykutéw z archiwum czasopisma,Logistyka’,

tekstow referatdéw z prestizowych konferencji logistycznych,

rozdziatéw ksiazek z serii ,Biblioteka Logistyka’,

zestawien bibliograficznych.

Widok strony gtéwnej www.czasopismologistyka.pl pokazano narys. 7.

Rys. 7 Widok strony gtéwnej www.czasopismologistyka.pl
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Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.

Instytut Logistyki i Magazynowania stara sie dociera¢ do wszystkich swoich klientéw poprzez portal

spotecznosciowy www.logistyka.net.pl. Jest on skierowany do takich grup jak:

odbiorcy produktéw ILiM,
konsultanci rozwigzan,
uczestnicy konferencji,
respondenci.

Zawiera nastepujace tresci:
najblizsze konferencje,

aktualnosci,



« artykuty merytoryczne,
+ terminologia - stowniki,
-+ literatura,
« ogfoszenia witasne,
- opracowania ILiM.
Portal ma potaczenie ze wszystkimi stronami i portalami prowadzonymi przez Instytut. Jest najszerszym
zywym zrédtem wiedzy logistycznej oraz jedna z waznych drég pozyskiwania i utrzymywania klientéw.

Widok strony gtéwnej www.czasopismologistyka.pl pokazano na rys. 8.

Rys. 8 Widok strony gtéwnej portalu spotecznosciowego www.logistyka.net.pl
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Zrédfo: Instytut Logistyki i Magazynowania.

5. Podsumowanie i wnioski

Instytut Logistyki i Magazynowania zgodnie z misjg rozwija, promuje i wdraza w gospodarce innowacyj-
ne rozwiazania w zakresie logistyki i e-gospodarki. Prace badawczo-rozwojowe, ustugi doradcze, badania
laboratoryjne, szkolenia, konferencje oraz dziatalnos¢ wydawnicza jest skierowana do klientéw instytucjo-
nalnych, biznesowych, indywidualnych oraz uczestnikéw systemu GS1.

System Zapewnienia Jakosci, wewnetrzny system informatyczny mis-Partner21 oraz zasady CRM pozwa-
laja prowadzi¢ procesy obstugi klienta na wysokim poziomie. Wewnetrzny obieg dokumentéw zwigzanych
z obstuga klienta odbywa sie bezpapierowo droga elektroniczna. Portale elektroniczne stanowig istotne

narzedzia komunikowania sie z obecnymi i potencjalnymi klientami.
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