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Us∏ugi logistyczne

Procesy logistyczne nabierajà szcze-
gólnego znaczenia, gdy mamy do czy-
nienia z us∏ugami wirtualnymi. Us∏ugi
internetowe nie istniejà fizycznie, jed-
nak potrzebujà dzia∏aƒ logistycznych,
równie rozwini´tych, jak inne us∏ugi.
Firmy oferujàce us∏ugi wirtualne (na
przyk∏ad hosting czy rejestracja domen
internetowych), niezwykle rzadko kon-
taktujà si´ z klientem „twarzà w twarz”.
Sprzeda˝ tych us∏ug nie wymaga bezpo-
Êrednich spotkaƒ przedstawiciela firmy
z klientem. Dlatego wysoka jakoÊç ob-
s∏ugi przed- i posprzeda˝owej to droga
do osiàgni´cia sukcesu rynkowego.

Rola logistyki

Dzia∏ logistyki, podobnie jak Biuro
Obs∏ugi Klienta, pe∏ni funkcj´ tak zwa-
nego touch point. Jest punktem styku
mi´dzy klientem, a firmà Êwiadczàcà
us∏ugi wirtualne. Idea touch point pole-
ga na tym, ˝e k∏adzie si´ szczególny na-
cisk na jakoÊç pracy dzia∏ów majàcych
bezpoÊredni kontakt z klientem.
W przypadku firm, o których mowa
w artykule, dzia∏ logistyki odgrywa
strategicznà rol´. Jest on odpowiedzial-
ny za terminowe dostarczanie do klien-
tów faktur oraz pozosta∏ych przesy∏ek
(pisma, materia∏y marketingowe). Od-
powiada za zabezpieczenie ca∏ego za-
plecza zapewniajàcego szybkie i termi-
nowe dostarczenie przesy∏ek do klien-
tów. Kadra dzia∏u logistyki ma tu szero-
ki zakres obowiàzków – od negocjacji
z firmami kurierskimi i Pocztà Polskà,
poprzez hurtowy zakup kopert, papie-
ru firmowego, zapewnienie sprawnoÊci
maszyn pakujàcych, koƒczàc na przeka-
zaniu przesy∏ek bezpoÊrednio do kurie-
rów. Zachowanie wysokiego poziomu
obs∏ugi klienta, przy tak rozleg∏ym za-
kresie dzia∏aƒ, wymaga wspó∏pracy
dzia∏u logistyki z wieloma innymi dzia-
∏ami. Graficznym opracowaniem na

przyk∏ad kopert czy papieru firmowego
zajmuje si´ dzia∏ marketingu. Nato-
miast opracowanie oprogramowania
odpowiedzialnego za wydruk i sorto-
wanie korespondencji seryjnej, faktur,
odpowiada dzia∏ rozwoju. W zadania
logistyczne zaanga˝owany jest nie tyl-
ko dzia∏ logistyki. Wysoka jakoÊç obs∏u-
gi klienta mo˝liwa jest tylko dzi´ki Êci-
s∏ej wspó∏pracy wszystkich dzia∏ów.
Dzia∏ logistyki w firmie NetArt dopro-
wadzi∏ do wprowadzenia standardu,
zgodnie z którym wszelkie dokumenty
zwiàzane z bezpoÊrednià obs∏ugà klien-
tów wysy∏ane sà w tym samym dniu,
w którym zosta∏y wytworzone. Jednà
z najwi´kszych przeszkód we wprowa-
dzeniu takiego standardu by∏ fakt, ˝e
NetArt posiada kilka lokalizacji, w któ-
rych pracujà ró˝ne dzia∏y. 

Marketingowa rola logistyki

Zwiàzek mi´dzy dzia∏em logistyki
a dzia∏aniami marketingowymi jest jed-
nym z kluczowych dla zapewnienia
efektywnoÊci dzia∏aƒ promocyjnych.
Dzia∏ania logistyczne poÊredniczà
w tworzeniu wizerunku firmy, a w przy-
padku firm Êwiadczàcych us∏ugi wirtu-
alne majà kluczowà rol´. Obraz firmy,
której produkty nie istniejà fizycznie,
budowany jest na podstawie fizycznych
elementów kontaktu firmy z klientem,
czyli mi´dzy innymi na podstawie prze-
sy∏ek, faktur oraz materia∏ów reklamo-
wych. Dlatego tak wa˝na jest ich este-
tyka oraz terminowoÊç dostarczania. Za
atrakcyjnoÊç graficznej strony materia-
∏ów odpowiada dzia∏ marketingu i pu-
blic relations. Jednak projektowanie
przez nich wszelkich materia∏ów pro-
mocyjnych, wykorzystujàcych tradycyj-
ne drogi dotarcia do klienta, wymaga
konsultacji z dzia∏em logistyki. Konsul-
tacja tu jest niezb´dna, poniewa˝ trze-
ba oceniç mo˝liwoÊci automatyzacji

kierowania materia∏ów reklamowych
oraz faktur. W tym wzgl´dzie pojawiajà
si´ kolejne zadania dzia∏u logistyki. Ma
on znaczàcy g∏os w przypadku doboru
kszta∏tu i gramatury wysy∏anych mate-
ria∏ów (wielostronnicowych broszur,
p∏yt CD, itd.). Udziela wskazówek po-
zwalajàcych ograniczyç koszty zwiàza-
ne z przekroczeniem kolejnych progów
wagowych przesy∏ek pocztowych oraz
testuje mo˝liwoÊç wykorzystania ma-
szyn pakujàcych. Ponadto ocenia mo˝li-
woÊci dostarczenia materia∏ów do
klienta w sposób wykluczajàcy uszko-
dzenia opakowaƒ i zapewniajàcy termi-
nowoÊç dostarczenia przesy∏ek.

Kooperacja mi´dzy dzia∏em marke-
tingu i public relations, a dzia∏em logi-
styki wa˝na jest tak˝e na poziomie kol-
porta˝u materia∏ów reklamowych –
g∏ównie w kampaniach direct mailingo-
wych. Ju˝ na etapie koncepcyjnym oraz
produkcyjnym powinny nast´powaç
konsultacje mi´dzy marketingiem,
a dzia∏em logistyki. Im bardziej niestan-
dardowà, nietypowà form´ przyjmujà
materia∏y reklamowe, tym wi´ksze zna-
czenie ma zabezpieczenie oraz zapla-
nowanie wysy∏ki. Wspó∏czesny marke-
ting operuje szerokà gamà gad˝etów
promocyjnych, a ich kolporta˝ to wa˝-
ne wyzwanie podejmowane przez dzia-
∏y logistyki. Ka˝dy nowy materia∏ rekla-
mowy musi byç przeanalizowany, gdy˝
ka˝da przesy∏ka reklamowa wymaga in-
nego zabezpieczenia. 

Lista obowiàzków dzia∏u logistyki
jest bardzo obszerna i nale˝y w niej
jeszcze uwzgl´dniç automatyzacj´
i usprawnienie procesu dystrybucji.

Technologia w logistyce

Profesjonalne zabezpieczenie proce-
sów logistycznych od strony technolo-
gicznej równie˝ jest bardzo istotne.
W przypadku firm Êwiadczàcych us∏ugi
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wirtualne liczba przesy∏ek wysy∏anych
do klientów jest znacznie wy˝sza, ni˝
w firmach tradycyjnie komunikujàcych
si´ z klientem. Przy du˝ej liczbie prze-
sy∏ek niezb´dny jest nowoczesny sys-
tem kopertujàcy. Z takiego systemu ko-
rzysta NetArt (lider rejestracji domen
oraz us∏ug hostingowych w Polsce –
przyp. aut.). Firma istnieje ju˝ 11 lat
i obs∏uguje ponad 200 000 klientów,
wy∏àcznie kana∏em internetowym. Mie-
si´cznie wysy∏a kilkadziesiàt tysi´cy
przesy∏ek, dlatego nie podo∏a∏aby ocze-
kiwaniom klientów, gdyby nie wykorzy-
stanie nowoczesnych technologii. Bez
wysokiej klasy systemu kopertujàcego
nie by∏oby mo˝liwe szybkie, a zarazem
dok∏adne spakowanie i wys∏anie takiej
liczby korespondencji. Jednak, aby
optymalnie wykorzystaç mo˝liwoÊci

sprz´towe niezb´dna jest wspó∏praca
z dzia∏em rozwoju oprogramowania. Tu
dzia∏ logistyki wyst´puje najcz´Êciej
w postaci klienta zamawiajàcego po-
szczególne rozwiàzania usprawniajàce
wysy∏k´ materia∏ów. 

Logistyka a infrastruktura firmy

Oprócz zapewnienia sprawnej wysy∏ki
materia∏ów do klientów, do zadaƒ dzia-
∏u logistyki w NetArt nale˝y zapewnie-
nie obs∏ugi pomieszczeƒ biurowych
(w kilku lokalizacjach). Wszystkie proce-
sy zwiàzane z zapewnieniem miejsc
pracy dla pozosta∏ych dzia∏ów w firmie

scedowane zosta∏y na dzia∏ logistyki. Je-
go pracownicy negocjujà warunki zaku-
pu i najmu pomieszczeƒ biurowych,
opracowujà ich przystosowanie do spe-
cyficznych warunków firmy, odpowiada-
jà za aran˝acj´ i wyposa˝enie wn´trz,
zapewniajà w∏aÊciwà obs∏ug´ ze strony
firm sprzàtajàcych, ochroniarskich, itd.
Jednym z wa˝niejszych zadaƒ w tym za-
kresie jest zapewnienie w∏aÊciwej infra-
struktury telekomunikacyjnej, dzi´ki
której strategiczne lokalizacje biurowe
posiadajà przynajmniej dwa niezale˝ne
po∏àczenia telekomunikacyjne i interne-
towe. Dzi´ki temu w przypadku awarii
jednego z dostawców obs∏uga klientów
NetArt mo˝e odbywaç si´ praktycznie
nieprzerwanie.

Jednym z odr´bnych i najwa˝niej-
szych zadaƒ dzia∏u logistyki jest zabez-

pieczenie ca∏ej infrastruktury dla Data
Center (centrum serwerowe). Data Cen-
ter wymaga kilku niezale˝nych êróde∏
zasilania w energi´ elektrycznà oraz
dodatkowo systemu UPSów i agrega-
tów pràdotwórczych. Niezb´dne jest
te˝ po∏àczenie do sieci telekomunika-
cyjnych i internetowych kilku dostaw-
ców. Zapewnienie optymalnych warun-
ków pracy serwerów wymaga od dzia∏u
logistyki zapewnienia wysokiej jakoÊci
wyposa˝enia w odpowiednich po-
mieszczeniach (wysokiej jakoÊci pod∏o-
gi i sufity technologiczne), systemu
kontroli temperatury i wilgotnoÊci oraz
klimatyzacji precyzyjnej, itd.

Kadra dzia∏u logistyki
Sprawna praca dzia∏u logistyki we

wszystkich wymienionych obszarach
wymaga zatrudnienia i szkolenia pra-
cowników o specyficznych cechach
osobowoÊciowych i szerokiej orientacji
w ró˝nych dziedzinach. Niezb´dni sà
pracownicy rozumiejàcy i znajàcy pod-
stawowe procesy marketingowe oraz
zasady poprawnej obs∏ugi klienta.
Z drugiej strony konieczne jest zatrud-
nienie pracowników in˝ynieryjnych,
którzy doskonale orientujà si´ w kwe-
stiach budowlanych, telekomunikacyj-
nych oraz specjalistycznych sieciach
elektrycznych. Obie te grupy pracowni-
ków ponadto muszà posiadaç znacznà
wiedz´ z zakresu mikroekonomii i ne-
gocjacji. Tylko po∏àczenie tych ró˝nych

dziedzin wiedzy gwarantuje, ˝e decyzje
podejmowane b´dà w sposób ekono-
micznie racjonalny. 

Zabezpieczenie wysokiej jakoÊci ob-
s∏ugi, wspomaganie komunikacji z klien-
tem, szeroko poj´ta wspó∏praca z dzia-
∏ami marketingu i promocji, organizacja
przestrzeni biurowej oraz systemów in-
formatycznych, to wszystko nale˝y do
zadaƒ dzia∏u logistyki w firmie Êwiad-
czàcej us∏ugi wirtualne. Logistyka jest
elementem kluczowym dzia∏alnoÊci ka˝-
dej firmy, jednak w przypadku przedsi´-
biorstw takich jak NetArt, nacisk na
sprawnoÊç dzia∏ania dzia∏u logistyki jest
jeszcze wi´ksza. 


