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Przedsiebiorstwa TSL w logistycznej obstudze klienta — analiza

Wstep

Przedsigbiorstwa, ktore zaniedbaja zadania logistyki
i zwigzang z tym obstuge klienta zostaja wyparte z rynku.
Badania przeprowadzane w wiekszo$ci dotyczg rynku insty-
tucjonalnego i nadawcow przesytek. Obszarem badawczym
opisanym w artykule jest logistyczna obstuga klienta indy-
widualnego, ktéry jest odbiorcg paczek od klientow instytu-
cjonalnych. Oceng obj¢to obshuge oferowana przez przedsig-
biorstwa TSL ze szczegdlnym uwzglednieniem firm kurier-
skich ze wzgledu na niskie wagi przesylek. Metoda badan
zastosowana to pomiar sondazowy technika kwestionariusza
ankiety. Celem badan jest zatozenie, iz wprowadzenie roz-
wigzan z zakresu logistyki i1 obstugi klienta indywidualnego
zastosowane przez przedsigbiorstwa pozwalaja na bardziej
efektywne wykorzystanie potencjatu firmy. W literaturze
coraz czgsciej podejmuje si¢ temat marketingu relacyjnego
lub partnerskiego, gdzie w interesie kazdej firmy jest utrzy-
manie dotychczasowego klienta. W tym celu badanie powin-
no poshuzy¢ przedsigbiorstwom TSL jako wskazdéwka w celu
poprawy logistycznej obshugi klienta.

Przedsiebiorstwa TSL

We wspotczesnych przedsiebiorstwach TSL (Transport —
Spedycja — Logistyka) dziatania logistyczne muszg by¢ po-
strzegane jako szereg proceséw gospodarczych w ramach
catego tancucha logistycznego. Rynki zaopatrzenia i zbytu,
usytuowane w uktadzie sieci dostaw, gdzie powstaje popyt
pierwotny na dobra rzeczowe, maja istotny wptyw na spraw-
ne funkcjonowanie sektora TSL. Rynki te silnie oddziatywa-
ja na rynki sektora TSL, na ktérych popyt na ustugi ma juz
charakter popytu wtdrnego, generowany przez popyt pier-
wotny [Grzelakowski, 2007]. Ustuga logistyczna jest organi-
zowana i $wiadczona przez wyspecjalizowane przedsigbior-
stwo, ktore zarzadzaja systemem logistycznym innych firm
na zasadzie outsourcingu. Kadra zarzadzajaca firma logi-
styczng zajmuje si¢ optymalnym procesem transportowym
pod katem efektywnego ekonomicznie przemieszczania
z zachowaniem determinant czasu, wygody i niezawodnosci.
Ustuga logistyczna obejmuje nie tylko transport i magazy-
nowanie, ale rowniez peilng obstuge formalno-prawna, jak
i celng [Gotembska, 2006]. Ustuge logistyczng oprocz
dostarczania produktu dodatkowo wyroznia [Gotembska,
2007]:

e odejscie od typowego wtdrnego popytu na te¢ ustuge,
podczas gdy ustuga transportowa §wiadczona jest w wy-
niku powstania wtornego popytu na ustuge,

e cena ustugi logistycznej, ktora jest funkcja cen magazy-
nowania, transportu oraz procesu obstugi klienta,

e podniesienie przez ustuge logistyczng nie tylko wartosci
towaru, ale réwniez podniesienie karencyjnosci na ryn-
kach miedzynarodowych.

Ustugi logistyczne pozwalaja w przedsigbiorstwie, ktore
decyduje si¢ na outsourcing logistyczny poprzez wykonywa-
nie operatorowi logistycznymi na osigganie konkretnych
korzysci jak [Rydzkowski 2007]:

e biezace wyréwnanie skutkow sezonowosci popytu na
produkty logistyczne droga zawierania z producentami
kontraktow, dotyczacych gromadzenia i obstugi zapasow
W magazynach regionalnych o niewykorzystanej po-
wierzchni sktadowe;j,

e udoskonalenie rozmieszczenia infrastruktury logistycznej
przez wlasciwe utozenie baz magazynowych, a takze sto-
sowanie geograficznych uwarunkowan wyréwnywania
popytu i podazy na rynku,

e redukowanie lub obnizanie kosztow transportu droga
wykorzystywania multimodalnego transportu w miejscu
przewozu drobnicy lub paczek,

e wprowadzanie nowych produktow na rynek droga bada-
nia popytu, przez szybkie dostarczanie matych partii pro-
duktow, ale jednoczesnie w wielu punktach sprzedazy
w krdtkim czasie (promocja do sieci sklepow).

Koordynacja proceséow logistycznych w tancuchu dostaw
W oparciu 0 operatora logistycznego polega na harmonizo-
waniu dzialafn realizowanych przez réznych wykonawcow
(przewoznikow, jednostki organizacyjne przedsiebiorstw,
poszczegodlnych przedsigbiorstw) dla osiagnigcia okreslonego
celu. Potrzeba koordynacji procesow logistycznych w tancu-
chu dostaw wynika z wielu przyczyn, z ktérych do najwaz-
niejszych naleza [Kisperska-Moron i Krzyzaniak, 2009]:

e osiggniecie celu wymaga realizacji wielu réznorodnych
procesow, zardbwno wewngtrznych, jak i we wspolpracy
Z partnerami zewnetrznymi,

e procesy s3 funkcjonalnie ztozone,

e procesy s3 wzajemnie zalezne, gdyz realizowane s3 na
wspolnych zasobach i wystepuja zalezno$ci przyczyno-
wo-skutkowe pomig¢dzy procesami,

e czesto wystepujacym ograniczeniem jest wymagany
przez klienta miejsce i czas dostawy.

Przedsigbiorstwa TSL chcace konkurowaé na tym rynku
ustug muszg rozszerza¢ swojg dziatalnos¢, poniewaz wspot-
czesny klient oczekuje wykonania ushugi kompleksowej na
odpowiednim poziomie jakosci. Przy czym przedsigbiorstwa
nie tylko przygladaja si¢ infrastrukturze, ale podstawowym
czynnikiem jest przeplyw informacji o towarze powierzone-
mu do przewozu oraz pobraniu gotowki, czy catej analizie
potokéw tadunkowych opartej na technologii IT. Rosnaca
liczba partnerstwa w ramach outsourcingu logistycznego
przyczynia si¢ do rozwoju bardziej elastycznych organizacji,
opartych na rdzennych kompetencjach i wzajemnie korzyst-
nych, dlugoterminowych relacjach biznesowych [Kasperek
i Szottysek, 2008].
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Logistyczna obstuga klienta

Obsluga tancuchoéw dostaw przez przedsigbiorstwa TSL to
przede wszystkim logistyczna obstuga klienta. Dzisiejsze
przedsigbiorstwa musza zaoferowal szereg korzystnych
warunkoéw z zakresu marketingu, logistyki, finanséw i in-
nych obszaréw dziatalnoéci w taki sposob, aby potencjalny
klient mégt w wyrazny i trwaty sposdb odrézni¢ oferte od
ofert konkurencji zwigzujac si¢ z nig na dtuzszy okres. Pozy-
skanie i utrzymanie klienta to w dzisiejszych czasach bardzo
duze wyzwanie dla przedsigbiorstw TSL. Poziom obshugi
klienta zwiazany z komunikacja pomiedzy firmg a odbiorca
zewnetrznym stanowi podstawowe ogniwo zwigkszenia
dochodow przedsigbiorstwa, jak i zapewnienia satysfakcji
klientom. Czynno$ci logistyczne tworzag warto$¢ dodang
i maja decydowa¢ o zadowoleniu ostatecznego klienta,
a zintegrowane zarzadzanie logistyczne uznawane jest za
jeden z podstawowych elementéw wzmacniania pozycji
konkurencyjnej i osiagania celow strategicznych przedsie-
biorstw. W zwigzku z tym strategie obstugi klienta mozna
podzieli¢ [Kempny, 2001]:

o funkcjonalne strategie obstugi,

e strategie obstugi w systemach logistycznych przedsig-
biorstwa,

e obstuge klienta przez organizacje sieciowe:

— w tancuchach dostaw, czyli stabilnych sieciach infor-
macyjnych,
— w dynamicznych sieciach informacyjnych.

W przypadku ostatniego podzialu mamy do czynienia
z budowg tancucha zewnetrznego z udzialem uslugodawcow
zewngtrznych wraz z integracja procesow informacyjnych
opartych na zmianach funkcjonalno-systemowych. Obstuga
klienta w dynamicznych sieciach informacyjnych wyraznie
okresla si¢ jako pojawienie jakoSciowo nowych struktur
partnerskich. Obstuge klienta to plaszczyzna integrujaca
marketing i logistyke, gdyz jednym z instrumentéw marke-
tingu to dystrybucja towaréw oraz z zakresu logistyki —
transport, magazynowanie, sktadowanie, przetadunek, pako-
wanie i znakowanie, nie moze by¢ wicc dystrybucji bez
logistyki. Obsluga w wymiarze logistycznym koncentruje si¢
przede wszystkim na obszarze fizycznej dystrybucji towa-
réw, realizowanych wedtug zasady 7R [Matwiejczuk, 2006].
Istote obshugi klienta rozpatrywanej jako wspolny obszar
dziatan z zakresu marketingu i logistyki mozna sprowadzié¢
do [Dembinska-Cyran, 2006]:

e zintegrowane procesy logistyczne i marketingowe,

e kompleksowe dziatania angazujace wszystkie obszary
biznesu, ktore wspoéldziataja, w celu realizacji dostaw
oraz fakturowania produktow firmy w sposdb satysfak-
cjonujacy klienta i przyczyniajacy si¢ do postepu w osia-
ganiu jej celu,

o calo$¢ przyjmowania zamdéwien, procesow porozumie-
wania si¢ z klientami, wszystkie procesy ladunkowe
i przewozowe, fakturowanie oraz kontrola produktow
i realizacji reklamaciji,

e niczawodne dostarczanie klientowi dobr i ustug w uz-
godnionym czasie i miejscu, stosownie do jego oczeki-
wan.

Proces obstugi klienta analizowany jest w literaturze
w kontekscie trzech faz, w ramach ktorych wyrdznione sa
nastepujace elementy [Dobrzynski, 2007]:

1. Elementy przedtransakcyjne — zwigzane sa z przygoto-
waniem organizacji do obstugi klienta. Odgrywaja
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ogromng role w ksztaltowaniu oczekiwan klienta, wpty-
wajg na jego postrzeganie firmy, a takze ogdlng satysfak-
cj¢ z szeroko rozumianej oferty [Rutkowski 2001].
Wprawdzie element ten nie jest bezposrednio zwigzany
z logistyka, jednakze powinien by¢ opracowany zanim
organizacja przystapi do wdrazania systeméw obstugi
klienta.

2. Elementy transakcyjne — te elementy w obstudze klienta
otrzymuja najwigcej uwagi logistykow. Dotycza bezpo-
$redniego kontaktu firmy z klientem, a prawidtowe ich
wypetnianie w znacznym stopniu decyduje o satysfakcji
klienta z oferty, dlatego zalecane jest ciagle monitorowa-
nie tych elementow, wylapywanie bledow firmy w ich
dostarczaniu, poszukiwanie przyczyn usterek a nastgpnie
ich eliminowanie.

3. Elementy potransakcyjne, ktoére pozwalaja na przedtuze-
nie kontaktu firmy z klientem.

Zadaniem logistyki jest minimalizacja kosztow przy zalto-
zonym optymalnym poziomie obstugi klienta —odpowiedniej
jakosci 1 koordynacji proceséw logistycznych w przedsig-
biorstwie, jak i poza nim.

Mierniki obstugi klienta

Mierniki i wskazniki traktowane sg jako zestaw narzedzi
analitycznych pomiaru i oceny efektywnosci procesOw oraz
systemow logistycznych. Najwazniejszym ich zadaniem jest
przedstawienie w spos6b adekwatny i rzetelny odzwiercie-
dlaty stan rzeczywisty. Miernik rozumiany jest jako katego-
ria ekonomiczna i logistyczna odzwierciedlajaca zdarzenia
oraz fakty z zakresu gospodarowania w przedsicbiorstwie
i w jego otoczeniu. W logistyce istota miernika sprowadza
si¢ do pomiaru zdarzen logistycznych, bedacych jednocze-
$nie zdarzeniami gospodarczymi wystgpujacymi w przedsie-
biorstwie i jego otoczeniu. Mierniki odzwierciedlajg stany
rzeczywiste procesow i systemow logistycznych w zakresie
przeptywu surowcow, materiatow, potfabrykatow, wyrobow
gotowych i informacji w odniesieniu do ilo$ci, czasu, miej-
sca 1 jako$ci [Twardg, 2003]. W logistyce waznym elemen-
tem jest konstrukcja miernikow okreslajacych poziom obstu-
gi klienta. Mierniki, ktore sg okres$lane dla danego klienta Iub
segmentu rynku elementéw logistycznej obstugi sa opisane
przez R.H. Ballou [Ballou, 1997; Kempny, 2001]:

1. Czas uplywa od przyjecia zamoOwienia w magazynie
dostawcy do wysytki zamowienia z magazynu.

2. Minimalna wielko$¢ zamowienia lub limity co do pozycji
asortymentowych w jednym zamowieniu, akceptowane
przez dostawce.

3. Udzial procentowych pozycji wyczerpanych, czy takich,
ktérych w danym momencie brakuje w magazynie.

4. Udziat procentowy zamowien klienta zrealizowanych
kompletnie.

5. Udzial procentowy zamoéwien zrealizowanych w okreslo-
nych w przedzialach czasowych od chwili przyjecia za-
moéwienia.

6. Udzial procentowy zamdwien, ktore moga by¢ catkowi-
cie zrealizowane z zapasdw w magazynie.

7. Udzial procentowy towarow, ktére bez uszkodzen dotarty
do miejsca przeznaczenia wskazanego przez klienta.

8. Czas uptywajacy od zlozenia zamdéwienia przez klienta
do dostarczenia zaméwionych towardw.

9. Ulatwienie w skladaniu zaméwien — tatwos¢ i elastycz-
nos¢ w przypadku zamowien sktadanych przez Internet.
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Szeroka gama miernikow oceny skutkow i mozliwosci lo-
gistycznych w sferze przeptywu zasobow klasyfikowana jest
wedlug roznych kryteriow. Klasyfikacja miernikow obshugi
klienta wedtug kryteriéw D. Kempny to mierniki dostepno-
$ci, zdolnosci i jakosci.

Klasyfikacja miernikow obstugi klienta wedlug kryteriow
H.-Ch. Pfohla to czas dostaw, niezawodnos$¢ dostaw, jakos¢
dostaw i elastycznos$¢ dostaw. Okresla on, ze w przedsigbior-
stwie zadaniem podsystemu logistycznego to obstuga zamé-
wien polegajaca na opracowaniu okreslonej liczby zamowien
w czasie, ktory jest zmienny, w zaleznosci od przyjetych
standardow. Elementy obstugi klienta sa istotne z punktu
widzenia logistyki, wskazniki logistyczne stuza do pomiaru
efektywnosci a mierniki umozliwiaja ocen¢ aktualnego stanu
logistyki oraz pozwalaja ujmowaé dlugoterminowe efekty
tego stanu [Grzybowska, 2009].

Do analizy i oceny zjawisk ilosciowych, jakosciowych,
zrealizowanych lub niezrealizowanych zaméwien w obslu-
dze klienta stuzg wskazniki (mierniki dziatan), ktore okresla-
ne sg najczesciej w wartosciach procentowych, po dokonaniu
analizy sprawnos$ci dziatan logistycznych. Duze zréznicowa-
nie potrzeb klientdw uzasadnia stosowanie zrdznicowanych
miernikow oceny obstugi i przypisanie im réznych rang dla
poszczegblnych rynkéw i ich segmentéw [Twardg, 2003].

Gotowos$¢ do ponoszenia dodatkowych kosztdw, na ktore
wplywa zastosowanie wskaznikow i miernikow w celu uzy-
skania i utrzymania klienta przez odpowiedni poziom obstugi
wymusza niejako w sposob naturalny na zréznicowanie
klientow w danym przedsigbiorstwie. Po wprowadzeniu
pozadanych wskaznikow dla poszczego6lnych charakterystyk,
mozna mierzy¢ stopien przestrzegania czy spelniania zale-
cen.

Ocena przedsiebiorstw TSL — wyniki badan

Zapoznanie i stosowanie miernikéw oraz wskaznikow
przez odbiorcow przedsigbiorstw, a takze sposobow mierze-
nia poziomu obstugi klienta utatwi ocen¢ dostawcow, dzigki
czemu ulatwi to wybor korzystniejszej oferty. Wybor przed-
sigbiorstwa, z ktorym dany klient ma podja¢ wspotprace lub
korzysta¢ z jego ustug w dzisiejszych czasach jest bardzo
trudng rzecza.

W konsekwencji logistyke mozemy potraktowaé jako
klucz do obstugi przedsigbiorstw, ktore wdrazaja nowocze-
sne procesy logistyczne na zasadzie outsourcingu. Nasilajaca
si¢ konkurencja na rynku TSL dziatan przedsigbiorstw, ro-
sngce wymagania klientow oraz umie¢dzynarodowienie biz-
nesu to tylko niektdre z wyzwan przed jakimi stajg dzisiejsze
firmy. Wiazace si¢ z tym problemy, takie jak zapewnienie
czestych i matych dostaw dla odbiorcow, niezawodnosé
i elastycznos$¢ dziatan pomiedzy partnerami biznesowymi
czy przemieszczanie dobr niemal po catym $wiecie rozwig-
zuje wihasnie wdrozenie nowoczesnych procesow logistycz-
nych opartych na systemach informatycznych, automatycznej
identyfikacji towarow oraz elektronicznej wymianie danych.
Badanie zostalo przeprowadzone w okresie listopad 2012 —
styczen 2013 r. metoda posrednich pomiaréw sondazowych
na klientach, ktorzy odbieraja paczki dostarczane przez
przedsigbiorstwa TSL. W badaniu wzi¢to udziat 135 osoéb
dobranych metoda nielosowego doboru proby. Wczesniej
wyeliminowano osoby, ktdre nie korzystaja z przedsie-
biorstw TSL. Kobiety stanowity 48,88%, a mezczyzni
51,12%. Rozktad wieku ksztaltowal si¢ nastepujaco: 23-30

lat — 64,44%, 31-40 lat — 22,22%, 41-50 lat — 8,88%, powy-
zej 51 lat — 4,44%. Badanie wykonano w trzech wojewddz-
twach: zachodniopomorskim, wielkopolskim i lubuskim
wéréd mieszkancoOw miast powyzej 100 tys. — 13,33%, od
51 do 100 tys. — 8,89%, od 20 do 50 tys. — 37,78%, od 5 do
20 tys. — 8,89%, male miejscowosci od 2 do 5 tys. — 8,89%
i wsi —22,22%. Rozklad wagowy nadawanych paczek ksztat-
towal si¢ w nastgpujacy sposéb: do 1 kg — 57,78%, w prze-
dziale wagowym od 2 do 5 kg — 51,11, powyzej 5 kg —
17,78%, przy czym byly osoby, ktore odbieraja paczki
w dwoch lub trzech wyznaczonych przedzialach. Ze wzgledu
na odbiodr przesytki sa dostarczane przez rézne przedsiebior-
stwa kurierskie: liderem jest Poczta Polska — 71,11%, DHL —
68,89%, UPS — 48,89%, DPD — 40%, Opek i K-ex — 11,11%
oraz inne — 20%, w tym migdzy innymi InPost i Siddemka.
Badani najwyzej ocenili w przedsigbiorstwach TSL czas
dostawy do domu oraz wygode dostawy (4,29), przy czym
ocena 5 —to wysoko, 4 — dobrze, 3 — przecigtnie, 2 — nisko,
1 — bardzo nisko i 0 — nie mam zdania. Tabela 1 prezentuje
mierniki oceny przedsiebiorstw TSL.

Tab. 1. Mierniki i oceny przedsigbiorstw TSL

Miernik Ocena Miernik Ocena
Czas przewozu towaru 4,23 Wysokos¢ ceny 3,58
Czas dostawy do domu 4,29 Jako$¢ ushug 4,23
Elastyczno$¢ dziatan 3,86 Prestiz firmy 4,07
Wygoda dostawy 4,29 Wyglad kierowcow 3,37
Przeptyw informacji 4,11 Kontakt 4,02

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Najnizej respondenci ocenili wyglad kierowcow przedsig-
biorstw TSL, oferowane im ceny za przewdz przesytek oraz
brak elastycznos$ci dzialan. W tabeli 2 zaprezentowany jest
rozktad ocen wskazanych przez badanych.

Tab. 2. Rozktad procentowy wskazanych ocen w stosunku do
miernikdw przedsiebiorstw TSL

Ocena | Ocena | Ocena | Ocena | Ocena | Ocena

Miernik 5 4 3 > 1 0
Czas przewozu towaru | 42,22 | 40,01 | 13,33 | 0,00 | 2,22 | 2,22
Czas dostawy do domu | 35,56 | 55,56 | 6,66 | 0,00 | 0,00 | 2,22
Elastyczno$¢ dziatan 20,00 | 48,90 | 24,44 | 4,44 |0,00 2,22
Wygoda dostawy 42,22 | 42,23 | 13,33 | 0,00 |{0,00 | 2,22
Przeptyw informacji 46,67 | 28,89 | 17,78 4,44 10,00 2,22
Wysokosé ceny 13,33 (40,00 | 13,34 | 6,67 | 2,22 | 4,44
Jakos¢ ustug 20,00 | 71,11 | 6,67 | 0,00 |{0,00 | 2,222
Prestiz firmy 17,77 | 66,67 | 6,67 | 2,22 0,00 | 6,67
Wyglad kierowcow 11,11 | 26,67 | 3555 | 4,44 | 6,67 | 1556
Kontakt 33,33 | 44,45 [ 11,11 | 6,67 | 2,22 | 2,22

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Najwigcej ocen wysokich otrzymat przeptyw informacji
pomigdzy przedsigbiorstwem TSL a odbiorcg przesyiki,
dobra jako$¢ ustug wskazato az 71,11%, w przypadku wy-
gladu kierowcow jest najwigcej niskich ocen, ale tez braku
zdania na ten temat. Odbiorcy przesytek nie rzadko sami
wskazujg na przedsigbiorstwo, ktére ma im dostarczy¢ pacz-
ke. Klienci indywidualni nie tylko kieruja si¢ ceng, ale
i innymi czynnikami, jak czasem i wygoda dostawy. Wyso-
kie oceny pokazujg jako$¢ ustug $wiadczonych przez przed-
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sigbiorstwa TSL w celu zapewnienia satysfakcji odbiorcy
przesyiki.

Podsumowanie

Na podstawie wynikow badan przeprowadzonych nalezy
stwierdzi¢, ze jako$§¢ §wiadczonych ustug przez przedsigbior-
stwa TSL na przestrzeni ostatnich lat si¢ poprawita. Odbior-
cy przesylek najwyzej ocenili wygode¢ dostawy oraz czas
dostawy do domu. Powyzej oceny cztery rowniez dostaty
takie determinanty jak: czas przewozu towaru, jako$¢ ushugi
i przeptyw informacji pomigdzy przedsigbiorstwem TSL
a odbiorca. Jako$¢ swiadczonych ustug logistycznych moze
odegra¢ istotng rol¢ w zwigkszeniu konkurencyjnosci przed-
sigbiorstw nadajacych, gdyz to oni w wigkszos$ci wybieraja
firme przewozaca, ale w przypadku negatywnej oceny klien-
ta podejmujg decyzje o jej zmianie. Dazenie do odpowiedniej
obstugi klienta sprowadza si¢ do dobrego kontaktu z klien-
tem, ktory zapewnia satysfakcjonujacy poziom zadowolenia
klienta przy mozliwie najnizszych kosztach. Niestety w tym
wypadku odbiorcy ocenili ceny jako przecietne oraz ela-
styczno$¢ dziatan, gdzie przedsigbiorstwa TSL w stosunku
do odbiorcow nie wykazuja zdolnosci do zmian wymagan
zwigzanych z dostawg. Najnizej zostal oceniony wyglad
kierowcow, ktorzy sa wizytowka firm kurierskich. Zapew-
nienie odpowiedniej jakosci obstugi logistycznej przez
przedsigbiorstwa TSL wymaga pelnej kontroli wszystkich
miernikéw, nie tylko od strony nadawcy, ale i odbiorcy.
Przeprowadzone badania mogg sta¢ si¢ punktem wyjscia do
opracowania uwarunkowan obshugi logistycznej klientow
indywidualnych oraz postuzy¢ do stworzenia modelu.

Streszczenie

Logistyczna obstuga klienta moze zawazy¢ na konkuren-
cyjnosci przedsigbiorstwa na rynku. W przypadku przesylek
o niskiej wadze przewdz zlecany jest przedsigbiorstwom
TSL. W artykule opisany zostal zakres obstugi oferowany
przez przedsigbiorstwa TSL oraz ich znaczenie w logistycz-
nej obstudze klienta, a takze mierniki. Obszarem badawczym
byta logistyczna obstuga klienta indywidualnego — odbiorcy
przesylek, a metodg badan zastosowang jest pomiar sonda-
zowy technika kwestionariusza ankiety. Najwyzsze oceny
przedsiebiorstwa TSL uzyskaly w zakresie nastepujacych
miernikéw: czas dostawy do domu i wygoda dostawy. Najni-
zej oceniono wyglad kierowcoéw firm kurierskich, wysokosé¢
ceny w stosunku do oferowanej ustugi i elastyczno$¢ dziatan.
Jako$¢ $wiadczonych ustug logistycznych moze odegraé
istotng rolg w zwiekszeniu konkurencyjnos$ci przedsiebiorstw
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nadajacych, gdyz to oni w wigkszosci wybieraja firme prze-
wozaca, ale w przypadku negatywnej oceny klienta podejmu-
ja decyzje o jej zmianie. Zapewnienie odpowiedniej jakosci
obstugi logistycznej przez przedsicbiorstwa TSL wymaga
petnej kontroli wszystkich miernikéw, nie tylko od strony
nadawcy, ale i odbiorcy.

Stowa kluczowe: przedsigbiorstwo TSL, klient indywidual-
ny, logistyczna obstuga, mierniki, ocena.
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