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ZARZADZANIE LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA

Streszczenie

W artykule przedstawiono role operatorow logistycznych w procesie obstugi rynku. Wzrost
zainteresowania outsourcingiem w przedsigbiorstwach produkcyjnych przyczynit si¢ do wzrostu
zapotrzebowania na ustugi logistyczne. Celem artykutu jest prezentacja zarzadzania logistyczna
obstuga klienta i kryterium wyboru, jakim kieruja si¢ klienci indywidualni przy dostawie produk-
tow przez operatora logistycznego. Metody zastosowane to analiza literatury i metoda posrednich
pomiaréw sondazowych z zastosowaniem techniki kwestionariusza ankiety. W procesie obstugi
klienta wykorzystano koncepcje CRM w celu tworzenia wartos$ci dla nabywcy produktu. Wskazano
czynniki decydujace o wyborze operatora logistycznego, a nastgpnie potwierdzono przyjeta teze
badaniami. Najwazniejsza dla ankietowanych jest czas dostaw — od momentu ztozenie zaméwienia
do momentu otrzymania przesyiki.

Stowa Kkluczowe: zarzadzanie logistyka, obstuga klienta, przedsi¢biorstwa TSL, operator logi-
styczny

Wprowadzenie

Procesy logistyczne w przedsiebiorstwach produkcyjnych decydujg o prze-
wadze konkurencyjnej. Dynamiczny rozwdj polskich przedsiebiorstw wymusza
na operatorach logistycznych dziatania zmierzajace do sprawnego i efektywnego
zarzadzania logistyczng obstugg klienta. Wzrost oczekiwan klientow dotyczacy
wzrostu jakosci obstugi powoduje wprowadzenie nowoczesnych rozwigzan
w obszarze obstugiwanych tancuchow dostaw. Celem artykutu jest prezentacja
zarzadzania logistyczna obstuga klienta i kryterium wyboru, jakim kieruja si¢
klienci indywidualni przy dostawie produktéw przez operatora logistycznego.

! joanna.dyczkowska@tu.koszalin.pl.



448

Joanna Dyczkowska

Metody zastosowane to analiza literatury i metoda posrednich pomiardéw sonda-
zowych z zastosowaniem techniki kwestionariusza ankiety. Koncepcja zarzadza-
nia relacjami z klientem oparta jest na zasadzie cigglego rozwijania strategii mar-
ketingowej, w ktorej umacnia si¢ lojalnos¢ klienta. Dziatania te nie sg oderwane
od potrzeb klienta indywidualnego, dlatego obstuga logistyczna jest narzedziem
konkurencji na rynku. Przynosi znaczace korzysci zwigzane z dostarczaniem
klientowi zaméwionych towaréw. Obstluga logistyczna realizowana przez opera-
tora w fancuchu dostaw stawia za zadanie wykonanie ustug logistycznych wedtug
okreslonych standardéw oczekiwanych przez klienta i kompleksowe zarzadzanie
procesem.

Operatorzy logistyczni w lancuchach dostaw

Procesy globalizacji i rozwoj technologii informatycznej wplynety na zmiang
dziatania podmiotow na rynku, ich wyjscie z rynku krajowego na rynek europejski
1 $wiatowy. Operatorzy transportu i logistyki po wejsciu Polski do Unii Europe;j-
skiej zaproponowali przewozy charakteryzujace si¢ szybko$cig, skuteczno$cia
i efektywnoscig dzigki transportowi drogowemu, nacechowanemu wysokim pozio-
mem konkurencji. Przedsiebiorstwa produkcyjne natomiast zaczgty konkurowac
nie tylko jakoscig i ceng swoich produktow, ale przede wszystkim dostgpnoscia
i terminem dostaw. Inwestujac w produkcje, podjely decyzje, by wykorzysta¢ go-
towe rozwigzania operatoréw logistycznych, ktore dotycza powstawania koncepcji
tancuchow dostaw, w celu sprawnego i efektywnego sterowania zapasami i opty-
malizacji drogi od wydobycia surowcow do rynkow zbytu?.

Lancuch dostaw obejmuje typowe dziatania logistyczne, za ktére odpowiada
integrator. Moze nim by¢ operator logistyczny odpowiadajacy za zaopatrzenie
i dystrybucje w kanale. Lancuch dostaw stanowi o konfiguracji firm, ktora ma na
celu wytwarzanie produktow lub §wiadczenie ustug dla rynku®. Istotg tworzenia
i funkcjonowania tancucha dostaw jest wspotpraca miedzy ogniwami, ktora przy-
nosi korzysci wszystkim uczestnikom. Przedsigbiorstwo produkcyjne bez szero-
kiej, niekiedy pogtebionej wspodtpracy z innymi partnerami moze doprowadzié
do wyjscia z faficucha i utraty konkurencyjno$ci®. Zadania wykonywane w ramach

2 J. Witkowski, Organizacje sieciowe, sieci strategiczne i tanicuchy dostaw — préba systematyza-
¢ji pojeé, w: Strategie i logistyka organizacji sieciowych, red. J. Witkowski, Prace Naukowe Aka-
demii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 183.

3 L.M. Douglas, J.R. Stock, L.M. Ellram, Fundamentals of logistics management, Irwin, Boston
1998, s. 504.

4 K. Rutkowski, Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, Ofi-
cyna Wyd. SGH, Warszawa 2005, s. 76.



Zarzgdzanie logistyczng obstugq klienta 449

tancucha dostaw muszg stanowi¢ proces zintegrowany, przy jednoczesnym wyod-
rebnieniu czynnosci kluczowych i uzupehiajacych, a wykonywane w obrebie wza-
jemnie powigzanych organizacji decyduja o sprawnosci tancucha dostaw”.

Przedsigbiorstwa TSL (transport-spedycja-logistyka) zapewniajg obstuge lo-

gistyczng w tancuchu. Rozwojowi tej branzy towarzyszy systematyczny wzrost
obrotow w handlu zagranicznym, w tym import z Dalekiego Wschodu oraz in-
westycje zagraniczne ulokowane ze wzgledu na potozenie geograficzne, wysoko
wykwalifikowang i tanig site roboczg. Nie bez znaczenia dla rynku operatorow
logistycznych jest wzrost sprzedazy online dla klientéw indywidualnych. Utrzy-
manie wzrostu jest mozliwe pod warunkiem utrzymania trwatosci tancucha do-
staw osigganego za pomoca integracji poszczegdlnych ogniw systemow informa-
tycznych, ktore zapewniaja tylko globalni operatorzy logistyczni. Likwidowaniu
barier funkcjonowania przedsigbiorstw logistycznych towarzysza zmiany na
rynku lokalnym, a wzrost konkurencyjnosci matych i srednich firm powoduje
zwigkszone wymagania. Analiza operatoréw logistycznych ze wzgledu na dyna-
mike przychodu wskazuje, ze ich $rednia ze sprzedazy wsrod firm polskich
ksztattowata si¢ na poziomie 186 mln zi, a firm z kapitalem zagranicznym i mie-
szanym na poziomie 308 mln zt. Dynamika przychodéw w polskich przedsiebior-
stwach wyniosta 105% i oferuja one nieco ponad 7 podstawowych ustug. W przy-
padku przedsigbiorstw zagranicznych dynamika zatrudnieniu wyniosta 113%
przy wzro$cie zatrudnienia 114% oraz oferowaniu ponad 11 ustug®. Podstawo-
wymi ustugami oferowanymi przez operatorow logistycznych sa:

— ustugi podstawowe (transport, spedycja, magazynowanie),

— ustugi calopojazdowe, drobnicowe, ladunki cze$ciowe, paczki (ze
wzgledu na rodzaj przewozonych towardéw),

— ustugi uzupetniajace (konsolidacja tadunku, ustugi i przesytki celne, za-
rzadzanie frachtem),

— nietypowe tadunki (towary masowe — sypkie, towary masowe — ptynne,
tadunki ponadgabarytowe, tadunki niebezpieczne — ADR, tadunki do
przewozu w temperaturze kontrolowanej),

— przewozy niekonwencjonalne i migdzynarodowe (kontenery, drobnica
konwencjonalna i spaletyzowana, ustugi w transporcie kolejowym i in-
termodalnym),

— ustugi stricte logistyczne,

— ustugi i przesylki kurierskie.

5 B. Skowron-Grabowska, Centra logistyczne w taricuchach dostaw, PWE, Warszawa 2010, s. 55.
® H. Brdulak, Polski rynek TSL w 2012 r., ,,Rzeczpospolita”, dodatek LTS 2013, nr 2, s. 23.
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Wazrost zainteresowania outsourcingiem w przedsi¢biorstwach produkcyj-
nych przyczynit si¢ do wzrostu zapotrzebowania na ustugi logistyczne. Potencjat
operatoréw logistycznych, obstugujacych rynek europejski i globalny ma decy-
dujacy wplyw na efektywno$¢ procesu pozyskiwania zlecen i podpisywanie part-
nerskich umoéw na obstuge logistyczng. Logistyka jest czynnikiem intensyfikuja-
cym rozwdj gospodarki w skali makro, jak i regionow m.in. Pomorza Srodkowego.
Dynamiczny rozwo6j produkcji w odleglych rejonach kraju wymusza na operato-
rach logistycznych dziatania zmierzajace do wypracowania i podtrzymywania
przewagi konkurencyjnej przez wdrazania nowoczesnych technologii IT oraz
modyfikacje obstugi klienta na poziomie strategicznym i operacyjnym. Jako$¢
obstugi klienta pozwala na zdobywanie przewagi nad konkurencja, a nowoczesne
rozwigzania oferowane przez operatorow logistycznych pozwalaja na zmiany
w obstugiwanych przez nich tancuchach dostaw.

Zarzadzanie procesem obslugi klienta

Zarzadzanie logistyka polega na ksztaltowaniu aparatu zarzadzajacego sfera
logistyki w organizacji’. W szczegdlno$ci w zakresie zainteresowania jest wiele
dziatan logistycznych zmierzajacych do ustalenia usytuowania logistyki w struk-
turze organizacyjnej podmiotu. Przedmiotem zarzadzania logistyka jest tworze-
nie stosunkow organizacyjnych oraz ustalenie zasad funkcjonowania komoérek
organizacyjnej sfery realnej i dobor kompetencji pracownikéw logistyki na
wszystkich szczeblach zarzadzania.

Koncepcja zarzadzania relacjami z klientem (CRM — customer relationship
management) powstala z pomystu na tworzenie wartosci przez bliski zwigzek
z klientem®. Obstuga klienta oparta jest na zasadzie rozwijania strategii marke-
tingowej, w tym na umocnieniu lojalnosci. W procesie obstugi klienta mozna
wyodrebni¢ trzy fazy’:

1. Elementy przedtransakcyjne — odnoszace si¢ do polityki i programow przed-
sigbiorstwa dotyczace obstugi (czas dostawy — 48 godz.), odpowiednigj
struktury firmy 1 elastyczno$¢ systemu zapewniajacego realizacje strategii
obstugi (zamowienia zlozonego przez strong internetowg —10% rabatu przy
skroceniu czasu dostawy do 24 godz.).

7J. Szottysek, Pryncypium logistyki, ,,Logistyka” 2015, nr 1, s. 72.

8 A. Harrison, R. van Hoek, Zarzqdzanie logistykq, PWE, Warszawa 2010, s. 85.

® M. Christopher, Logistics and supply chain management, Pearson Education Limited, Essen
1998, s. 37.
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2. Elementy transakcyjne, tj. czynniki bezposrednio wptywajace na realizacje
dziatan logistycznych w sferze manipulacji towarem (czas — dostawy od mo-
mentu odebrania przesytki do momentu odbioru przez klienta, niezawodnosé¢
— okno czasu dostawy, odchylenie od momentu dostawy do 10%, wygoda —
dostawa w systemie ,,drzwi—drzwi”, komunikacja — przeptyw informacji do
klienta o dostawie).

3. Elementy potransakcyjne, wspierajace uzytkownika w trakcie uzytkowania
produktu i obejmujace gwarancje, w tym zwroty towarow, serwis, zaopatrze-
nie w cze$ci zamienne, procedury reklamacji, zamiany badz wymiany pro-
duktu.

Zréznicowane atrybuty funkcjonowania operatorow logistycznych wskazuja,
ze stojg oni przed nastepujacymi dylematami zwigzanymi z poszukiwaniem dal-
szych drog rozwoju'®:

1. Z jednej strony preznie rozwijajacy sie rynek ustug logistycznych przyno-
szacy coraz to nowe zadania, nie zapewniajgc przy tym w krotkim okresie
wzrostu.

2. Z drugiej strony, nastepujacy na rynku przetom wymaga od wiekszosci firm
poszukiwania nowych koncepcji osiggania i utrzymania konkurencyjnosci.
Przyszto$¢ operatorow logistycznych oraz ich zdolno$¢ do uzyskiwania prze-

wagi nad konkurentami zalezy od przyjetego modelu biznesu, w ktorym w cen-
trum jest klient i jego obstuga. Operatorzy logistyczni tworzg warunki dla two-
rzenia wartosci nie tylko dla dostawcow, producentdw, ale przede wszystkim dla
ostatecznego klienta (odbiorcy ustugi). Dziatanie te nastawione sg na realizacje
celow w aspektach obstugi klienta, gdyz to on sprawdza miejsce przesytki po
numerze listu przewozowego, okresla godzine dostosowana do jego harmono-
gramu dnia i czesto decyduje o wyborze przedsigbiorstwa spedycyjnego. Zrdzni-
cowane kompetencje tych firm wskazuja, ze dostawca moze by¢ lider na rynku
europejskim jak DB Schenker, DP DHL, a rzadko TNT (np. na Pomorzu Srod-
kowym).

W procesie obstugi logistycznej ogromne znaczenie ma jakos¢ §wiadczonych
ustug, ktorg klienci postrzegaja w kontekscie kryteriow pomiaru elementéw ob-
stugi. Wysoki poziom obstugi klienta w fancuchu dostaw wptywa na efektywnos¢
1 utrzymanie ostatecznego klienta. Przedsigbiorstwa, ktore konkurujg wytacznie
na podstawie cech produktu znajdujg si¢ w niekorzystnej pozycji w stosunku do

10 E. Placzek, Wyzwanie dla operatoréw logistycznych w obszarze logistyki spotecznej, ,,Logi-
styka” 2014, nr 4, s. 21.
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obstugi stanowigcej warto$¢ dodana, czgsto oferowang przez operatora logistycz-
nego. Przedsigbiorstwa TSL gwarantuja czas i elastyczno$¢ dostawy, niezawod-
no$¢, pewnosc, wygode dostawy i komunikacje¢ dzigki wykorzystaniu nowocze-
snych systemow IT. Czynniki wplywajace na wybdr operatora logistycznego,
ktory obstuguje czgs¢ lub caty tancuch dostaw to przede wszystkim cena i obni-
zenie kosztow, przy zachowaniu optymalnej jakosci dostaw. Na rysunku 1 zapre-
zentowano czynniki decydujace o wyborze operatora logistycznego.

Operator Koszty funkcjonowania opera-
o ?s tvozn < Cena |« tora (infrastruktura punktowa,
gistyezny system IT, zasoby ludzkie)
A A

Polityka odpowiedzialnosci

Cechy charakterystyczne operatora

i ushugi:

— obszar dziatania przedsigbiorstwa,

— niezawodno$¢ dostaw,

— elastycznos$¢ dostaw,

— komunikacja z operatorem i kie-
rowca,

— czas dostaw 1 opracowania informa-
cji,

— dogodnos¢ dokumentacji,

spolecznej, zuzycie energii

1 materiatow

Naktady na rozwdj i1 utrzyma-
nie infrastruktury

— kompletnos¢ dostaw,
— wiarygodno$¢ i bezpieczenstwo,
potwierdzona umowa o wspOtpracy

Rys. 1. Czynniki decydujace o wyborze operatora logistycznego

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Operatorzy logistyczni swiadcza specjalistyczne ustugi bedace fragmentem
lub catoscia ztozonego tancucha dostaw i integruja poszczegdlne elementy,
w ktorych nie tylko cena decyduje o wyborze przedsigbiorstwa TSL, ale przede
wszystkim pakiet ustug logistycznych. W obstudze klienta procesy logistyczne
operator koordynuje i integruje caly tancuch wykorzystujgc'":

a) zdolnoS$ci procesowe:

— tancuch dostaw kierowany popytem klienta (dostawa zapewnia
wzrost warto$ci), szczegolnie przy sezonowej sprzedazy lub wzro-
stach w okresach przed swiatecznych,

— sprawna logistyka — dostawa na czas, niezawodnie i zgodnie z wyma-
ganiami klienta,

"' D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 110-112.
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b)

c)

plan sprzedazy doktadnie odpowiadajgcy popytowi — zgodno$¢ pro-
gnoz ze sprzedaza, zarzadzanie procesem produkcji i dystrybucji pod
potrzeby klientow, podejmowanie ryzyka dotyczacego standw maga-
zynowych,

efektywne wykorzystanie wszystkich czynnikow wytworczych (wy-
soka niezawodnos$¢, niskie zapasy, krotki czas produkceji pod zamo-
wienia klienta, przy utrzymaniu wysokiego poziomu elastycznosci
i jakosci),

partnerstwo z dostawcami — sprawne zaopatrzenie producentow w su-
rowce, materialy, zabezpieczenie przez operatora logistycznego od-
powiedniej liczby $rodkow transportowych,

zarzadzanie zintegrowanym tancuchem dostaw — analiza kosztow
przy optymalnym poziomie obstugi, zmiany powodujace zwigkszenie
elastyczno$ci dostaw bez wzrostu cen dla klienta;

zdolnosci w zakresie technologii informacyjnych:

zintegrowane systemy informacji — aktualno$¢ informacji o przesytce
na podstawie numeru listu przewozowego, analiza potokéw tadunko-
wych przez operatora logistycznego i przekazywanie danych klien-
towi, podejmowanie decyzji dotyczacych wdrazania zmian majacych
si¢ przyczyni¢ do wzrostu jakosci ustlug swiadczonych przez opera-
tora,

zaawansowane technologie informatyczne — instalowanie zintegro-
wanych systeméw informatycznych wspdlnych dla dostawcy — pro-
ducenta — klienta — operatora logistycznego, doskonata sprawnos¢
i poprawa efektywnos$ci w catym tancuchu dostaw;

zdolno$ci organizacyjne:

zintegrowany pomiar przedsiewzie¢ — mierniki pozwalajace ocenic
jako$¢ ustug w tancuchu logistycznym, a takze analiza finansowa ob-
stugi klienta i mierniki operacyjne dotyczace elementow logistycznej
obstugi klienta,

zasoby ludzkie — wiedza i kompetencje pracownikow (profesjona-
lizm, znajomo$¢ zagadnien merytorycznych), umiejetnos¢ wspot-
pracy (przyjazne procedury, realizacja niekonwencjonalnych zamo-
wien, kultura osobista), jako$¢ obstugi (otwartos¢, zyczliwosé,
zaangazowanie),

struktura organizacyjna dostosowana do obstugi wielkich 1 matych
przedsigbiorstw na terenie danego regionu oraz globalnie — przew6z
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pojedynczej przesytki (wzoru) z Chin do Europy, ale przewdz konte-
nerow, palet i tadunkoéw niestandardowych.

Tradycyjnie, wigkszos¢ miernikow dotyczy obstugi klienta wewnatrz przed-
sigbiorstwa, ale w przypadku procesow logistycznych w tancuchu dostaw obstu-
giwanych przez operatora logistycznego odnoszg si¢ one do jakosci poziomu ob-
stugi. Procesy zachodzace w lancuchu maja na celu zagwarantowanie
optymalizacji przeptywow towarow i zwigzanych z nimi informacji. Zintegrowa-
nie procesow logistycznych pozwala na kontrole wykonywanych czynnosci, op-
tymalizacje wykorzystanych zasobdw, co stwarza lepsze warunki do wdrazania
innowacyjnych rozwigzan w zarzadzaniu procesem obstugi klienta. Dzialania
w sferze obshugi klienta to zintegrowane zarzadzanie marketingiem i logistyka,
dlatego nalezy prowadzi¢ badania i analiz¢ stopnia satysfakcji i oczekiwan klien-
tow w zakresie obstugi. Pozytywny wizerunek przedsigbiorstw produkcyjnych
1 handlowych czgsto jest rezultatem obstugi przez operatora logistycznego.

Kryteria oceny obshugi klienta

Biorgc pod uwagg znaczenie logistycznej obstugi klienta, wskazane jest naj-
wazniejszych determinant wyboru operatora logistycznego oraz mierzenie jako-
$ci obstugi, a takze zachodzacych zmian na rynku tych ustug. Okreslenie priory-
tetow, odnoszacych sie do zarzadzania procesem logistyki dystrybucji pozwala
na podnoszenie efektywnosci i skuteczno$ci dzialania operatorow logistycznych.

Obszarem badan obj¢to elementy logistycznej obstugi klientow indywidual-
nych, gdzie dostarczaniem produktéw zajmuja si¢ operatorzy logistyczni. Bada-
nia przeprowadzono na terenie Polski poéinocnej obejmujacej wojewddztwo za-
chodniopomorskie i pomorskie w okresie od listopada 2014 roku do marca 2015
roku. Prébe stanowito 165 klientow indywidualnych (odrzucono 17 kwestiona-
riuszy ze wzgledu na brak danych), w tym 45,45% stanowity kobiety i 54,55% —
mezczyzni; w wieku ponizej 20 lat — 1,82%, 86,06% w wieku 20-29 lat, 9,09%
w wieku 30-39 lat i 3,0% w wieku 40—49 lat (nie byto badanych w wieku powy-
zej 50 lat). 30,3% badanych mieszkalo w miastach powyzej 100 tys. mieszkan-
coOw; ; 6,67% to badani z miejscowosci od 50—100 tys. mieszkancow; 13,33% —
od 20 do 50 tys. mieszkancow; 13,94% — od 5 do 20 tys. mieszkancow; 7,88% to
mieszkancy matych miejscowosci, a 27,88% — wsi.

Klienci indywidualni w badaniach wskazywali na kryterium wyboru do-
stawcy przesylki, okreslajac waznos$¢ od 1 do 10. Najwazniejszymi czynnikami
(pierwsza grupa) decydujacymi o wyborze przedsigbiorstwa TSL sa: czas do-
stawy od momentu zlozenia zamdowienia do momentu otrzymania przesyiki,
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w drugiej kolejnosci niezawodno$¢ dostawy, a nastgpnie cena za przewoz (tab. 1).
Najmniejsze znaczenie (trzecia grupa) ma obszar geograficzny dziatania przed-
sigbiorstwa, dogodno$¢ dokumentacji i czy jest umowa migdzy wysylajacym
a przewoznikiem. Klienta nie interesuje, jak dtugo opracowuje si¢ informacje do-
tyczaca zlecenia, gdyz wazny jest czas catego procesu, a to jest jedna ze sktado-
wych. Druga grupa kryteridéw uzupetniajaca pierwsza, bez ktorej nie jest mozliwa
wspotpraca miedzy operatorem a klientem to: kompletnos¢ i elastyczno$¢ dostaw
oraz komunikacja z przewoznikiem.

Tabela 1
Kryterium wyboru operatora logistycznego przez klientow indywidualnych
Kryterium Wazno$¢ | Ranga lz:/?g; 1?3/21)3
Cena za przewéz 0,69 111 15
Obszar geograficzny dziatania przedsigbiorstwa 0,46 X 2
Niezawodno$¢ dostaw 0,70 11 15
Komunikacj¢ z przewoznikiem 0,57 VI 10
Elastyczno$¢ dostaw 0,66 \Y 10
Czas opracowania informacji 0,50 VIl 8
Czas dostaw 0,78 1 20
Dogodnos$¢ dokumentacji 0,46 IX 5
Umowa mig¢dzy wysyltajacym a przewoznikiem 0,49 VI 5
Kompletno$¢ dostaw 0,68 v 10

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Elastyczno$¢ dostaw okreslono jako dostosowanie czasu dostawy do domu,
a czas dostaw liczono jako okres od momentu ztozenia zamdwienia do momentu
otrzymania przesytki. W badaniu zastosowano skal¢ sumaryczng ocen rangowa
— respondenci przyporzadkowali zgodnie ze swoimi preferencjami — pierwsze
miejsce czas dostaw, a ostatnie, dziesigte — obszar geograficzny dziatania przed-
sigbiorstwa. Preferencje nabywcoéw sg wyzsze im blizej jednosci. Gdy wartosci
sa bliskie 0,5 lub ponizej sa nieistotne dla klientow indywidualnych. Po analizie
danych czynnikom wyboru przypisano wagi, na podstawie, ktorych operator lo-
gistyczny jest w stanie oceni¢ proces obstugi klienta. Poprawa efektywnosci
w tancuchu dostaw jest uwarunkowana czynnikiem czasu. W przypadku naj-
mniejszych przesytek (paczek) w najnizszej cenie ustugi, skala oferowanej ustugi
moze dostarczy¢ operatorom logistycznym wymiernych korzys$ci w postaci do-
datkowych przychoddéw bez wzrostu kosztow. Czas realizacji zamdwienia pod-
nosi konkurencyjno$¢ dostarczanych ustug przez przedsigbiorstwa TSL.
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W badaniu poproszono respondentow o odpowiedz dotyczacg obszaru dzia-
tania przedsigbiorstwa TSL — 79,4% badanych wybrato krajowego dostawce
ustug logistycznych; 9,7% — europejskiego i 6,06% — globalne przedsiebiorstwo.
Tylko 4,84% wskazato na lokalne przedsiebiorstwo, chociaz wigkszos$¢ przedsie-
biorstw w rzeczywistos$ci to firmy miedzynarodowe, za wyjatkiem Poczty Pol-
skiej.

Na pytanie o prefereowany sposob dostarczenia przesytki, az 86,06% klien-
tow wskazalo kuriera; 6,67% — odbiér w paczkomacie, a w 7,27% oba sposoby
odbioru. Zaden klient nie wskazat siedziby przedsiebiorstwa. Badani podali na-
stepujacy system informacji o przesytce:

- 30,9% — rozmowa telefoniczna o przyjezdzie kuriera,

— 20,6% — powiadomienie sms,

— 16,36% — informacja e-mailem na poczte elektroniczna,

— 1,84% — $ledzenie przesytki za pomocg listu przewozowego na stronie

internetowej operatora logistycznego,

— 30,3% — wskazalo na dwa z trzech pierwszych systemow informacji.

W procesie zarzadzania obstuga klienta komunikacja to jeden z najwazniej-
szych elementow, uwazany jako standard a nie dodatkowa warto$¢ swiadczona
przez operatora logistycznego.

Ostatnim etapem w procesie obstlugi klienta indywidualnego jest pobranie
pieniedzy za dostarczony towar. Operatorzy logistyczni, dziatajacy na rynku pol-
skim, wymagaja wyltacznie przygotowanej gotowki przy odbiorze, co moze po-
wodowac¢ problem z odbiorem przesytki. Ankietowani wskazali nastgpujace
formy pobrania:

— 42,42% — obecnie stosowana forma pobierania gotowki,

- 17,58% — odbior za potwierdzeniem przelewu,

— 15,15% — optata karta, dlatego ewentualna konieczno$¢ wprowadzenia

przenosnych terminali,

- 12,12% — gotdwka lub ptatnos¢ karta,

—  6,06% — wszystkie formy ptatno$ci (gotowka, karta, potwierdzenie prze-

lewu),

—  5,45% — ptatnos¢ gotowka lub po potwierdzeniu przelewu,

- 1,21% — bezgotowkowe formy (przelew lub karta).

Proces obstugi klienta stanowi cigg organizacyjno-technologiczny integru-
jacy materiatowe i informatyczne dziatania w zakresie dostaw po stronie zaopa-
trzenia 1 dystrybucji. Operator logistyczny za okreslong cene nie tylko oferuje
transport, ale przede wszystkim ztozony proces dostawy. Klienci indywidualni
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decyduja o wyborze dostawcy kierujgc si¢ czasem, jako glowng determinanta,
a nastepnie niezawodnoscig i ceng. Sprawne zarzadzanie logistycznym procesem
obstugi klienta indywidualnego stwarza warunki do konkurowania nie tylko sa-
mym produktem i ceng. Przedsigbiorstwa TSL zapewniaja wysoka skutecznosé¢
i efektywnos¢ przy optymalnym wykorzystaniu zasobéw. Zintegrowanie proce-
sow logistycznych pozwala na lepsza kontrole czynnosci po stronie nadawcy
(producenta) i odbiorcy (klienta), co mozna sprawdzi¢ za pomoca preferowanych
systemow informacji przez badanych. Operatorzy logistyczni zaktadaja poprawe
przeptywu informacji przy fizycznej manipulacji towarem, uproszczenie proce-
dur administracyjnych, zwigkszenie konkurencyjnosci i wspieranie ustug wyso-
kiej jakosci przy maksymalnym skroceniu czasu dostaw.

Podsumowanie

W zarzadzaniu logistycznymi procesami obstugi klienta indywidualnego
szczegoOlne znaczenie maja standardy obstugi klienta, wykraczajace poza trans-
akcje zakupu. Wyjatkowa rola systemu informacji wynika z naczelnej zasady
wspotczesnej logistyki, ktora wymaga koniecznosci skrocenia i przyspieszenia
wszelkich proceséw na kazdym etapie dostaw w tancuchach, przy zachowaniu
wymaganej jakosci obstugi klienta. Kiedy logistyczna obstuga jest zlecana na ze-
wnatrz wyspecjalizowanemu ustugodawcy, wymagania rosna i sg starannie oce-
niane. Klienci indywidualni w badaniach wskazywali kryterium wyboru do-
stawcy przesylki, natomiast najwazniejszymi czynnikami decydujacym
o wyborze przedsiebiorstwa TSL sa czas dostawy od momentu zlozenia zamo-
wienia do momentu otrzymania przesytki, w drugiej kolejnosci niezawodnos¢
dostawy, a nastgpnie cena za przewo6z. Najmniejsze znaczenie ma obszar geogra-
ficzny dzialania przedsiebiorstwa, dogodno$¢ dokumentacji i zawarta umowa
miedzy wysyltajacym a przewoznikiem. Klienta interesuje czas catego procesu,
stad wysokie wymagania w stosunku do integratora, jakim jest operator logi-
styczny. Odbiorcy wskazujg, ze przesytke powinieni im przywiez¢é kurier
(86,06%) 1 powiadomit o niej w nastgpujacy sposob: telefonicznie (30,9%), sms-
em (20,6%), e-mailem (16,36%) lub dwoma z tych systemow informacji (30,3%).
Respondenci wskazali na zmiang formy pobrania za towar z ptatnosci gotowka
na potwierdzenie przelewu lub platno$¢ karta. Przedsigbiorstwa produkcyjne
i handlowe oferujac swoje produkty bezposrednio nabywcy indywidualnemu za
posrednictwem operatora logistycznego wykorzystuja swoja przewage konku-
rencyjng przez wymagania odnosnie do wysokiej jakos$ci zarzadzanie logistyczng
obstugg klienta w tancuchu dostaw.
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LOGISTICS MANAGEMENT OF CUSTOMER SERVICE

Summary

The paper presents the role of logistics operators in the process servicing the market. The
increased interest in outsourcing in manufacturing companies has contributed to the growth in de-
mand for logistics services. This objective of the paper is to present logistics management of cus-
tomer service and selection criteria, which guide individual customers for the delivery of products
by the logistics operator. The methods used are the analysis of literature and the indirect method of
measurement survey with the use of the technique of a questionnaire survey. The process of cus-
tomer service uses the concept of CRM to create value for the purchaser. The factors determining
the choice of a logistics operator are indicated. The adopted thesis is confirmed by the research.
The most important for respondents is the delivery time from the moment an order until delivery.

Keywords: logistics management, customer service, TSL companies, logistic operator
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