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Streszczenie

Kontekst badawczy: W warunkach rosngcej automatyzacji proceséw produkcyjnych oraz wzrostu oczekiwan
klientéw biznesowych obstuga posprzedazowa staje sie jednym z kluczowych elementéw budowania przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstw. W branzy maszyn pakujacych szczegdlne znaczenie ma logistyka serwisowa
obejmujgca organizacje przeptywu informacji, dostepnos¢ czesci zamiennych oraz szybko$¢ reakcji na awarie.
W literaturze przedmiotu nadal stosunkowo rzadko analizuje sie praktyczne aspekty organizacji proceséw
serwisowych w tym sektorze.

Cel badania: Celem artykutu byta analiza organizacji logistyki serwisowej w przedsiebiorstwie dziatajgcym
w branzy maszyn pakujgcych oraz ocena jej znaczenia dla utrzymania relacji z klientami i ciggtosci proceséw
technologicznych. Dodatkowym celem byto wskazanie gtéwnych barier organizacyjnych oraz mozliwosci
usprawnienia proceséw posprzedazowych z wykorzystaniem rozwigzan cyfrowych.

Metodyka badan: W artykule zastosowano metode studium przypadku. Wykorzystano triangulacje zrodet
danych obejmujaca wywiad z kluczowym informatorem (Key Informant), uzupetniajacy wywiad z serwisantem
terenowym, analize dokumentacji przedsiebiorstwa oraz analize danych operacyjnych pochodzacych z systeméw
CRM i ERP. Badaniu poddano strukture zgtoszen serwisowych, organizacje procesu naprawczego, dostepnosc
czesci zamiennych oraz czasy reakcji serwisowej. Analize ilosciowg rozszerzono o ocene zaleznosci pomiedzy
miesieczng liczbg napraw serwisowych a odsetkiem zgtoszen, dla ktérych czas pierwszej reakcji przekroczyt
60 minut, wykorzystujac wspétczynnik korelacji rang Spearmana.

Wyniki badan: Badania wykazaty, ze logistyka serwisowa petni istotng funkcje w budowaniu lojalnosci klientéw
B2B. Analizowane przedsiebiorstwo posiada dobrze zorganizowany system obstugi posprzedazowej wspierany
przez systemy CRM i ERP. Zidentyfikowano jednak ograniczenia zwigzane z reaktywnym charakterem dziatan
serwisowych, uzaleznieniem od zagranicznych dostawcow czesci oraz przecigzeniem kadry technicznej.
Wykazano rowniez, ze znaczng czes¢ zgtoszen generujg btedy eksploatacyjne po stronie operatoréw. Analiza
korelacji wykazata ponadto umiarkowang dodatnig zaleznos¢ pomiedzy miesieczng liczbg napraw a odsetkiem
opo6znionych reakcji serwisowych.

Implikacje praktyczne: Wyniki badan wskazujg na potrzebe wdrazania rozwigzan z zakresu Logistyki 4.0,
w szczegolnosci technologii 10T, predictive maintenance oraz automatyzacji przeptywu danych miedzy systemami
CRM i ERP. Rozwigzania te moga ograniczy¢ liczbe przestojow technologicznych, usprawni¢ planowanie dziatan
serwisowych oraz zwiekszy¢ efektywnos¢ zarzadzania czesciami zamiennymi.

Oryginalno$é / wartosé: Warto$¢ artykutu wynika z praktycznego ujecia logistyki serwisowej jako elementu
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa dziatajgcego w branzy maszyn pakujgcych. Opracowanie taczy
perspektywe logistyczna, organizacyjng i technologiczng, wskazujac znaczenie integracji proceséw serwisowych
w relacjach B2B.

Stowa kluczowe: logistyka serwisowa; obstuga posprzedazowa; CRM; ERP; Logistyka 4.0.

Klasyfikacja JEL: M11; L86; 032.

DOI: 10.67033/JMET-2026-9

© 2026 The Author(s). This is an open access article distributed under the terms and conditions of the Creative Commons
Attribution (CC BY 4.0) license http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/



1. Wprowadzenie

Dynamiczny rozwoj automatyzacji proceséw produkcyjnych, rosngca specjalizacja przedsiebiorstw
oraz nasilajgca sie konkurencja na rynkach przemystowych powodujg, ze Zrédta przewagi
konkurencyjnej coraz czesciej wykraczajg poza sam produkt i jego parametry techniczne. W wielu
sektorach przemystu o wyborze dostawcy decyduje nie tylko jakos¢ oferowanych urzadzen, lecz
rowniez zdolnos¢ przedsiebiorstwa do zapewnienia kompleksowego wsparcia na etapie eksploatacji
produktu. Szczegdlnego znaczenia nabierajg dziatania zwigzane z utrzymaniem ciggtosci pracy
urzadzen, ograniczaniem ryzyka przestojow oraz zapewnieniem szybkiego dostepu do specjalistycznej
wiedzy technicznej.

Istotng role w realizacji tych zadan odgrywa logistyka serwisowa, stanowigca element logistyki
potransakcyjnej oraz szeroko rozumianej obstugi klienta. Obejmuje ona organizacje proceséw
serwisowych, zarzadzanie czesciami zamiennymi, koordynacje przeptywu informacji, planowanie
dziatan naprawczych oraz zapewnienie odpowiednich zasobdw technicznych niezbednych do
utrzymania sprawnosci eksploatowanych urzagdzen. W praktyce gospodarczej sprawnos¢ realizacji tych
procesow wywiera wptyw nie tylko na poziom satysfakcji klientéw, lecz rowniez na efektywnosc
operacyjng przedsiebiorstw korzystajgcych z obstugiwanych rozwigzan technologicznych.

W literaturze przedmiotu logistyczna obstuga klienta jest postrzegana jako proces obejmujacy
dziatania realizowane przed zawarciem transakcji, w trakcie jej realizacji oraz po zakonczeniu sprzedazy
(Kempny, 2001; Kauf & Ttuczak, 2018; Majchrzak-Lepczyk, 2020). Szczegdlne znaczenie przypisuje sie
fazie potransakcyjnej, obejmujgcej wsparcie techniczne, realizacje ustug serwisowych, obstuge
reklamacji oraz zapewnienie dostepnosci czesci zamiennych. Dziatania te wywierajg bezposredni
wplyw na poziom zadowolenia klientéw, jakos¢ wspodtpracy oraz trwatos¢ relacji biznesowych
(Brzakata, 2023; Cichon, 2022).

Znaczenie logistyki serwisowej jest szczegdlnie widoczne w przedsiebiorstwach dostarczajgcych
maszyny i urzadzenia przemystowe. W branzy maszyn pakujgcych niezawodnos¢ urzadzen oraz
szybkos¢ reakcji na awarie wywierajg bezposredni wptyw na ciggtos¢ proceséw technologicznych
realizowanych przez klientéw. W konsekwencji czas reakcji serwisu, dostepnosé czesci zamiennych
oraz skutecznos¢ przeptywu informacji pomiedzy producentem a uzytkownikiem urzgdzenia stajg sie
jednymi z najwazniejszych elementéw oceny jakosci wspdtpracy (Wasowicz et al., 2017; Slater, 2016;
Janczewski, 2017).

Jednoczesnie rozwdj technologii cyfrowych zmienia sposéb organizacji proceséw serwisowych.
Coraz szersze zastosowanie znajdujg systemy klasy ERP i CRM, a takze rozwigzania wpisujgce sie
w koncepcje Logistyki 4.0, umozliwiajgce integracje danych operacyjnych, monitorowanie proceséw
W czasie rzeczywistym oraz rozwdj predykcyjnych modeli utrzymania ruchu (Adamczewski, 2017;
Barcik & Odlanicka-Poczobutt, 2020; Radziewicz, 2021). W rezultacie logistyka serwisowa staje sie
obszarem, w ktdrym coraz silniej przenikajg sie zagadnienia logistyczne, organizacyjne
i technologiczne.

Celem artykutu jest analiza organizacji logistyki serwisowej w przedsiebiorstwie dziatajgcym
w branzy maszyn pakujgcych oraz ocena jej znaczenia dla budowania przewagi konkurencyjnej
w relacjach B2B. Szczegdlng uwage poswiecono organizacji proceséw serwisowych, zarzadzaniu
czesSciami zamiennymi, wykorzystaniu systemdéw informatycznych wspierajgcych obstuge klienta oraz
mozliwosciom dalszego doskonalenia proceséw posprzedazowych. Dla realizacji celu badawczego
przeprowadzono studium przypadku przedsiebiorstwa dziatajgcego na rynku maszyn pakujgcych.



Badanie wpisuje sie w aktualny nurt badan nad cyfryzacjg logistyki serwisowej oraz wykorzystaniem
technologii Logistyki 4.0 w obstudze posprzedazowej przedsiebiorstw przemystowych. W ostatnich latach
coraz wiekszg uwage poswieca sie wykorzystaniu danych generowanych przez urzadzenia znajdujgce sie
w eksploatacji (product-in-use data), technologii Internetu Rzeczy (loT) oraz modeli predictive
maintenance wspierajgcych planowanie dziatan serwisowych. Jednoczesnie literatura wskazuje, ze
wdrazanie tych rozwigzan napotyka liczne bariery organizacyjne, integracyjne i technologiczne, co
uzasadnia potrzebe prowadzenia badan empirycznych w rzeczywistych warunkach funkcjonowania
przedsiebiorstw.

2. Przeglad literatury

2.1. Logistyka serwisowa i obstuga posprzedazowa w relacjach B2B

Logistyczna obstuga klienta od wielu lat stanowi jeden z podstawowych obszaréw zainteresowania
nauk o logistyce i zarzadzaniu. W klasycznym ujeciu byta ona definiowana przede wszystkim jako
zdolnos¢ przedsiebiorstwa do zapewnienia odpowiedniego poziomu realizacji zamdwien, terminowosci
dostaw oraz dostepnosci produktéw dla odbiorcow. W literaturze podkresla sie, ze jakos¢ obstugi
klienta stanowi istotny czynnik budowania przewagi konkurencyjnej, wptywajgcy zaréwno na
satysfakcje odbiorcéw, jak i efektywnosc funkcjonowania catego taricucha dostaw (Kempny, 2001; Kauf
& Ttuczak, 2018).

Wraz ze wzrostem konkurencji rynkowej oraz rosngcymi wymaganiami klientéw zakres
logistycznej obstugi klienta ulegt znacznemu rozszerzeniu. Wspodtczesne podejscie obejmuje nie tylko
dziatania realizowane przed sprzedazg i w trakcie realizacji zamdwienia, lecz takze szeroko rozumiang
obstuge posprzedazowa. Jak wskazujg badacze, wsparcie techniczne, realizacja ustug serwisowych,
obstuga reklamacji, zarzagdzanie zwrotami oraz zapewnienie dostepnosci czesci zamiennych stajg sie
integralnym elementem oferty przedsiebiorstwa i wptywajg na postrzegang wartos¢ dostarczang
klientowi (Majchrzak-Lepczyk, 2020; Cichon, 2022; Brzagkata, 2023).

Szczegdlne znaczenie dziatania te majg w relacjach business-to-business (B2B). W przeciwienstwie
do rynku konsumenckiego wspdtpraca pomiedzy przedsiebiorstwami ma zazwyczaj charakter
dtugookresowy, a decyzje zakupowe uzaleznione sg nie tylko od ceny i parametréw technicznych
produktu, ale réwniez od jakosci wsparcia oferowanego po zakonczeniu transakcji. W literaturze
podkresla sie, ze sprawny system obstugi posprzedazowej przyczynia sie do budowania zaufania,
ograniczania ryzyka operacyjnego po stronie klienta oraz wzmacniania trwatosci relacji biznesowych
(Christopher, 2016; Pukas, 2019).

Rosngce znaczenie ustug posprzedazowych wigze sie rowniez z postepujgcym procesem integracji
produktow i ustug. Jak wskazuje J. Koztowska, przedsiebiorstwa coraz czesciej odchodzg od modelu
skoncentrowanego wytacznie na sprzedazy produktu na rzecz tworzenia kompleksowych rozwigzan
obejmujacych takze wsparcie eksploatacyjne i serwisowe (Koztowska, 2020). W takim ujeciu logistyka
serwisowa staje sie jednym z gtdwnych narzedzi budowania wartosci dla klienta.

Istotnym obszarem badan pozostaje zarzadzanie czesciami zamiennymi, ktére stanowi jeden
z podstawowych elementow logistyki serwisowej. Dostepnos¢ komponentdw serwisowych wywiera
bezposredni wptyw na mozliwos¢ szybkiego usuwania awarii oraz ograniczania przestojow
operacyjnych. Autorzy zajmujacy sie problematykg gospodarki czesciami zamiennymi wskazujg na
konieczno$é wtasciwego prognozowania zapotrzebowania, klasyfikacji zapaséw oraz utrzymywania



odpowiednich poziomdéw magazynowych zapewniajacych rownowage pomiedzy poziomem obstugi
klienta a kosztami utrzymania zapaséw (Slater, 2016; Janczewski, 2017; Tarczynski, 2019).

W literaturze zwraca sie rowniez uwage na znaczenie odpowiedniej organizacji magazynéw
serwisowych oraz lokalizacji zapasow czesci zamiennych. Decyzje dotyczace rozmieszczenia zasobow
ksztattujg poziom obstugi klienta, koszty logistyczne oraz zdolnos$¢ przedsiebiorstwa do szybkiego
reagowania na zgtoszenia awaryjne (Wojciechowski & Iwaniuk, 2016; Stankiewicz et al., 2024).

Drugim istotnym zagadnieniem podejmowanym w literaturze jest czas reakcji serwisowej.
W przedsiebiorstwach wykorzystujgcych zaawansowane urzadzenia techniczne szybko$¢ podjecia
dziatan naprawczych wywiera bezposredni wptyw na ciggtos¢ proceséw operacyjnych klienta. Z tego
wzgledu czas reakcji oraz czas realizacji zgtoszenia serwisowego sg wskazywane jako jedne
z podstawowych miernikdw jakosci obstugi klienta i efektywnosci proceséw logistycznych (Gajewska,
2016; Brzgkata, 2023). Sprawnos$¢ dziatan serwisowych jest szczegdlnie istotna w przedsiebiorstwach
przemystowych, gdzie kazda awaria moze generowaé¢ wymierne straty produkcyjne oraz zaktécac
realizacje zamoéwien (Wasowicz et al., 2017).

W ostatnich latach coraz wiekszg uwage poswieca sie cyfryzacji proceséw logistycznych
i serwisowych. Rozwdj systemow klasy ERP i CRM umozliwia integracje danych dotyczacych klientéw,
procesdw magazynowych, gospodarki czesciami zamiennymi oraz realizowanych zgtoszen serwisowych.
Dzieki temu przedsiebiorstwa moga skuteczniej planowac dziatania operacyjne, monitorowac przebieg
proceséw oraz szybciej reagowaé na potrzeby odbiorcow (Adamczewski, 2017; Galinska & Kopania,
2016; Kallus, 2021). Systemy ERP wspierajg zarzadzanie przeptywem informacji pomiedzy
poszczegdlnymi obszarami dziatalnosci przedsiebiorstwa, natomiast rozwigzania CRM umozliwiajg
gromadzenie i analizowanie danych dotyczgcych historii wspdtpracy z klientem, zgtoszen serwisowych
oraz poziomu satysfakcji odbiorcow (Stepniak et al., 2020; Krupa, 2016; Brzgkata, 2023).

Kolejnym kierunkiem rozwoju jest wykorzystanie rozwigzan wpisujgcych sie w koncepcje Logistyki
4.0. Badacze wskazuja, ze zastosowanie Internetu Rzeczy (loT), analityki Big Data czy zaawansowanych
systemOw monitorowania proceséw pozwala przechodzi¢ od tradycyjnego modelu reaktywnego do
modelu predykcyjnego, w ktérym dziatania serwisowe moga by¢ planowane jeszcze przed wystgpieniem
awarii (Barcik & Odlanicka-Poczobutt, 2020; Nowik, 2018; Radziewicz, 2021). Rozwigzania te przyczyniajg
sie do skrdcenia czasu reakcji, poprawy jakosci obstugi klienta oraz zwiekszenia efektywnosci
wykorzystania zasobow przedsiebiorstwa.

Najnowsze badania miedzynarodowe wskazujg jednak, ze wdrazanie rozwigzan Internetu Rzeczy
w logistyce serwisowej nie ogranicza sie wytgcznie do instalacji czujnikéw monitorujgcych stan
urzadzen. Kluczowe znaczenie ma mozliwos¢ integracji danych generowanych przez maszyny
z systemami planowania zasobdw przedsiebiorstwa oraz systemami zarzgdzania relacjami z klientami.
Dane eksploatacyjne (product-in-use data) mogg wspiera¢ prognozowanie zapotrzebowania na czesci
zamienne, planowanie interwencji serwisowych oraz rozwéj modeli predictive maintenance. Coraz
wiekszg uwage poswieca sie rowniez integracji danych pochodzacych z wielu zrédet, takich jak historia
serwisowa, przebieg eksploatacji oraz dane techniczne urzadzen, co pozwala zwiekszy¢ trafnosc
prognoz dotyczgcych przysztych dziatan serwisowych (Andersson et al.,, 2026; Chen et al., 2024).
Podkresla sie rowniez znaczenie integrowania modeli degradacji urzadzen z procesami planowania
zapasow czesci zamiennych, co umozliwia podejmowanie bardziej efektywnych decyzji dotyczgcych
utrzymania ruchu i logistyki serwisowej (Wang et al., 2025). Ich efektywne wykorzystanie wymaga
jednak odpowiedniej interoperacyjnosci systemow, wysokiej jakosci danych oraz rozwinietych
kompetencji analitycznych (Andersson & Jonsson, 2018; Shokri et al., 2025; Shoomal et al., 2024).



Literatura podkresla réwniez, ze przedsiebiorstwa wdrazajgce rozwigzania loT napotykajg liczne
bariery organizacyjne obejmujace integracje systemoéw informatycznych, bezpieczenstwo danych,
wysokie koszty inwestycji, ograniczong dostepnos$¢ kompetencji cyfrowych oraz trudnosci we
wspotpracy pomiedzy uczestnikamitaricucha dostaw (Shoomal et al., 2024; Younis et al., 2025). Bariery
te majg szczegdlne znaczenie w logistyce serwisowej, gdzie skutecznos¢ dziatan zalezy od ptynnego
przeptywu informacji pomiedzy producentem urzadzenia, magazynem czesci zamiennych oraz
personelem serwisowym.

2.2. Synteza dotychczasowych badan i luka badawcza

Przeprowadzony przeglad literatury wskazuje, ze dotychczasowe badania dotyczgce obstugi
posprzedazowej koncentrujg sie przede wszystkim w trzech obszarach. Pierwszy obejmuje znaczenie
logistycznej obstugi klienta i dziatan posprzedazowych w budowaniu relacji B2B (Kempny, 2001;
Christopher, 2016; Kauf & Ttuczak, 2018; Pukas, 2019). Drugi dotyczy zarzadzania czeSciami
zamiennymi oraz zapewnienia wysokiej dostepnosci serwisu (Slater, 2016; Janczewski, 2017;
Tarczynski, 2019). Trzeci koncentruje sie na wykorzystaniu systemow ERP, CRM oraz rozwigzan
charakterystycznych dla Logistyki 4.0 w procesach obstugi klienta (Adamczewski, 2017; Kallus, 2021;
Barcik i Odlanicka-Poczobutt, 2020).

Analiza literatury wskazuje jednak, ze zagadnienia te najczesciej rozpatrywane sg odrebnie.
Stosunkowo niewiele opracowan prezentuje kompleksowe ujecie logistyki serwisowej integrujace
organizacje proceséw serwisowych, zarzadzanie czesciami zamiennymi, czasem reakcji serwisowej
oraz wykorzystanie narzedzi cyfrowych w przedsiebiorstwach produkujgcych i dostarczajgcych
maszyny przemystowe. Cho¢ w ostatnich latach pojawity sie badania dotyczgce wykorzystania danych
eksploatacyjnych urzadzen, integracji predictive maintenance z zarzadzaniem czesciami zamiennymi
oraz zastosowania technologii Internetu Rzeczy (loT) w planowaniu proceséw posprzedazowych
(Andersson et al., 2026; Shokri et al., 2025; Shoomal et al.,, 2024), nadal brakuje opracowan
analizujgcych te zagadnienia w sposdb kompleksowy z perspektywy organizacji logistyki serwisowej.
Niewiele jest rowniez badan dotyczgcych przedsiebiorstw produkujgcych i dostarczajgcych maszyny
przemystowe, ktdre uwzgledniatyby rzeczywiste bariery organizacyjne i informacyjne zwigzane
z wdrazaniem rozwigzan Logistyki 4.0 (Younis et al., 2025). Szczegdlnie ograniczona liczba badan
odnosi sie do branzy maszyn pakujgcych oraz wptywu logistyki serwisowej na budowanie przewagi
konkurencyjnej i utrzymywanie dtugookresowych relacji z klientami biznesowymi. Zidentyfikowana
luka badawcza uzasadnia podjecie badan przedstawionych w niniejszym artykule.

3. Metodyka badan

3.1. Charakterystyka przypadku badawczego

Przedmiotem badan bylo przedsiebiorstwo handlowo-ustugowe dziatajgce w branzy maszyn
pakujacych, specjalizujgce sie w dostarczaniu kompleksowych rozwigzan dla koricowych etapow linii
produkcyjnych. Analizowany podmiot dziata na rynku od ponad 25 lat i wspodtpracuje gtdwnie
z producentami technologii z Niemiec oraz Hiszpanii. Zakres dziatalnosci obejmuje sprzedaz, wdrazanie
oraz serwisowanie maszyn automatycznych i pétautomatycznych wykorzystywanych m.in. w branzy
spozywczej i logistycznej.

Oferta przedsiebiorstwa obejmuje kartoniarki, owijarki palet, systemy etykietujgce, linie do
pakowania owocow i warzyw oraz urzgdzenia ergonomiczne przeznaczone do zabezpieczania fadunkéw.



Istotnym elementem modelu biznesowego jest $wiadczenie ustug posprzedazowych obejmujgcych

przeglady okresowe, obstuge reklamacyjna, dostawy czesci zamiennych oraz wsparcie techniczne.
Wybdr przedsiebiorstwa do badan wynikat z wysokiego stopnia rozbudowania proceséw

serwisowych oraz wykorzystywania systeméw CRM i ERP wspierajgcych logistyke obstugi klienta.

3.2. Zrédto danych i procedura badawcza

W artykule zastosowano metode studium przypadku, umozliwiajacg szczegétowa analize
procesow logistycznej obstugi klienta w rzeczywistych warunkach organizacyjnych. Przyjeto podejscie
oparte na triangulacji zrédet danych, tgczgce analize jakosciows i ilosciowa.

Podstawowym zrédtem danych jakosciowych byt czesciowo ustrukturyzowany wywiad ekspercki
przeprowadzony z pracownikiem dziatu wsparcia serwisu posiadajgcym dziesiecioletnie doswiadczenie
zawodowe. Respondent zostat celowo wybrany jako kluczowy informator (Key Informant), poniewaz
uczestniczy zaréwno w dziataniach administracyjnych, jak i technicznych oraz posiada biezacy wglad
w caty proces obstugi posprzedazowej — od przyjmowania zgtoszen serwisowych, poprzez planowanie
interwencji i zarzadzanie czesciami zamiennymi, az po wspotprace z serwisantami terenowymi
i producentami urzadzen. Ze wzgledu na zakres wykonywanych obowigzkéw dysponowat kompleksowg
wiedzg na temat organizacji proceséw logistyki serwisowej w badanym przedsiebiorstwie. Wywiad
przeprowadzono w formie cze$ciowo ustrukturyzowanej wedtug wczesniej przygotowanego scenariusza.
Rozmowa trwata okoto 70 minut. Po jej zakonczeniu sporzadzono transkrypcje, a uzyskany materiat
poddano analizie tematycznej polegajacej na identyfikacji i kategoryzacji wypowiedzi odnoszacych sie
do organizacji proceséw serwisowych, przeptywu informacji, zarzagdzania czes$ciami zamiennymi oraz
mozliwosci wdrazania rozwigzan Logistyki 4.0.

W celu zwiekszenia wiarygodnosci badania przeprowadzono réwniez uzupetniajacy czeSciowo
ustrukturyzowany wywiad z serwisantem terenowym (inzynierem serwisu), odpowiedzialnym za
realizacje interwencji technicznych u klientéw. Wywiad trwat okoto 25-30 minut i miat charakter
weryfikacyjny. Jego celem byto skonfrontowanie ustaled uzyskanych od kluczowego informatora
z perspektywg pracownika realizujgcego dziatania operacyjne w terenie. Rozmowa koncentrowata sie
na organizacji procesu serwisowego, dostepnosci czesci zamiennych, przeptywie informacji,
przyczynach zgtoszen serwisowych oraz mozliwosciach wdrazania rozwigzan z zakresu Logistyki 4.0.

Zakres wywiadu obejmowat:

e  organizacje procesu obstugi po sprzedazy,

e  sposOb zarzadzania zgtoszeniami serwisowymi,

o  przeptyw informacji miedzy dziatami,

e dostepnosé czesci zamiennych,

e  czas reakcji na awarie,

e  najczesciej wystepujace problemy eksploatacyjne,

e mozliwosci wdrazania rozwigzan z zakresu Logistyki 4.0.

Rowniez materiat uzyskany w wywiadzie uzupetniajgcym zostat poddany transkrypcji oraz analizie
tematycznej wedtug tych samych zasad, a jego wyniki wykorzystano do weryfikacji i uzupetnienia
ustalen pochodzacych z wywiadu z kluczowym informatorem. Zakres wywiadu uzupetniajgcego
obejmowat analogiczne zagadnienia analizowane z perspektywy operacyjnej, koncentrujac sie przede
wszystkim na organizacji interwencji terenowych, dostepnosci czesci zamiennych, przeptywie
informacji pomiedzy dziatem wsparcia a serwisantami oraz mozliwosciach wykorzystania rozwigzan
loT i predictive maintenance w praktyce serwisowe;.



Uzupetnieniem badan jakosciowych byta analiza dokumentacji przedsiebiorstwa oraz danych
operacyjnych pochodzacych z systemédw CRM i ERP. Analizie poddano dane operacyjne obejmujace
okres od stycznia do grudnia 2025 r. Ocenie poddano strukture zgtoszen serwisowych, historie napraw,
czas reakcji na incydenty, dostepnos¢ czesci zamiennych oraz harmonogramy pracy dziatu
serwisowego. Dane zostaty zagregowane w uktadzie miesiecznym, a nastepnie poddane analizie
opisowej oraz analizie korelacyjnej z wykorzystaniem wspodtczynnika rang Spearmana.

W analizie uwzgledniono réwniez podstawowe wskazniki logistyczne i serwisowe, takie jak srednia
liczba zgtoszen miesiecznych, Sredni czas reakcji na zgtoszenie, sredni czas naprawy urzgdzenia (MTTR),
czas dostawy czes$ci zamiennych oraz udziat poszczegdlnych kategorii awarii.

Analize danych ilosciowych rozszerzono o ocene zaleznosci pomiedzy wybranymi parametrami
operacyjnymi. W tym celu zbadano zaleznos$é¢ pomiedzy miesieczng liczbg napraw serwisowych
a odsetkiem zgtoszen, dla ktérych czas pierwszej reakcji przekroczyt 60 minut. Jako jednostke analizy
przyjeto miesigc kalendarzowy, uzyskujgc 12 obserwacji odnoszgcych sie do 2025 r. Ze wzgledu na
niewielky liczbe obserwacji, wystepowanie wartosci powigzanych oraz brak podstaw do przyjecia
normalnosci rozktadéw zastosowano nieparametryczny wspdtczynnik korelacji rang Spearmana.
Przyjeto dwustronny poziom istotnosci a = 0,05.

Zastosowany zestaw metod i zrédet danych umozliwit kompleksowg ocene organizacji logistyki
serwisowej w badanym przedsiebiorstwie oraz identyfikacje kluczowych probleméw zwigzanych
z obstugg posprzedazowa, przeptywem informacji i zarzgdzaniem cze$ciami zamiennymi. Triangulacja
danych obejmowata poréwnanie informacji uzyskanych od kluczowego informatora, wywiadu
uzupetniajgcego z serwisantem terenowym oraz danych operacyjnych pochodzgcych z systeméw CRM
i ERP, co pozwolito ograniczy¢ ryzyko subiektywnej interpretacji wynikow i zwiekszy¢ wiarygodnosé
whnioskow.

3.3. Ograniczenia badania

Przeprowadzone badanie posiada kilka ograniczen charakterystycznych dla metody studium
przypadku. Analiza zostata oparta na jednym przedsiebiorstwie funkcjonujgcym w branzy maszyn
pakujacych, dlatego uzyskane wyniki majg przede wszystkim charakter aplikacyjny i eksploracyjny.
Oznacza to, ze nie powinny by¢ bezposrednio uogdlniane na catg branie bez przeprowadzenia
dodatkowych badan poréwnawczych.

Ograniczeniem badania pozostaje zakres badan jakosciowych. Chociaz w celu zwiekszenia
wiarygodnosci wynikdw przeprowadzono uzupetniajgcy wywiad z serwisantem terenowym, zasadnicza
czesc informacji pochodzita od kluczowego informatora reprezentujgcego dziat wsparcia serwisowego.
Rozszerzenie badan o wywiady z przedstawicielami innych komadrek organizacyjnych oraz klientami
przedsiebiorstwa mogtoby dostarczyé szerszej perspektywy na analizowane procesy.

Dodatkowym ograniczeniem byt dostep do danych operacyjnych przedsiebiorstwa. Ze wzgledu na
poufnos¢ informacji handlowych i organizacyjnych czes¢ danych ilosciowych miata charakter
zagregowany. Pozwolito to na przeprowadzenie analizy zaleznosci pomiedzy miesieczng liczbg napraw
a odsetkiem opdznionych reakcji serwisowych, jednak ograniczato mozliwosé zastosowania testéw
wymagajgcych danych jednostkowych dotyczacych poszczegdlnych zgtoszen, takich jak analiza
zalezno$ci pomiedzy kategorig awarii a czasem naprawy lub stopniem automatyzacji maszyny
a przyczyna zgtoszenia.

Zastosowanie triangulacji zrédet danych, obejmujacej wywiad z kluczowym informatorem,
uzupetniajgcy wywiad z serwisantem terenowym, analize dokumentacji oraz analize danych



z systemdéw CRM i ERP, pozwolito zwiekszy¢ wiarygodnos¢ uzyskanych wynikéw oraz ograniczy¢ wptyw
wskazanych ograniczen na koncowe wnioski badawcze.

4. Woyniki i dyskusja

4.1. Ograniczenia procesu obstugi posprzedazowej

Przeprowadzona analiza wykazata, ze mimo wysokiego poziomu organizacji proceséw
serwisowych badane przedsiebiorstwo napotyka szereg ograniczen wptywajacych na efektywnos¢
logistycznej obstugi klienta. Najistotniejsze problemy dotyczg zaréwno czynnikdw organizacyjnych
i kadrowych, jak rowniez zaleznosci od zewnetrznych uczestnikow taricucha dostaw.

Jednym z gtéwnych ograniczen zidentyfikowanych podczas badan jest reaktywny charakter
funkcjonowania systemu serwisowego. Dziatania podejmowane sg najczesciej dopiero po wystgpieniu
awarii, co ogranicza mozliwosci wczesniejszego planowania interwencji technicznych oraz optymalnego
wykorzystania zasobow serwisowych. Analiza obu wywiadéw wskazuje, ze przedsiebiorstwo nie
wykorzystuje obecnie zaawansowanych narzedzi monitoringu predykcyjnego, ktére umozliwiatyby
wczesniejsze wykrywanie nieprawidtowosci w pracy urzadzen. Serwisant terenowy podkreslat, ze brak
zdalnego dostepu do parametréw pracy maszyn utrudnia przygotowanie interwencji, dobdr
odpowiednich czesci zamiennych oraz ocene, czy wyjazd do klienta jest rzeczywiscie konieczny.

Ustalenie to koresponduje z najnowszym nurtem badaid dotyczagcym wykorzystania danych
eksploatacyjnych urzagdzen (product-in-use data) w planowaniu logistyki posprzedazowej. W literaturze
podkresla sie, ze dane pozyskiwane bezposrednio z eksploatowanych produktéw mogg wspieraé
prognozowanie zapotrzebowania na czesci zamienne, planowanie interwencji serwisowych oraz rozwaj
modeli predictive maintenance (Andersson et al., 2026; Shokri et al., 2025). Jednoczesnie autorzy
zwracajg uwage, ze skutecznos$é takich rozwigzan zalezy od jakosci danych, stopnia integracji systeméw
informatycznych oraz mozliwosci ich wykorzystania w procesach decyzyjnych (Shoomal et al., 2024,
Younis et al.,, 2025). Wyniki niniejszego badania sg zgodne z tymi obserwacjami i wskazujg, ze
podstawowg barierg rozwoju predykcyjnego modelu obstugi posprzedazowej w analizowanym
przedsiebiorstwie nie jest brak technologii jako takiej, lecz ograniczony dostep do danych generowanych
podczas eksploatacji maszyn oraz ich niepetna integracja z procesami planowania dziatan serwisowych.

Kolejnym ograniczeniem jest duze obcigzenie wysoko wykwalifikowanej kadry technicznej.
W przypadku wystepowania kilku réwnoczesnych awarii przedsiebiorstwo zmuszone jest do
priorytetyzacji zgtoszen, szczegdlnie tych zwigzanych z zatrzymaniem linii produkcyjnych klientéw.
Powoduje to wydtuzenie czasu realizacji mniej krytycznych zgtoszen serwisowych oraz utrudnia
planowanie harmonograméw pracy inzynierdw. Perspektywe te potwierdzit réwniez serwisant
terenowy, wskazujac, ze liczba pracownikéw posiadajgcych kompetencje do obstugi najbardziej
zaawansowanych urzadzen jest ograniczona, a rownoczesne wystepowanie kilku awarii wymaga
ciggtej priorytetyzacji zgtoszen.

Istotnym problemem pozostaje réwniez wysoki udziat zgtoszern wynikajgcych z btedéw
eksploatacyjnych po stronie operatoréw maszyn. Jak wynika z analizy materiatéw wdrozeniowych oraz
wywiadu eksperckiego, czes¢ uzytkownikdw nie posiada wystarczajgcej wiedzy dotyczacej prawidtowe;j
konfiguracji urzadzen i podstawowe] diagnostyki probleméw technicznych. W konsekwencji nawet
drobne btedy eksploatacyjne generujg koniecznos¢ kontaktu z dziatem serwisowym. Respondent
terenowy zwracat uwage, ze czes¢ takich zgtoszen mogtaby zosta¢ rozwigzana zdalnie poprzez
odpowiednie wsparcie instruktazowe, bez koniecznosci wysytania serwisanta do klienta.



Badania wykazaty réowniez, ze efektywnos$¢ procesédw obstugi posprzedazowej jest silnie
uzalezniona od sprawnosci przeptywu informacji pomiedzy dziatami przedsiebiorstwa. Pomimo
wykorzystywania systemdéw CRM i ERP nadal wystepujg sytuacje wymagajgce recznej aktualizacji czesci
danych, co zwieksza ryzyko btedédw administracyjnych oraz wydtuzenia czasu realizacji wybranych
procesow serwisowych. Serwisant terenowy wskazywat ponadto, ze brak petnej integracji danych
utrudnia szybki dostep do historii urzadzenia, wczesniejszych napraw oraz statusu zamowionych
czesci, co wydtuza etap przygotowania interwencji.

Wynik ten wskazuje, ze problem dostepnosci danych eksploatacyjnych nalezy rozpatrywaé nie
tylko w wymiarze technologicznym, ale takze organizacyjnym. Nawet rozbudowany monitoring stanu
urzadzen nie zapewnia poprawy planowania obstugi posprzedazowej, jezeli dane diagnostyczne
pozostajg odseparowane od historii serwisowej, informacji magazynowych i danych o dostepnosci
personelu. Wspodtczesne modele predykcyjnego utrzymania ruchu coraz czesciej tgczg prognozowanie
pozostatego okresu uzytkowania podzespotéw z planowaniem termindw konserwacji i zabezpieczeniem
czesci zamiennych. Wymaga to jednak integracji danych pochodzacych z wielu zrédet, poniewaz modele
bazujgce na niepetnych lub niejednorodnych zbiorach moga generowa¢ wyniki trudne do
wykorzystania w decyzjach operacyjnych (Shoomal et al., 2024; Shokri et al., 2025; Andersson et al.,
2026; Younis et al., 2025). W badanym przypadku brak petnej integracji CRM i ERP stanowi zatem nie
tylko utrudnienie administracyjne, ale réwniez bariere rozwoju analityki predykcyjnej i przejscia od
reaktywnego do antycypacyjnego planowania serwisu.

Uzyskane wyniki potwierdzajg, ze logistyka serwisowa w branzy maszyn pakujgcych wymaga
wysokiego poziomu integracji proceséw technicznych, informacyjnych i organizacyjnych. Nawet
pojedyncze zaktécenia w jednym z tych obszaréw moga wptywacé na jakos$¢é obstugi klienta oraz ciggtosc
procesow technologicznych po stronie odbiorcy.

4.2, Struktura zgtoszen serwisowych i czas reakcji

Analiza danych operacyjnych pochodzacych z systeméw CRM i ERP wykazata, ze badane
przedsiebiorstwo obstuguje srednio od 50 do 60 zgtoszen miesiecznie obejmujgcych zaréwno awarie
urzadzen, jak i przeglady okresowe (por. rys. 1). Reklamacje stanowig niewielki udziat wszystkich
zgtoszen, co moze $wiadczy¢ o relatywnie wysokie]j jakosci dostarczanych urzgdzen oraz skutecznosci

dziatan serwisowych.
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Rysunek 1. Liczba zgtoszen w poszczegdlnych miesigcach 2025 r.

Zrédto: opracowanie wtasne.



W strukturze zgtoszern dominujg problemy wynikajgce z bteddéw eksploatacyjnych operatoréw.
Najczesciej dotyczg one niewtfasciwe] konfiguracji parametréw pracy urzadzen, btedéw podczas
obstugi linii pakujacych oraz nieprawidtowej kalibracji czujnikdéw. Znaczacy udziat majg rowniez awarie
zwigzane z naturalnym zuzyciem czesci eksploatacyjnych, takich jak paski napedowe, ostrza tnace czy
elementy sensoryczne. Ustalenia te zostaty potwierdzone w wywiadzie z serwisantem terenowym,
ktory wskazat, ze znaczna czes$¢ zgtoszen wynika z nieprawidtowej konfiguracji urzadzen oraz
niewystarczajgcego przygotowania nowych lub niedostatecznie przeszkolonych operatoréw do ich
obstugi. Najmniejszg grupe zgtoszen stanowig ztozone problemy programowe oraz awarie wymagajgce
konsultacji z zagranicznymi producentami urzadzen. Pomimo ich stosunkowo niewielkiej liczby
generujg one jednak najwieksze obcigzenie organizacyjne ze wzgledu na koniecznos$é prowadzenia
wieloetapowej diagnostyki oraz koordynacji dziatan pomiedzy réinymi podmiotami. Serwisant
terenowy zwracat jednocze$nie uwage, ze czes¢ zgtoszen wynikajacych z bteddéw eksploatacyjnych
mogtaby zostac¢ rozwigzana zdalnie poprzez odpowiednie wsparcie instruktazowe, bez koniecznosci
realizacji interwencji terenowej. Strukture najczesciej wystepujgcych zgtoszen serwisowych
w analizowanym przedsiebiorstwie przedstawiono na rysunku 2.

Btedy systemowe i wady fabryczne podzespotéw [N
Naturalne zuzycie eksploatacyjne [
Btedy operatorsw  [—

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Rysunek 2. Struktura zgtoszen serwisowych wedtug przyczyn wystepowania w badanym przedsiebiorstwie
Zrédto: opracowanie wtasne.

Badania wykazaty, ze przedsiebiorstwo utrzymuje wysoki poziom responsywnosci serwisowej.
Sredni czas reakcji na zgtoszenie wynosi od 30 do 60 minut roboczych. W przypadku sytuacji
krytycznych zwigzanych z zatrzymaniem linii produkcyjnej stosowana jest procedura priorytetowa
zaktadajgca podjecie dziatan w czasie do 12 godzin. Szczegdtowy rozktad czaséw reakcji serwisowej
przedstawiono na rysunku 3.
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0-15 minut 16-30 minut 31-60 minut Powyzej 60 minut
Rysunek 3. Rozktad czaséw reakcji serwisowej na zgtoszenia klientéw

Zrédto: opracowanie wiasne.
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W celu sprawdzenia, czy wzrost miesiecznego obcigzenia dziatu serwisu wigzat sie z pogorszeniem
terminowosci pierwszej reakcji, zestawiono miesieczng liczbe napraw z liczbg i odsetkiem zgtoszen, dla
ktorych czas reakcji przekroczyt 60 minut. Wyniki przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Miesieczna liczba napraw i udziat reakcji przekraczajgcych 60 minut w 2025 r.

Miesigc Liczba napraw | Liczba reakcji powyzej 60 minut Odsetek reakcji powyzej 60 minut

Styczen 38 5 13,16%
Luty 34 4 11,76%
Marzec 32 4 12,50%
Kwiecien 24 2 8,33%
Maj 22 2 9,09%
Czerwiec 18 1 5,56%
Lipiec 27 2 7,41%
Sierpien 26 2 7,69%
Wrzesien 20 1 5,00%
Pazdziernik 23 2 8,70%
Listopad 26 2 7,69%
Grudzien 29 2 6,90%
Razem 319 29 9,09%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych przedsiebiorstwa.

Analiza korelacji rang Spearmana wykazata umiarkowang dodatnig zaleznos¢ pomiedzy
miesieczng liczbg napraw a odsetkiem zgtoszen, dla ktérych czas pierwszej reakcji przekroczyt 60 minut
(p = 0,600; p = 0,039; n = 12). Uzyskany wynik byt istotny statystycznie przy przyjetym poziomie
a =0,05. Oznacza to, ze w miesigcach charakteryzujgcych sie wiekszg liczbg napraw relatywnie czesciej
wystepowaty opdinienia pierwsze] reakcji serwisowej. Wynik wspiera zatem wniosek dotyczacy
okresowego przecigzenia zespotu serwisowego.

Wynik analizy ilosciowej jest zgodny z ustaleniami uzyskanymi podczas obu wywiadéw. Zaréwno
kluczowy informator, jak i serwisant terenowy wskazywali, ze rownoczesne wystepowanie kilku awarii
oraz ograniczona liczba pracownikéw posiadajgcych kompetencje do obstugi zaawansowanych
urzadzen wymuszajg priorytetyzacje zgtoszen. W konsekwencji zgtoszenia o nizszym poziomie
krytycznosci mogg oczekiwac na reakcje dtuzej, szczegdlnie w okresach zwiekszonego obcigzenia dziatu
serwisu. Zbiezno$¢ wynikow ilosciowych i jakoSciowych wzmacnia wiarygodnos$é wniosku dotyczgcego
wystepowania okresowych ograniczen kadrowych.

Analiza czasu napraw wskazuje, ze jego dtugos¢ jest silnie uzalezniona od poziomu ztozonosci
urzadzen. W przypadku maszyn automatycznych sredni czas naprawy wynosi od 6 do 8 roboczogodzin,
natomiast dla urzadzen potautomatycznych zazwyczaj nie przekracza 2 godzin, pod warunkiem petnej
dostepnosci czesci zamiennych.

Uzyskane wyniki potwierdzajg, ze szybkosé reakcji oraz sprawna organizacja procesu serwisowego
stanowig jeden z kluczowych elementéw budowania relacji z klientami B2B. Stwierdzona zaleznos¢
pomiedzy miesieczng liczbg napraw a odsetkiem opdznionych reakcji wskazuje jednoczesnie, ze
utrzymanie wysokiego poziomu responsywnosci wymaga dostosowania dostepnosci personelu do
zmiennego obcigzenia dziatu serwisu. W sektorze maszyn pakujgcych ograniczenie czasu przestojéw
technologicznych ma bezposredni wptyw na postrzegang jakos$é wspétpracy z dostawca.
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4.3. Logistyka czesci zamiennych jako czynnik sprawnosci serwisu

Przeprowadzone badania wskazujg, ze dostepnos¢ czesci zamiennych stanowi jeden z najwazniejszych
czynnikdéw determinujgcych efektywnos¢ logistyki serwisowej. Analizowane przedsiebiorstwo
wykorzystuje mieszany model zarzgdzania zapasami obejmujacy zaréwno lokalne magazynowanie czesci
szybko rotujgcych, jak i sprowadzanie komponentow specjalistycznych bezposrednio od producentéw
zagranicznych.

W magazynie przedsiebiorstwa utrzymywane sg przede wszystkim elementy eksploatacyjne
charakteryzujgce sie wysokg czestotliwoscig zuzycia, takie jak paski napedowe, ostrza tngce, czujniki
oraz podstawowe podzespoty mechaniczne. Rozwigzanie to umozliwia znaczace skrécenie czasu
realizacji standardowych napraw i ograniczenie ryzyka dtugotrwatych przestojéw po stronie klientéw.

Znacznie wieksze problemy organizacyjne wystepujg w przypadku czesci niestandardowych
sprowadzanych z Niemiec i Hiszpanii. Standardowy czas dostawy takich komponentéw wynosi od 2 do
4 dni roboczych, natomiast dla elementéw wymagajacych indywidualnej produkcji moze przekraczac
10 dni. W praktyce oznacza to znaczne wydtuzenie catkowitego czasu przywracania sprawnosci
urzadzen. Jak wskazat serwisant terenowy, w takich sytuacjach interwencja czesto przebiega
dwuetapowo — pierwsza wizyta stuzy identyfikacji uszkodzenia, natomiast druga nastepuje po
dostarczeniu wymaganych komponentéw. Powoduje to wydtuzenie przestoju urzgdzenia oraz
zwiekszenie kosztéw organizacji pracy serwisu.

Zaobserwowany mechanizm wskazuje na S$cistg zaleznos¢ miedzy diagnostykg urzadzenia
a organizacjg logistyki czesci zamiennych. W literaturze podkresla sie, ze informacje o stanie
technicznym produktu, przewidywanym czasie jego dalszej eksploatacji oraz prawdopodobieristwie
uszkodzenia mogg by¢ wykorzystywane do wczesniejszego zamawiania czesci i wspdlnego planowania
decyzji utrzymaniowych oraz zapasowych. Takie podejscie moze ograniczac liczbe wielokrotnych wizyt
serwisowych, jednak wymaga wiarygodnej identyfikacji rodzaju usterki jeszcze przed przyjazdem
technika. Badania nad wspdlng optymalizacjg konserwacji i logistyki cze$ci wskazujg, ze rozdzielne
planowanie tych proceséw moze prowadzi¢ do lokalnie poprawnych, lecz systemowo nieefektywnych
decyzji (Wang et al.,, 2025). W analizowanym przedsiebiorstwie dwuetapowy przebieg czesci
interwencji ujawnia wtasnie brak takiego powigzania: rozpoznanie usterki nastepuje dopiero podczas
pierwszej wizyty, a przeptyw czesci uruchamiany jest reaktywnie.

Dodatkowym ograniczeniem pozostaje logistyka ,ostatniej mili”. Z wywiadu eksperckiego wynika,
ze przedsiebiorstwo wielokrotnie doswiadcza probleméw zwigzanych z opdznieniami przewoznikdéw
kurierskich. Kazde opdznienie dostawy wywiera negatywny wptyw na harmonogramy pracy
serwisantow oraz utrudnia organizacje kolejnych interwencji technicznych. Ustalenia wywiadu
uzupetniajgcego wskazujg ponadto, ze nawet jednodniowe opdznienie dostawy czesci wymusza
zmiane harmonogramu pracy serwisantéw oraz ponowne uzgadnianie termindéw wizyt z klientami.

Badania potwierdzity réwniez, ze sprawnos¢ logistyki czesci zamiennych w istotnym stopniu
ksztattuje poziom lojalnosci klientéw. Przedsiebiorstwa korzystajace z szybkiego i skutecznego
wsparcia serwisowego czesciej decydujg sie na dalszg wspotprace oraz zakup kolejnych urzadzen od
tego samego dostawcy. Oznacza to, ze logistyka serwisowa petni nie tylko funkcje operacyjng, ale
rowniez strategiczng i marketingowa.

4.4. Bariery i kierunki doskonalenia logistyki serwisowej

Wyniki badan wskazujg, ze jednym z gtéwnych kierunkéw doskonalenia logistyki serwisowej
powinno by¢ przejscie od modelu reaktywnego do modelu predykcyjnego. Obecnie wiekszos¢ dziatan
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serwisowych realizowana jest dopiero po wystgpieniu awarii, co ogranicza mozliwosci planowania
pracy serwisu oraz zwieksza ryzyko kosztownych przestojow technologicznych.

Istotnym rozwigzaniem mogtoby by¢ wdrozenie technologii Internetu Rzeczy (loT) umozliwiajgcych
zdalny monitoring parametréw pracy urzadzen. Analiza wywiadu eksperckiego wskazuje, ze
zastosowanie czujnikdw monitorujgcych temperature, drgania oraz zuzycie podzespotéw pozwolitoby
na wczesniejsze wykrywanie nieprawidtowosci i planowanie dziatan serwisowych przed wystgpieniem
awarii krytycznych.

Zidentyfikowane w badanym przedsiebiorstwie problemy zwigzane z niepetng integracjg systeméw
CRM i ERP s3g zgodne z obserwacjami przedstawionymi w literaturze miedzynarodowej. Badania
wskazujg, ze jedna z najwazniejszych barier skutecznego wdrazania technologii loT pozostaje
interoperacyjnos¢ systeméw informatycznych oraz trudnosci w integracji danych pochodzgcych
zréznych zrédet (Shoomal et al.,, 2024; Younis et al., 2025). Jednoczesnie wykorzystanie danych
eksploatacyjnych do planowania dziatan serwisowych i zarzadzania czesciami zamiennymi wymaga nie
tylko infrastruktury technicznej, ale réwniez odpowiednich procedur organizacyjnych oraz zdolnosci
analitycznych przedsiebiorstwa (Andersson et al., 2026; Shokri et al., 2025).

Znaczenie danych eksploatacyjnych wykracza jednoczesnie poza obszar predykcyjnego utrzymania
ruchu i obejmuje planowanie przeptywow zwrotnych czesci, podzespotdw oraz catych urzadzen.
W modelach logistyki zwrotnej informacje o stanie produktu, przewidywanym pozostatym okresie
uzytkowania, zakresie uszkodzenia i mozliwej wartosci odzysku mogg wspiera¢ decyzje dotyczgce
naprawy, regeneracji, ponownego uzycia lub wycofania komponentu. Coraz czesciej podkresla sie
rowniez potrzebe wykorzystania systemow wspomagania decyzji pozwalajacych ogranicza¢ niepewnosé
dotyczacg ilosci i jakosci produktéw kierowanych do procesdw regeneracji oraz usprawniaé planowanie
dziatarn remanufacturingowych (Arena et al., 2025). Najnowsze badania wskazujg jednak, ze budowa
takich modeli jest utrudniona przede wszystkim przez niepewnos$¢ dotyczacy czasu, liczby oraz jakosci
produktéw kierowanych do procesdw odzysku, co znaczaco komplikuje planowanie dziatarh zwigzanych
z regeneracjg i ponownym wykorzystaniem komponentow (Arena et al., 2025). Oznacza to, ze modele
predykcyjne nie powinny byé traktowane wyfacznie jako narzedzia prognozowania awarii, ale jako
element szerszego systemu decyzyjnego tgczacego diagnostyke, planowanie serwisu, gospodarke
czeSciami zamiennymi oraz wybdr sposobu odzysku produktu.

W analizowanym przedsiebiorstwie ograniczony dostep do biezgcych danych eksploatacyjnych
powoduje, ze decyzje dotyczace dziatan serwisowych oraz gospodarki czesciami majg przede
wszystkim charakter reaktywny, co utrudnia rdwniez rozwdj bardziej zaawansowanych rozwigzan
zwigzanych z logistyka zwrotng i odzyskiem komponentéw.

Kolejnym kierunkiem usprawnien jest petna integracja systeméw CRM i ERP. Automatyzacja
przeptywu danych mogtaby ograniczy¢ liczbe btedéw administracyjnych oraz usprawni¢ proces
zarzgdzania czeSciami zamiennymi. Szczegdlnie istotne wydaje sie automatyczne generowanie alertéow
dotyczacych koniecznosci zamdwienia podzespotdw oraz synchronizacja informacji pomiedzy
magazynem i dziatem serwisowym.

Badania wskazujg réwniez na potrzebe rozwoju nowoczesnych metod szkolenia operatorow
urzadzen. Wdrozenie instrukcji wideo, platform e-learningowych oraz interaktywnych materiatow
szkoleniowych mogtoby ograniczy¢ liczbe zgtoszen wynikajacych z btedéw eksploatacyjnych, ktore
obecnie stanowig dominujgca kategorie problemdéw serwisowych.

Przeprowadzona analiza korelacji wskazuje ponadto, ze problem obcigzenia zespotu serwisowego
nie ma wytacznie charakteru deklaratywnego. Wzrostowi miesiecznej liczby napraw towarzyszyt
wyzszy udziat reakcji przekraczajgcych 60 minut. Oznacza to, ze dziatania doskonalgce powinny
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obejmowac nie tylko cyfryzacje proceséw, ale réwniez prognozowanie zapotrzebowania na prace
serwisantow, elastyczne planowanie harmonogramodw oraz rozwdj kompetencji umozliwiajgcych
zastepowalnos¢ pracownikow.

W obszarze zarzgdzania zasobami ludzkimi zasadne wydaje sie rdwniez zwiekszenie dywersyfikacji
kompetencji zespotu serwisowego. Zatrudnienie technikdw obstugujacych prostsze urzadzenia
pétautomatyczne mogtoby odcigzy¢ wysoko wykwalifikowanych inzynieréw i umozliwi¢ im koncentracje
na bardziej ztozonych systemach technologicznych.

Uzyskane wyniki potwierdzajg, ze rozwdj logistyki serwisowej powinien opierac sie na integracji
rozwigzan organizacyjnych, cyfrowych i kadrowych. W warunkach rosnacej konkurencji oraz
postepujacej automatyzacji procesdow produkcyjnych sprawna obstuga posprzedazowa staje sie
jednym z najwazniejszych czynnikdw budowania trwatej przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw
dziatajacych w sektorze maszyn pakujgcych.

5. Whnioski

Przeprowadzone badania potwierdzity, ze logistyka serwisowa stanowi jeden z kluczowych
elementéw budowania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw dziatajgcych w branzy maszyn
pakujgcych. W warunkach wysokiej automatyzacji proceséw produkcyjnych oraz rosngcych oczekiwan
klientéw biznesowych znaczenia nabiera nie tylko jakos¢ oferowanych urzadzen, lecz przede wszystkim
sprawnos¢ organizacji procesow posprzedazowych, obejmujgcych serwis, dostepnos¢ czesci
zamiennych oraz szybko$¢ reakcji na zgtoszenia.

Analiza studium przypadku wykazata, ze badane przedsiebiorstwo dysponuje dobrze
zorganizowanym systemem logistycznej obstugi klienta wspieranym przez systemy CRM i ERP.
Szczegdlne znaczenie dla utrzymania ciggtosci proceséw technologicznych po stronie klientéw ma
utrzymywanie lokalnych zapasow czesci szybko rotujgcych oraz stosowanie procedur priorytetowych
w przypadku awarii krytycznych. Uzyskane wyniki wskazujg rowniez, ze krétki czas reakcji serwisowe;j
wywiera pozytywny wptyw na poziom zaufania klientdw oraz wzmacnia dtugoterminowe relacje B2B.

Badania pozwolity jednoczesnie zidentyfikowac szereg ograniczen organizacyjnych i logistycznych.
Najwazniejsze z nich dotyczg reaktywnego modelu funkcjonowania serwisu, uzaleznienia od
zagranicznych dostawcéw czesci zamiennych oraz przecigzenia wysoko wykwalifikowanej kadry
technicznej. Analiza korelacji wykazata umiarkowang dodatnig i istotng statystycznie zalezno$¢ pomiedzy
miesieczng liczbg napraw a odsetkiem reakcji przekraczajgcych 60 minut (p = 0,600; p = 0,039),
potwierdzajgc, ze wzrost obcigzenia dziatu serwisu wigze sie z pogorszeniem terminowosci pierwszej
reakcji. Wykazano réwniez, ze znaczaca czesc zgtoszen serwisowych wynika z btedéw eksploatacyjnych
po stronie operatorow urzadzen, co wskazuje na potrzebe rozwijania nowoczesnych form wsparcia
szkoleniowego.

Wyniki badan potwierdzity, ze sprawno$¢ logistyki czesci zamiennych w istotnym stopniu
determinuje efektywnos¢ catego systemu obstugi posprzedazowej. Nawet wysoki poziom kompetencji
technicznych zespotu serwisowego nie eliminuje ryzyka wydtuzonych przestojow w sytuacji ograniczonej
dostepnosci specjalistycznych komponentéw lub zaktécen w miedzynarodowych taricuchach dostaw.

W odpowiedzi na zidentyfikowane problemy wskazano konieczno$¢ wdrazania rozwigzan
charakterystycznych dla Logistyki 4.0, obejmujgcych technologie Internetu Rzeczy (loT), predictive
maintenance oraz petniejszg integracje systeméw CRM i ERP. Rozwigzania te mogg przyczynic sie do
ograniczenia liczby awarii, usprawnienia planowania dziatan serwisowych oraz poprawy efektywnosci
zarzadzania czeSciami zamiennymi.
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Przeprowadzone badania wskazujg réwniez, ze logistyka serwisowa przestaje petnic¢ wytgcznie funkcje
operacyjng, stajac sie strategicznym obszarem zarzgdzania relacjami z klientami. W przedsiebiorstwach
dziatajgcych w sektorze maszyn pakujgcych skutecznos¢ proceséw posprzedazowych stanowi jeden
z czynnikéw  warunkujgcych lojalnos¢ odbiorcow oraz mozliwos¢ utrzymania trwatej przewagi
konkurencyjnej na rynku B2B.

Nalezy jednoczesnie podkresli¢, ze przeprowadzone badanie posiada okreslone ograniczenia.
Analiza zostata oparta na pojedynczym studium przypadku oraz dwdch wywiadach przeprowadzonych
z przedstawicielami badanego przedsiebiorstwa. Dodatkowym ograniczeniem byt zagregowany
charakter czesci danych operacyjnych. W przysztosci zasadne bytoby rozszerzenie badan o analize
poréwnawczg wiekszej liczby przedsiebiorstw oraz wykorzystanie szerszego zakresu danych
ilosciowych dotyczacych efektywnosci proceséw serwisowych.
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Service Logistics as a Source of Competitive Advantage — The Case
of the Packaging Machinery Industry

Abstract

Research background: In the conditions of increasing automation of production processes and growing
expectations of business customers, after-sales service is becoming one of the key factors in building a company’s
competitive advantage. In the packaging machinery industry, particular importance is attributed to service
logistics, including the organisation of information flow, spare parts availability, and response time to failures.
The practical aspects of organising service processes in this sector are still relatively rarely discussed in the subject
literature.

Purpose: The aim of the article was to analyse the organisation of service logistics in a company operating in the
packaging machinery industry and to assess its importance for maintaining customer relationships and ensuring
continuity of technological processes. An additional objective was to identify the main organisational barriers
and opportunities for improving after-sales processes through the implementation of digital solutions.

Methodology: The article applies the case study method. Data triangulation was used, including an interview
with a key informant, a supplementary interview with a field service engineer, an analysis of company
documentation, and an examination of operational data derived from CRM and ERP systems. The study covered
the structure of service requests, the organisation of the repair process, spare parts availability, and service
response times. The quantitative analysis was extended by examining the relationship between the monthly
number of service repairs and the percentage of service requests for which the initial response time exceeded
60 minutes, using Spearman’s rank correlation coefficient.

Findings: The research demonstrated that service logistics plays a significant role in building customer loyalty in
the B2B sector. The analysed company possesses a well-organized after-sales service system supported by CRM
and ERP solutions. However, limitations related to the reactive nature of service activities, dependence on
foreign spare parts suppliers, and the overload of technical staff were identified. The study also showed that
a considerable share of service requests results from operational errors made by machine operators. In addition,
the correlation analysis revealed a moderate positive relationship between the monthly number of service
repairs and the percentage of delayed service responses.

Practical implications: The research results indicate the need to implement Industry 4.0 solutions, particularly
loT technologies, predictive maintenance, and the automation of data flow between CRM and ERP systems.
These solutions may reduce the number of technological downtimes, improve service planning, and increase the
efficiency of spare parts management.

Originality / value: The value of the article results from the practical approach to service logistics as an element
of competitive advantage in a company operating in the packaging machinery industry. The study combines
logistical, organisational and technological perspectives, highlighting the importance of integrating service
processes in B2B relationships.
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