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LOGISTYCZNA OBStUGA KLIENTA W PRZEDSI EBIORSTWACH
TRANSPORTOWO-SPEDYCYJNO-LOGISTYCZNYCH (TSL)

Logistyczna obstuga klienta powinna standWwindament systemu logistycznego
i przyswieca® realizacji proces6éw logistycznych w przetsirstwach TSL.
W artykule zostaty wskazane wzajemne relacje kodpgistycznych oraz poziomu
obstugi logistycznej przedsiiorstwa, jak réwnié podstawowe kroki w dziedzinie
opracowania i wdrgenia polityki firmy w zakresie logistycznej obstulignta.

LOGISTICS CUSTOMER SERVICE IN TRANPORTATION — SHIP PING —
LOGISTICS COMPANIES

Logistics customer service should be logisticsesy® basement and assists
logistics processes’ realization in transportatienshipping — logistics companies.
The paper presents interact relation between ligsists and logistic service level
of the enterprise as well as basic steps in theesphof elaborating
and implementing the firm’s politics in logistiasstomer service area.

Identyfikujac rynek transportowo — spedycyjno — logistyczny () $ako system
wielokierunkowych powjzan i wspéizalenaosci pomidzy dwiema stronami: podawa
i popytows, jego sprawne funkcjonowanie jako mechanizmu wymiaustug
transportowych, spedycyjnych i logistycznych jestaleznione od jednoczesnego
wystepowania elementéw — systemoéw [12]: informacji, degji warunkéw zawierania
transakcji, ptatniczego, ptatniczego zwlaszcza pizezczania towarow.
Na rynku ustug TSL ksztaltyj sii warunki konieczne do wymiany ustug
transportowych spedycyjnych i logistycznych, spagg [15]:
dazeniom do zaspokojenia potencjalnych i realnychzsltma ustugi transportowe,
spedycyjne i logistyczne, zgodnie z preferencjaatiywcow,
- ksztattowaniu pgadanej oferty ustug transportowych,
- wyréwnywaniu poziomOw i struktury poé ustug i popytu na ustugi
transportowe, spedycyjne i logistyczne za pogreEn rownowagi,
- doskonaleniu jakii ustug,
- pobudzaniu przedshiorczaici i innowacyjndgci producentdéw ustug,
- rozwojowi konkurencyjn£ci,
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- motywacji do pracy i wykorzystania kapitatu w daialach przedsbiorczych jako
zrédta generowania dochodéw przethsorstw transportowo — spedycyjno —
logistycznych,

- stymulowaniu rozwoju gospodarczego i kreowaniu gingynkéw,
spoteczno — gospodarczej integracji obstugiwanyaszarow.

Rynek ustug TSL od strony nabywecy jest rynkiem diigcym sk z wielu podmiotow

[2]:

- przedstbiorstw transportowych i transportowo-spedycyjnych,

- operatorow logistycznych, firm szerokoprofilowych fejacych krajovs
i miedzynarodow kompleksow obstug zintegrowanych #cuchéw dostaw,

- operatorow przewozow ekspresowych,

- centrow dystrybucyjnych i logistycznych, firm wynajjacych powierzchnie
magazynowe,

- narodowych pocztowych operatorow publicznych,

- portow i linii lotniczych, obstugi handlingowej,

- kolei,

- portow morskichzeglugi,

- logistycznych platform elektronicznych.

Wsrdd podstawowych kryteriéw wyboru przeglsiorstwa transportowo — spedycyjno —

Iog|stycznego stosowanych przeztkownikéw ustug TSL, wymienia si[8]:
cere ustugi,

- czas przemieszczenia (szy&dandlowa),

- wielko$¢ maksymalnej jednorazowej partii tadunku,

- bezpdrednid¢ dostaw,

- niezawodné i regularné¢ polaczen,

- skak ubytkéw naturalnych,

- mozliwo$¢ minimalizacji zapaséw magazynowych.

Powyzsze kryteria & jednoczénie podstawowymi elementami obstugi klienta

w zakresie systemow logistycznych przedmrstw. W miag¢ rozwoju sektora ustug TSL
zwicksza st tez znaczenie i zakres korgy uzyskiwanych przez nabywcow ustug,
co ilustruje Rysunek 1.
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Rys.1. Najcgciej wskazywane korgsi kupowania ustug transportowo-spedycyjno-
logistycznych w ocenie klientow
Zrodio: [16]

Obstuga Klienta jest jednym z najivéejszych zadia stawianych logistyce — musi by
prowadzona w sposObagty, na odpowiednio wysokim poziomie i dostosowyvee do
szybkich zmian koniunktury (np. zmiany zapotrzeboiaa na okrélone ustugi
przedsgbiorstw TSL). To whnie klienci i ich wymagania sprawigge firmy udoskonalaj
swoje systemy logistyczne, aby dostakczytasciwy produkt we wihaciwej ilosci
i kondycji we widciwe miejsce we whkxiwym czasie do wikgiwego Kklienta po
whasciwym koszcie. Jaki firma zaoferuje poziom obstidientéw zaley od szeregu
decyzji podgtych przez logistykow w rnych sferach dziataldoi przedstbiorstwa.
Obstuga klienta jest wt niejako wypadkow funkcjonowania calego systemu
logistycznego - to klient jest tym podmiotem, digriego jest stworzona logistyka [10].
Zadaniem logistyki jest zapewntaki poziom obstugi tego klienta by ten w przyseio
dalej korzystat z ustug tego samego przgulsrstwa. Duy nacisk kladzie siostatnio na
rozpoznanie potrzeb i oczekiweklienta oraz na wytworzenie dtugookresowych relacj
Z nimi.

Definicja obstugi klienta mze by bardzo rozbudowana i zawiéraviele r&nych
sktadowych, jednaite powinna w sobie zawigr@onajmniej nagpujace czynnéci [3]:

- zaoferowanie korzystnych warunkow finansowycheidytowych,

- zagwarantowanie dostawy w ofllanym terminie,

- zmiany terminéw fakturowania, tak, aby W§/naprzeciw wymogom klientéw,
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- pozostawienie do dyspozycji kluczowych klientéwnkpetentnych przedstawicieli

pionu sprzeday,

- rozszerzenie niwosci sprzeday na zasadzie konosamentu,

- zapewnienie materiatdw do prezentacji sprzedaakngwarow,

- instalacje produktu,

- utrzymywanie zapasu i zamiennych na poziomie zadowatajm klienta.

W strukturze rodzajowej kosztow obstugi logistygznew tym zwlaszcza

transportowej, maa wyr&nic [4]:

a) koszty zakupusrodkoéw transportowychatznie z alternatywnym kosztem
kapitatu, kosztami fizycznego i moralnegazycia taboru,

b) koszty ubezpieczenia srodkéw transportowych, podatkéw, optat
rejestracyjnych,

c) bezpdrednie koszty eksploatacyjne w postaci kosztéw owgich
i materialnych,

d) koszty zarzdzania transportem (planowanie tras przewozéw, dradz
administracja).

Na wielkai¢ kosztow w przewozach towarowych wpltywa wiele czyw, wsrdd
ktorych do najwaniejszych nalgy zaliczy¢ [14]:

- odlegta¢ przewozu,

- podatndé¢ przewozow tadunku,

- rodzaj gadzi i srodka transportu (specyfika gat, rozwoj sieci i veztow),

- stopiev wykorzystaniasrodka transportu (wykorzystanie tadownp zdolngci
przewozowej),

- wielko$¢ pracy przewozowej i wiellkszi state dla przedsbiorstwa przewozowego
(narzut kosztéw niezataych od pracy przewozowej).

W przypadku gdy przeddiorstwo nie korzysta z wkasnej obstugi transpogpwoszty
transportu maj post& ceny ustug przedgbiorstw transportowo — spedycyjno-
logistycznych.

Z instytucjonalnego punktu widzenia pma wyodgbni¢ trzy maliwe rodzaje
dziatalngci przedsgbiorstw transportowo — spedycyjno — logistycznyth [

- ustugi transportowe w agkim znaczeniu, poleggie na bezpgednim
przemieszczaniu przedmiotéw przewozu,

- ustugi transportowe w szerszym rozumieniu, do ktbryrzeba zaliczy ponadto
przetadunki, magazynowanie, kompletowanie przesytekozwiazywanie
probleméw opakowania itp.,

- ustugi w formie doradztwa, grednictwa oraz organizacji powgj wymienionych
ustug transportowych, w ktérych centrum znajdigespedytor.

Zakup na rynku ustug TSL me ogranicza si¢ do pojedynczych ustug lub obejmotva

tzw. pakiety ustug, na ktore sktadaic nastpujace ustugi [7]:

1. podstawowe zwizane z przemieszczaniem i magazynowaniem:
przewozy 4cznie z przewozami specjalnymi, skltadowanie krotko-
i dlugoterminowe, pakowanie, obstuga opakawawrotnych,
utylizacja odpadéw, konsolidacja i konfekcjonowanigostaw,
realizacja systeméwjust in time w sferze produkcji i obrotu
towarowego, petna obstuga zaopatrzenia, samodzigloeadzenie
dystrybucji na catym rynku lub jego segmencie;
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2. serwisowe: realizowanie zamowi&lientéw, inwentaryzacja zapasow
(przeghdy w sferze dystrybucji i u klientdw), kontrola zedw,
znakowanie towaréw (marka, cena), obstuga posprredéostawy

czesci  zamiennych i naprawy), promocja, badanie popytu
i prognozowanie sprzedg

3. finansowe: sprawy ubezpieczeniowe, finansowanie nsakcji,
realizacja ptatnézi, sprzeda komisowa, ewidencja finansowa;

4, informacyjne: dostarczanie informacji dotycych rynkéw

zaopatrzenia i zbytu oraz przebiegu proceséw lpgistych firmy
w sposéb odpowiadgy potrzebom zarmmlzania strategicznego
i operatywnego przeddiiorstwa.

Przyszigciowa, efektywna organizacja obstugi klienta wykézat strategie, ktore
spotguja ogllm rentownd¢ nie tylko wewnrtrznej organizacji obstugi, ale i jej
pochodnych. By sprostaym wyzwaniom, wiele przeddiiorstw TSL stara siutrzyma
rownowa@ migdzy kosztami obstugi a jej jakoa. Rysunek 2 przedstawia przyktadowe
rownowaniki kosztow i jakdci logistycznej obstugi klienta [17].

Zysk

T
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obstugi

U

Jakaé
obstugi

U

Elementy kosztowe: Elementigéciowe:
- Zasoby ludzkie - Wiasciwe metryki
- Wielkos¢ zapasow Wiasciwe naredzia i umiegtnosci
- Dystrybucja: Wiasciwe czsci
-Transport Marketing
-Magazynowanie Minimalny czas
-Urzadzenia
-Robocizna
-Umowy/
Porczenia

Rys. 2. Zalénosci logistycznej obstugi klienta
Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie: [17]
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Zasoby kosztowe i sposéb zadzania nimi okréaja realne maliwosci realizowania
dopuszczalnych warunkéw obstugi klienta w krétkimasie. Bogate przedsiorstwa
mog inwestow#& w instytucjonalne systemy obstugi klientéw, stpledwyzszapc ich
poziom. Przedgbiorstwa o umiarkowanych i malych zasobach finanstw musz
w krotkim okresie prowadzi dos¢ oszczdmg polityke obstugi klientow. W dhiaszych
okresach dosgp do srodkéw finansowych mie ksztattowd sig podobnie jak w krotkich,
ale prawdopodobne jest tak odmienne ksztaltowanie poiszych relacji. Podfie
okreslonych dziata w zakresie organizacji efektywnego systemu obskiiginta mae
wymaga duzych naktadéw finansowych — w przeciwnym wypadkuastizowa organizacja
obstugi klienta, np. w wybranych fazach, czyfoiach lub procesach, me osignaé
wyzszy poziom od catego systemuddzie najprawdopodobniej nieefektywna z powodu
niemazliwosci jej petnego wykorzystania.

Jednoczénie system obstugi klienta naleprzystosowéa do specyfiki tak podgy, jak
i popytu oraz powinien on By adekwatny do poziomu cen, prayjch wielkasci
zakupywanych partii i estotliwosci zakupu. Nie kademu Kklientowi zaoferuje @i
np. natychmiastowdostaw czy dostaw na warunkach szczeg6lnych. Warianty stai
dopuszczalne w przypadkach uzasadnionych ekonormsioczielkoscia zakupu czy te
chatby lojalndécia i znaczeniem klienta dla firmy w diugim okresieasa. Na poziom
obstugi klienta wptywa bedzie réwnie zachowanie konkurentéw. Bez wedu na to, czy
przedsgbiorstwo zamierza zostaliderem czy néladowa w obstudze, &dzie musiato
nieprzerwanie relatywizowawtasry obstug klienta do zachowa konkurentéw w tej
sferze [11].

W praktyce na og6t podvigzanie poziomu logistycznej obstugi klienta jestzistne
dla przedsibiorstw. Wedtug bada amerykaskich przedsbiorstwa, ktorych poziom
logistycznej obstugi jest wysoki, rozwijajsic 0 8 % szybciej, oferajswe produkty po
cenach wyszych a osigaja do 12 razy wysz rentownéé w stosunku do konkurentéw
0 niskim poziomie obstugi. Im wgzy jest poziom logistycznej obstugi w stosunku do
konkurencji, tym z reguty wkszy udziat w rynku [13].

Biorac pod uwag znaczenie poziomu logistycznej obstugi klienta wategii
przedsgbiorstwa TSL z jednej strony, z drugiej$zanalizy czynnikéw determinagych
ksztattowanie ustug, mioa sformulowd podstawowe kroki (obszary zadaniowe)
w dziedzinie opracowania i wdrenia polityki firmy w tym zakresie. U podstaw pgkt
Iog|stycznej obstugi klienta i [5]:

rozpoznanie istniggych, ré&nych segmentéw rynku,

- rozpoznanie potrzeb klientéw Ilub dostraeego popytu wyrinionych

segmentow rynku,

- determinacja jasno sprecyzowanych i mierzalnychdsteddw obstugi klienta dla

réznych segmentow rynku,

- trade-off miedzy kosztami i rénymi poziomami obstugi klienta,

- pomiar zrealizowanych ustug,

- taczné¢ z klientami w sprawie wiziwego wykonania i oceny fu

zrealizowanych ustug.

2 Trade-off oznacza relacje przemieriomiedzy ré&znymi celami przy gotowdi do rezygnaciji z jednego celu na
rzecz drugiego.
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Sekwencje czynrioi utatwiapcych formutowanie polityki przedgbiorstwa
w zakresie logistycznej obstugi klienta przedstalRysunek 3.

Identyfikacja gtéwnych elementéw obstugi

Okreilenie relatywnego znaczenia
kazdego elementu obstugi

Identyfikacja konkurentow na aktualnie oferowanygh
poziomach obslugi

Identyfikacja r@énych wymaga obstugi
dla r&nych segmentéw rynku

Utworzenie alternatywnych pakietow obstugi

Ustalenie procedur monitoringu i kontroli

Rys. 3. Formutowanie polityki logistycznej obslkiggnta w przedsbiorstwie
Zrodto: [9]

Problematyka logistycznej obstugi klienta pazédna jest zatergrisle z catoksztalttem
systemu zargzania przedgbiorstwem TSL jako zespolu dziéta decyzyjnych
zapewniajcych sterowanie zasobami i procesami przguisistwa w celu ich optymalnego
wykorzystania do osgnigcia mazliwie najlepszego efektu w zakresie logistycznegtabi
klienta. W systemowkoncepcg zarzdzania przedsgbiorstwem wkomponowane pozostaje
zarzdzanie logistyczne jako cald zagadni@ merytorycznych wizacych sg
Zz wyznaczeniem celéw logistycznych przebgirstwa oraz sposobami ich realizaciji,
usystematyzowanymi w sposéb odpowiadgj ogdlnej logice przebiegu procesu
zaradzania [6]. JednocZeie pomingte nie pozostaj obszary wsparcia filozofii
zarzdzania logistycznego w sferze marketingu, sprzgday systeméw informacyjnych
jako najistotniejszych dla probleméw logistycznbgtugi klienta.

W polskich przedsbiorstwach transportowo-spedycyjno-logistycznych, ktérych
z reguly nie istnigj blizej sformutowane strategie globalne i logistyczrigstog; klienta
mozna potraktowé jako samodzielny obszar logistyczny, wymaggj okrelonych
rozwigzan strategicznych. Kale przedsibiorstwo wybiera sobie tylko wdaiwa polityke
i strateg¢ obstugi klienta, zwzajac na swaj sytuacg ekonomicza, potencjat rozwojowy
i istniejace jw na $wiecie i w kraju standardy. Strategia obstugi kigenrealizowana
z sukcesem, mie stanowé zahzek bardziej kompleksowej, obejmugj wiecej obszardw,
strategii logistycznej, z czasem wymugzej formulowanie strategii globalnej
i wzmagajcej procesy integracyjne w przegisorstwie.
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