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ZNACZENIE PERSONELU W SEKTORZE USŁUG TSL

Streszczenie
Dynamiczne zmiany w otoczeniu każdego przedsiębiorstwa powodują konieczność stałej 

adaptacji firmy do zmienionych warunków działania, nowych koncepcji zarządzania oraz spraw
nej komunikacji z otoczeniem. Współczesne przedsiębiorstwa, które chcą przetrwać i skutecznie 
konkurować na rynku, zmuszone są do wprowadzania innowacyjnych rozwiązań w swojej dzia
łalności, kreowania nowoczesnych towarów i usług zaspokajających w pełni oczekiwania klienta 
oraz tworzących dla niego wartość dodaną. Istotne znaczenie w tych działaniach ma jakość ofe
rowanych usług oraz sprawność i niezawodność obsługi klienta.

Wprowadzenie

N a s i la ją c a  s ię  k o n k u r e n c ja  n a  ry n k u  u s łu g  tr a n s p o r to w o - s p e d y c y jn o -  

- lo g is ty c z n y c h  (T S L )  p o w o d u je ,  ż e  p r z e d s ię b io r s tw a  p o s z u k u ją  n ie u s ta n n ie  

n o w y c h  m o ż liw o ś c i  z y s k a n ia  p r z e w a g i  k o n k u re n c y jn e j .  P o s z u k iw a n ie  p r z e w a g i  

k o n k u re n c y jn e j  d z ię k i  w y s o k ie j  j a k o ś c i  ś w ia d c z o n y c h  u s łu g  j e s t  w a ż n y m  e l e 

m e n te m  s tr a te g i i  m a rk e t in g o w e j .  P rz e d s ię b io r s tw o  d ą ż ą c  d o  j a k  n a j le p s z e g o  

z a s p o k o je n ia  p o tr z e b  s w o ic h  k l ie n tó w , z  je d n e j  s t ro n y  m u s i  p o z n a ć  o c z e k iw a n ia  

k o n s u m e n tó w  o d n o ś n ie  d o  ja k o ś c i  u s łu g ,  z  d ru g ie j  s tro n y  o k re ś l ić  m o ż liw o ś c i  

u z y s k a n ia  te g o  p o z io m u . O b s łu g a  k l ie n ta  n a  o d p o w ie d n im  p o z io m ie  ja k o ś c i  

d e c y d u je  o  s u k c e s ie  h a n d lo w y m  f irm  w  w ię k s z y m  s to p n iu  n iż  p o d s ta w o w e  

e le m e n ty  s tr a te g i i  m a rk e t in g o w e j ,  j a k  p r o d u k t  c z y  c e n a . P o d  p r e s ją  z m ia n  n a  

r y n k u  p r o d u c e n c i ,  d y s t ry b u to rz y  i u s łu g o d a w c y  lo g is ty c z n i  o fe ru j ą  k l ie n to m  

n ie z a w o d n e  d o s ta w y , w y g o d ę  w  o b s łu d z e ,  n ie z b ę d n ą  k o m u n ik a c j  ę  w  s p ra w ie  

z a m ó w ie ń  i c o r a z  k r ó ts z y  c z a s  d o s ta w y . P o d s ta w ą  te j k o n k u re n c y jn e j  o f e r ty  s ą  

w y s o k ie  u m ie j ę tn o ś c i  lo g is ty c z n e ,  p ro fe s jo n a l iz m  i k o m p e te n c je  p r a c o w n ik ó w .
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Jakość w działalności firm usługowych

P o ję c ie  ja k o ś c i  u s łu g  j e s t  z n a c z n ie  tru d n ie j  z d e f in io w a ć  n iż  w  p rz y p a d k u  

d ó b r .  W y n ik a  to  z e  s p e c y f ic z n y c h  c e c h  u s łu g ,  ta k ic h  ja k :  n ie m a te r ia ln o ś ć ,  n ie -  

r o z d z ie ln o ś ć  u s łu g i  z  o s o b ą  w y k o n a w c y  ( n ie m o ż n o ś ć  f iz y c z n e g o  o d d z ie le n ia  

sa m e j u s łu g i  o d  je j  w y k o n a w c y ) ,  je d n o c z e s n o ś ć  ś w ia d c z e n ia  u s łu g i  i je j  k o n 

s u m o w a n ia ,  t r u d n o ś ć  s ta n d a ry z o w a n ia  u s łu g  ze  w z g lę d u  n a  ic h  n ie je d n o r o d 

n o ś ć ,  n ie t r w a ło ś ć  u s łu g i  i z w ią z a n a  z  n i ą  n ie m o ż n o ś ć  m a g a z y n o w a n ia ,  n ie m o ż 

n o ś ć  n a b y c ia  p r a w a  w ła s n o ś c i  u s łu g i  ( k o n s u m e n t n a  je d y n ie  d o s tę p  d o  d an e j 

c z y n n o ś c i  u s łu g o w e j lu b  z w ią z a n y c h  z  n i ą  u d o g o d n ie ń ) .

N a  ry n k u  u s łu g  T S L  d o  p o d s ta w o w y c h  c z y n n ik ó w  k o n k u r e n c y jn y c h ,  k tó re  

m o g ą  m ie ć  w p ły w  n a  z d o b y c ie  p r z e w a g i ,  z a l ic z a  s ię : s y tu a c ję  f in a n s o w ą  f irm y , 

z a k re s  o fe r ty ,  p o z io m  ja k o ś c i  u s łu g ,  u m ie ję tn o ś ć  w s p ó łp r a c y  z  in n y m i f irm a m i 

z  b r a n ż y  T S L , u m ie ję tn o ś ć  w s p ó łp r a c y  z  k l ie n ta m i,  p o z y c ję  f i rm y  n a  ry n k u . 

C z y n n ik a m i d e c y d u j ą c y m i o  w y k o rz y s ty w a n iu  ja k o ś c i  w  k s z ta ł to w a n iu  k o n k u 

r e n c y jn o ś c i  n a  ry n k u  u s łu g  t r a n s p o r to w y c h  są:

-  z m ia n y  z a c h o w a ń  n a b y w c z y c h  u ż y tk o w n ik ó w  i z ró ż n ic o w a n e  p r e f e 

r e n c je  to w a r z y s z ą c e  p o d e jm o w a n iu  d e c y z j i  o  z a k u p ie ,  ro s n ą c e  o c z e k i

w a n ia  i z ró ż n ic o w a n e  w y m o g i s ta w ia n e  p rz e z  u ż y tk o w n ik ó w ,

-  w z r o s t  k o n k u re n c j i  m ię d z y  p r z e d s ię b io r s tw a m i n a  p ła s z c z y ź n ie  k r a jo 

w e j i m ię d z y n a ro d o w e j ;  s k ła d a ją  s ię  n a  n i ą  m .in .  u m ię d z y n a ro d o w ie n ie ,  

te c h n o lo g ie  w y ż s z e g o  r z ę d u ,  r o s n ą c a  p r e s ja  n a  k o s z ty ,  s k ró c e n ie  c z a s u  

w p ro w a d z a n ia  in n o w a c ji ,

-  u r e g u lo w a n ia  p r a w n e  m .in . p r z e p is y  b e z p ie c z e ń s tw a ,  r o z p o r z ą d z e n ia  

w  d z ie d z in ie  o c h ro n y  ś ro d o w is k a ,  u s ta w y  o  o d p o w ie d z ia ln o ś c i  c y w iln e j 

z a  j a k o ś ć  w y ro b ó w  itp .,

-  p ro c e s  g lo b a l iz a c j i .

W a r u n k ie m  o s ią g a n ia  p r z e z  p r z e d s ię b io r s tw o  ja k o ś c io w e j  p r z e w a g i  k o n k u 

re n c y jn e j j e s t  k s z ta ł to w a n ie  ja k o ś c i  o f e r o w a n y c h  p ro d u k tó w  o ra z  ja k o ś c i  d z i a 

ła ń  ( z w ią z a n y c h  z  o b s łu g ą  n a b y w c ó w )  n a  w y ż s z y m  p o z io m ie  n iż  k o n k u re n c i .  

O s ią g a n iu  te j p r z e w a g i  p o d p o r z ą d k o w a n y  j e s t  p ro c e s  k s z ta ł to w a n ia  p o s ia d a 

n y c h  z a s o b ó w  i u m ie j ę tn o ś c i .

O p e ro w a n ie  p ro d u k te m  (u s łu g ą )  j a k o  in s t ru m e n te m  k o n k u r e n c j i  j a k o ś c i o 

w e j j e s t  p o s tę p o w a n ie m  o b e jm u ją c y m  p r z e d s ię w z ię c ia  u m o ż l iw ia ją c e  r ó ż n ic o 

w a n ie  p ro d u k tu .  R ó ż n ic o w a n ie  to  j e s t  p o d s ta w ą  w y ró ż n ia n ia  s ię  s p rz e d a w c y  n a  

t le  k o n k u r e n tó w  o ra z  a k c e p ta c j i  te g o  w y r ó ż n ie n ia  p r z e z  n a b y w c ó w . P ro c e s
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ró ż n ic o w a n ia  p r o d u k tu  p rz e z  s p rz e d a w c ę  m o ż e  b y ć  r o z p a try w a n y  p rz y n a jm n ie j  

w  t r z e c h  w y m ia ra c h 1 :

-  z m ia n  p o z io m u  ja k o ś c i  i f u n k c jo n a ln o ś c i  is tn ie ją c y c h  p ro d u k tó w  lu b  

w p ro w a d z a n ia  n a  ry n e k  n o w y c h  p r o d u k tó w  o  w y ż s z y m  p o z io m ie  j a k o 

ś c i i f u n k c jo n a ln o ś c i ,

-  k s z ta ł to w a n ia  o d m ie n n e j ja k o ś c i  p ro d u k tu  w  s to s u n k u  d o  ja k o ś c i  p r o 

d u k tó w  is tn ie ją c y c h  o ra z  o fe ro w a n y c h  p rz e z  k o n k u re n tó w ,

-  k s z ta ł to w a n ia  o r a z  z m ia n  p o z io m u  ja k o ś c i  i z a k re s u  u s łu g  to w a r z y s z ą 

c y c h  o fe ro w a n iu  p ro d u k tó w  n a  ry n k u .

D o  p o d s ta w o w y c h  k ry te r ió w , ja k im i  m o g ą  p o s łu ż y ć  s ię  k l ie n c i  w  o c e n ie  j a 

k o ś c i  u s łu g ,  m o ż n a  z a l ic z y ć 2:

a )  d o s tę p n o ś ć  u s łu g i  -  r o z u m ia n a  j a k o  d o g o d n o ś ć  lo k a l iz a c j i  p la c ó w e k  

u s łu g o w y c h ,  n a jb a rd z ie j  o d p o w ie d n i  c z a s  ic h  o tw a rc ia ,  a  ta k ż e  k ró tk ie  

o c z e k iw a n ie  n a  w y k o n a n ie  u s łu g i ,

b )  in f o rm a c ja  o  u s łu g a c h  ś w ia d c z o n y c h  p r z e z  d a n ą  f i rm ę  -  p o w in n a  b y ć  

o n a  p o d a n a  p r e c y z y jn ie  i k o m u n ik a ty w n ie ,

c )  k o m p e te n c je  i u p r z e jm o ś ć  p e r s o n e lu  ś w ia d c z ą c e g o  u s łu g i ,

d )  z a u fa n ie  i r z e te ln o ś ć  -  f i rm a  u s łu g o w a  i je j  p r a c o w n ic y  s ą  w ia ry g o d n i ,  

d b a j ą  o  in te r e s y  s w o ic h  k l ie n tó w , u s łu g a  ś w ia d c z o n a  j e s t  d o k ła d n ie  

i s u m ie n n ie ,

e )  o d p o w ie d z ia ln o ś ć  -  u s łu g o d a w c y  d z ia ła j  ą  k o m p e te n tn ie ,  s z y b k o , 

u w z g lę d n ia j  ą c  o c z e k iw a n ia  i ż ą d a n ia  n a b y w c ó w ,

f)  b e z p ie c z e ń s tw o  -  w  p ro c e s ie  ś w ia d c z e n ia  u s łu g i  ry z y k o  z w ią z a n e  z  je j  

re a liz a c j  ą  j e s t  e l im in o w a n e ,

g )  in f ra s t r u k tu r a  m a te r ia ln a  u s łu g i  -  o d p o w ie d n ie  i f a c h o w e  je j  w y k o rz y 

s ta n ie ,

h )  n ie u s ta n n e  p o g łę b ia n ie  p r z e z  u s łu g o d a w c ę  w ie d z y  o  p o tr z e b a c h  t e r a ź 

n ie js z y c h  i p r z y s z ły c h  o b e c n y c h  i p o te n c ja ln y c h  n a b y w c ó w .

D o k o n u ją c  o c e n y  ja k o ś c i  u s łu g  T S L , m o ż n a  z a s to s o w a ć  n a s tę p u ją c e  k r y te 

r ia 3:

-  s p ra w n o ś ć  d o s ta r c z e n ia  ła d u n k u  z  m ie js c a  n a d a n ia  d o  m ie js c a  o d b io ru ,

-  p r z e w ó z  ła d u n k u  p o  m o ż liw ie  n a jk ró ts z e j  d ro d z e ,

-  m in im a l iz a c ja  c z a s u  d o s ta w y ,

1 W. Wrzosek, Przewaga konkurencyjna, „Marketing i Rynek” 1999, nr 7.
2 Ibidem.
3 G. Kaczmarek, Zależność między jakością usług logistycznych a poziomem logistycznej ob

sługi klienta, „Rzeczpospolita”, dodatek „Motoryzacja-Transport-Spedycja” 1999, nr 2.
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-  m in im a l iz a c ja  l ic z b y  o p e r a c j i  p o ś r e d n ic z ą c y c h  (p rz e ła d u n k o w y c h  

i s k ła d o w y c h ) ,

-  p e w n o ś ć  d o s ta w y ,

-  b e z p ie c z e ń s tw o  ła d u n k u  -  u s łu g a  m u s i  b y ć  p o z b a w io n a  r y z y k a  i n ie 

b e z p ie c z e ń s tw a ,

-  d o s tę p n o ś ć  u s łu g  w  a s p e k c ie  p r z e s t r z e n n y m  i c z a s o w y m : lo k a l iz a c ja ,  

c z a s  o tw a r c ia  p la c ó w e k , s z y b k o ś ć  w y k o n a n ia  u s łu g i ,  d o s tę p n o ś ć  t e l e 

k o m u n ik a c y jn a ,

-  o d p o w ie d z ia ln o ś ć  u s łu g o d a w c y ,

-  k o m p le k s o w o ś ć  u s łu g ,

-  p o s ia d a n ie  ś ro d k ó w  p rz e w o z o w y c h  d o s to s o w a n y c h  d o  p o tr z e b  z le c e 

n io d a w c y ,

-  r e p u ta c ja  u s łu g o d a w c y  i j e g o  p o z y c ja  n a  ry n k u , d o b r a  z n a jo m o ś ć  ry n k u  

tr a n s p o r to w e g o ,  p r z e p is ó w  t r a n s p o r to w y c h ,

-  g w a r a n c ja  s ta b i ln o ś c i  i j a k o ś c i  u s łu g ,

-  in f o rm a c y jn a  o b s łu g a  p ro c e s u  p r z e m ie s z c z a n ia ,

-  u s łu g i  to w a r z y s z ą c e  p ro c e s o m  z a k u p u  u s łu g  p o d s ta w o w y c h .

M a ją c  n a  u w a d z e  fa k t ,  ż e  w ie le  c e c h  ja k o ś c io w y c h  u s łu g i  p o d d a n e  j e s t  w y 

łą c z n ie  s u b ie k ty w n e j o c e n ie  k l ie n tó w  w  tr a k c ie  p ro c e s u  ic h  k o n s u m p c ji ,  n a le ż y  

w  p ie rw s z y m  rz ę d z ie  w y e k s p o n o w a ć  te  e le m e n ty  d z ia ła ln o ś c i  u s łu g o w e j,  k tó re  

n a j ła tw ie j  p o d d a ją  s ię  o b ie k ty w iz a c j i  i m o g ą  k w a l i f ik o w a ć  s ię  d o  m ie rz e n ia .  D o  

ta k ic h  e le m e n tó w  p rz y k ła d o w o  m o ż n a  z a lic z y ć : w y p o s a ż e n ie  i u r z ą d z e n ia ,  

l ic z b ę  p ra c o w n ik ó w , w y d a jn o ś ć  p ra c y ,  l ic z b ę  z u ż y ty c h  m a te r ia łó w  i s u ro w c ó w , 

c z a s  o c z e k iw a n ia ,  c z a s  w y k o n y w a n ia  u s łu g i ,  c z a s  t r w a n ia  p ro c e s u  ś w ia d c z e n ia  

u s łu g i ,  h ig ie n ę ,  b e z p ie c z e ń s tw o ,  s o l id n o ś ć  i n ie z a w o d n o ś ć ,  d o s tę p n o ś ć ,  k o m fo r t  

i e s te ty k ę  o to c z e n ia  u s łu g o w e g o , u p rz e jm o ś ć ,  w y c h o d z e n ie  n a p r z e c iw  o c z e k i

w a n io m  k lie n tó w .

U s łu g o b io r c a  o c z e k u je  u s łu g  n a jw y ż s z e j  ja k o ś c i .  S w o je  o c z e k iw a n ia  w y r a 

ż a  w  p o s tu la ta c h  p r z e w o z o w y c h  z g ła s z a n y c h  p o d  a d re s e m  u s łu g o d a w c ó w  

i s a m y c h  u s łu g .  D o  p o s tu lo w a n y c h  c e c h  ja k o ś c io w y c h  w  p r z e w o z a c h  ła d u n k ó w  

z a l ic z a  s ię  n a jc z ę ś c ie j :  b e z p ie c z e ń s tw o , s z y b k o ś ć  p r z e w o z u ,  m a s o w o ś ć ,  n ie z a 

w o d n o ś ć ,  b e z p o ś re d n io ś ć ,  d o s tę p n o ś ć  d o  p u n k tó w  tr a n s p o r to w y c h  i s k ła d n ik ó w  

in f ra s t r u k tu r y  l in io w e j .

O c z e k iw a n ia  k l ie n ta  d o ty c z ą c e  ja k o ś c i  u s łu g i  k r e o w a n e  s ą  p r z e z  w ie le  

c z y n n ik ó w , d o  k tó r y c h  n a jc z ę ś c ie j  z a l ic z a  s ię 4:

4 S. Trawnicka, Badanie postrzeganej jakości usług, „Problemy Jakości” 1997, nr 6.
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a )  w y m ia n ę  d o ś w ia d c z e ń  m ię d z y  k l ie n ta m i  -  z a d o w o lo n y  k l ie n t  p o tra f i  

z a c h ę c ić  p e w n ą  l ic z b ę  k o n s u m e n tó w  d o  k o r z y s ta n ia  z  u s łu g  d a n e j in 

s ty tu c j i ,  j e d n a k  n ie z a d o w o lo n y  k l ie n t  n a  p e w n o  z n ie c h ę c i  z n a c z n ie  

w ię c e j p o te n c ja ln y c h  o d b io rc ó w  u s łu g ,

b )  in d y w id u a ln e  p o tr z e b y  je d n o s tk i  -  p o w o d u ją c e  n a jc z ę ś c ie j  p o d w y ż s z e 

n ie  o c z e k iw a ń  z w ią z a n y c h  z  j a k o ś c i ą  u s łu g i ,

c )  d o ty c h c z a s o w e  d o ś w ia d c z e n ie  k l ie n ta  -  z w ią z a n e  z  w c z e ś n ie js z y m  k o 

r z y s ta n ie m  z  d an e j u s łu g i ,  p o w o d u je  n a jc z ę ś c ie j  o b n iż e n ie  p o z io m u  

o c z e k iw a ń  k l ie n ta  z w ią z a n y c h  z  j a k o ś c i ą  u s łu g i ,

d )  k o m u n ik a c ja  z e w n ę tr z n a  -  o d g r y w a ją c a  k lu c z o w ą  ro lę  w  k re o w a n iu  

o c z e k iw a ń  k l ie n tó w , z a l ic z a  s ię  d o  n ie j n p . o g ło s z e n ia  i r e k la m ę ,

e )  im a g e , p r e s t i ż  f i rm y  -  p o d w y ż s z a  p o z io m  o c z e k iw a ń  z w ią z a n y c h  z  j a 

k o ś c ią  u s łu g i .

N a  te j p o d s ta w ie  n a b y w c a  d o k o n u je  w y b o ru ,  a  p o  w y k o n a n iu  u s łu g i  p o 

ró w n u je  u z y s k a n y  p o z io m  u s łu g i  z  o c z e k iw a n y m .

O p e r a to r  lo g is ty c z n y  s to s u ją c  m .in . o d p o w ie d n ie  r o z w ią z a n ia  te c h n ic z n e ,  

w ie d z ę  k n o w  h o w , ś ro d k i t r a n s p o r tu ,  s y s te m y  in f o rm a ty c z n e  o ra z  z a tru d n ia j  ą c  

p r a c o w n ik ó w  o  o k r e ś lo n y c h  u m ie ję tn o ś c ia c h  i k w a l i f ik a c ja c h ,  m o ż e  k s z ta ł to 

w a ć  p o z io m  ja k o ś c i  ś w ia d c z o n y c h  u s łu g ,  d o s to s o w u j ą c  g o  d o  o c z e k iw a ń  k l ie n 

tó w . Z a p e w n ie n ie  w y s o k ie g o  p o z io m u  ja k o ś c io w e g o  p r o c e s u  ś w ia d c z e n ia  u s łu 

g i w y m a g a  w y o d rę b n ie n ia  w s z y s tk ic h  j e g o  e ta p ó w  i p r z e p ro w a d z e n ia  ic h  d o 

k ła d n e j a n a liz y . P ro c e s  te n  o b e jm u je  s tw o rz e n ie  p r o c e d u r  p o d e jm o w a n ia  d e c y 

z ji ,  h a rm o n o g r a m  p r a c  o ra z  w s z y s tk ie  c z y n n o ś c i ,  w  w y n ik u  k tó r y c h  k l ie n t  

o tr z y m u je  u s łu g ę . D z ia ła n ia  te  m u s z ą  b y ć  z o r ie n to w a n e  n a  k l ie n ta  -  c a ła  d z ia 

ła ln o ś ć  f i rm y  m u s i  b y ć  p o d p o r z ą d k o w a n a  s p e łn ie n iu  j e g o  w y m a g a ń  i o c z e k i

w a ń . K o n ie c z n e  j e s t  z a a n g a ż o w a n ie  p r a c o w n ik ó w  -  p r z y  tw o r z e n iu  i r o z w ija n iu  

o r g a n iz a c j i  p o w in ie n  u c z e s tn ic z y ć  c a ły  p e r s o n e l .  F i rm a  m u s i  m ie ć  w y p ra c o w a 

n e  p r o c e d u ry  k o n tro l i  i p o m ia r u  d z ia ła ń  -  n a le ż y  d ą ż y ć  d o  te g o ,  a b y  p ro c e s y  

w  n ie j z a c h o d z ą c e ,  m a j ą c e  b y ć  p o p r a w io n e  lu b  u d o s k o n a lo n e ,  b y ły  b a d a n e  

i a n a l iz o w a n e .  D z ia ła n ia  z w ią z a n e  z  j a k o ś c i ą  m u s z ą  b y ć  r e a l iz o w a n e  s y s te m a 

ty c z n ie .  J e d n o c z e ś n ie  f i rm a  p o w in n a  d ą ż y ć  d o  w d ro ż e n ia  m e c h a n iz m ó w  p o 

z w a la ją c y c h  n a  s ta łą  p o p ra w ę  w ła s n e g o  fu n k c jo n o w a n ia .  U m o ż l iw ia  to  ro z w ó j 

i s z y b k ie  r e a g o w a n ie  n a  z m ie n ia ją c e  s ię  o to c z e n ie .

System logistycznej obsługi klienta

N ie  m a  je d n e j  o b ie k ty w n e j ,  n a jb a rd z ie j  t r a fn e j  lu b  s łu s z n e j d e f in ic ji  o b s łu 

g i. O g ó ln ie  o b s łu g ę  k l ie n ta  d e f in iu je  s ię  j a k o  s y s te m  ro z w ią z a ń  z a p e w n ia ją c y c h
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k l ie n to w i s a ty s f a k c jo n u ją c e  re la c je  m ię d z y  c z a s e m  z ło ż e n ia  z a m ó w ie n ia  i c z a 

se m  o tr z y m a n ia  p ro d u k tu /u s łu g i .

W  n ie k tó r y c h  o rg a n iz a c ja c h  te rm in  „ o b s łu g a  k l ie n ta ” z a w ie r a  n a s tę p u ją c e  

c z y n n o ś c i5:

-  z a o fe ro w a n ie  k o rz y s tn y c h  w a ru n k ó w  f in a n s o w y c h  i k re d y to w y c h ,

-  z a g w a ra n to w a n ie  d o s ta w y  w  o k re ś lo n y m  te rm in ie ,

-  z m ia n y  te rm in ó w  fa k tu r o w a n ia  ta k ,  a b y  w y jś ć  n a p r z e c iw  w y m o g o m  

k lie n tó w ,

-  p o s ta w ie n ie  d o  d y s p o z y c ji  k l ie n tó w  k o m p e te n tn y c h  p rz e d s ta w ic ie l i  

p io n u  s p rz e d a ż y ,  re a g u j ą c y c h  s z y b k o  n a  ic h  s y g n a ły ,

-  u t r z y m y w a n ie  z a d o w a la j  ą c e g o  p o z io m u  z a p a s u  c z ę ś c i  z a m ie n n y c h ,

-  in s ta la c je  p ro d u k tó w .

Z w ra c a  s ię  u w a g ę  n a  s p ra w n o ś ć  o b s łu g i  z a m ó w ie ń  (p rz y jm o w a n ie ,  p o 

tw ie rd z a n ie ,  o p ra c o w y w a n ie ,  k o m p le ta c ja ,  w y s y łk a ) .  C z y n n o ś c i  z w ią z a n e  

z  o b s łu g ą  k l ie n ta  o b e jm u j ą  ró w n ie ż  p la n o w a n ie  o p e ra c y jn e ,  k a lk u la c je  k o s z to 

w e ,  f a k tu ro w a n ie ,  z a r z ą d z a n ie  z a p a s a m i,  w y d a w a n ie ,  p r z e w ó z  (u z g o d n ie n ia ,  

k o n ta k ty  z  p o ś re d n ik a m i,  l is ty  p r z e w o z o w e ) ,  o p a k o w a n ia .  G e n e ra ln ie  c z y n n o ś c i  

s ą  z w ią z a n e  z  p r z y g o to w y w a n ie m  d o k u m e n ta c j i ,  d o s ta w ą  p ro d u k tó w  d o  k l ie n ta  

i r o z l ic z a n ie m  d o s ta w . O b s łu g a  k l ie n ta  to  w y k o n y w a n ie  w s z y s tk ic h  ty c h  c z y n 

n o ś c i ,  b ę d ą c y c h  o b o w ią z k ie m  i z a d a n ie m  d a n e j o rg a n iz a c j i .  O b s łu g ę  k l ie n ta  

k o ja r z y  s ię  ta k ż e  z  d o tr z y m y w a n ie m  s ta n d a rd ó w  c z a s u  d o s ta w y , te rm in o w o ś c i ,  

k o m p le tn o ś c i ,  d o s tę p n o ś c i  z a p a s u ,  u s z k o d z e ń  itd . S ą  o n e  a lb o  b e z w z g lę d n ie  

w y m a g a n e  p r z e z  o d b io rc ó w , a lb o  s ta n o w ią  z a c h ę c a ją c ą  o fe r tę  i d e k la ra c j  ę  f i r 

m y , k o n k u ru ją c e j  o b s łu g ą  n a  ry n k u  p r o d u k tó w  f in a ln y c h .  T ra fn ie  u s ta lo n e  s ta n 

d a rd y ,  o d p o w ia d a j ą c e  r z e c z y w is ty m  p o tr z e b o m  k lie n tó w , m u s z ą  b y ć  p r z e z  f i r 

m ę  b e z w z g lę d n ie  s p e łn ia n e , p o n ie w a ż  z a s p o k a ja j  ą  o c z e k iw a n ia  k l ie n tó w , a  ic h  

w y k o n a n ie  ś w ia d c z y  o  o s ią g n ię ty m  p o z io m ie  o b s łu g i .

O b s łu g a  k l ie n ta  -  r o z u m ia n a  ró w n ie ż  j a k o  f i lo z o f ia  z a r z ą d z a n ia  i m is ja  

p rz e d s ię b io r s tw a ,  k tó re j  p o d p o rz ą d k o w u je  s ię  c a łą  d z ia ła ln o ś ć  -  p o ja w ia  s ię  

n a jc z ę ś c ie j  u  l id e ró w  ry n k o w y c h ,  z d e c y d o w a n y c h  n a  w d ra ż a n ie  c o ra z  n o w 

s z y c h  id e i  z a r z ą d z a n ia  p o  to ,  a b y  b r o n ić  z d o b y te j  p o z y c j i .  U n ik a to w y  i w y s z u 

k a n y  s p o s ó b  t r a k to w a n ia  k l ie n ta  i j e g o  z a m ó w ie ń  s p ra w ia ,  ż e  p r z e d s ię b io r s tw a  

te  d o b rz e  r a d z ą  so b ie  z  k o n k u re n c ją .  D o s ta r c z a ją  o n e  k l ie n to w i w y s o k ie j  w a r to 

ś c i o fe r tę ,  a b y  n ie  ty lk o  g o  p rz y c ią g n ą ć ,  a le  p r z e d e  w s z y s tk im  s p ra w ić ,  b y  p o 

5 J.J. Coyle, E.J. Bardi, J. Langley, The management o f business logistics, West Publishing 
Company, St. Paul 1992.
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został z firm ą  ja k  najd łużej. Podsum ow ując istniejące w  literaturze definicje 
obsługi klienta, m ożna sprow adzić j ą  do następujących  czynników 6:
1. C ałkow ita  realizac ja  zam ów ienia, kon tak t z k lientem , w ysyłka, transport, 

przygotow anie faktury, ja k  i rów nież napraw a zakupionych produktów  
i ca łkow ita kon tro la  nad  nim i.

2. K om plet działań  podejm ow anych  w e w szystk ich  sferach m ających  n a  celu 
dostarczenie p roduktów  firm y oraz um ożliw iaj ący  je j realizacj ę celów .

3. W szelk ie działania, k tóre są  potrzebne do przy jm ow ania, przygotow ania, 
realizow ania i finansow ej obsługi klientów .

4. D ostarczenie k lientow i dobra z u słu g ą  ró w n ą  lub w yższą  n iż konkurencja, 
n a  poziom ie optym alnym  kosztów , które pozw ala n a  ustalenie konkuren
cy jnych  cen i osiągnięcie zysku.
W  obsłudze k lien ta  w  logistyce bierze się pod  uw agę szereg działań. 

W  pierw szym  etapie organizacja  obsługu jąca (producent, pośrednik , sprzedaw 
ca) przyjm uje filozofię całkow icie zo rien tow aną n a  klienta. Potrzebom  k lien ta  
pośw ięca  się w zm ożoną uw agę, a  zasobam i k ieruje się tak , aby  poznać i zaspo 
koić jeg o  potrzeby. T rudno je s t  jed n ak  zm ierzyć, n a  ile w ystępuje zgodność 
z filozo fią  obsługi, dlatego w  drugim  etapie określa  się standardy i m ierniki 
oceniające w ykonanie poszczególnych  elem entów  obsługi. S ą  one z natury  m ie 
rzalne i łatw o p oddają  się standaryzacji. N astępnie identyfikuje się k ilka  e le 
m entów  w ażnych  w  obsłudze i ich relatyw ne znaczenie, co jeszcze  au tom atycz
nie nie zaspokaja w ym agań klienta. W  trzecim  (końcow ym ) etapie ustala  się 
przebieg  procesu, k tóry  pozw oli n a  w ykonanie i ocenę czynności zw iązanych 
z obsługą. A by to  zadanie zrealizow ać, m enedżer zarządzaj ący  m usi m ieć o d 
pow iednio  przeszkolony  personel i n iezb ęd n ą inform ację. Tylko w tedy  m ożliw a 
je s t  efek tyw na obsługa zam ów ień k lien tów  i zapew nienie im  odpow iedniej 
inform acji. Istnieje k ilka  podstaw ow ych elem entów , do k tórych  klienci z reguły  
p rzyw iązu ją  d u żą  w agę. Do najw ażniejszych  z n ich  należą7 :
1. Czas dostaw y (cykl realizacji zam ów ienia), czyli czas upływ aj ący od m o 

m entu  złożenia zam ów ienia  do m om entu  o trzym ania p roduktu  przez k lien 
ta, k tóry  obejm uje czasy  cząstkow e:
-  czas sk ładania zam ów ień; transm isji (order transmittal) -  to  czas za leż

ny  od przyj ętego sposobu kom unikow ania się k lien ta  z firm ą  i sk ładania 
zam ów ień,

6 J. Bendkowski, M. Kramarz, Logistyka stosowana, metody, techniki, analizy -  część II, Wyd. 
Politechniki Śląskiej, Gliwice, 2006, s. 463-465.

7 D. Kempny, Logistyczna obsługa klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 19-24.
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-  c z a s  o p r a c o w a n ia  z a m ó w ie n ia  (order p rocessing )  -  „ o b r ó b k a  z a m ó 

w ie n ia ” to  c z a s  z a le ż n y  o d  s y s te m u  o b ie g u  d o k u m e n ta c j i  w  f irm ie  

i s p o s o b u  ic h  o p ra c o w y w a n ia ,

-  c z a s  p r z y g o to w a n ia  z a m ó w io n y c h  p ro d u k tó w  d o  w y s y łk i  (order p re p a 
ration) o b e jm u je  c z a s  p r z e z n a c z o n y  n a  p ra c e  m a n ip u la c y jn e  -  s e le k 

c jo n o w a n ie ,  k o m p le to w a n ie ,  p a k o w a n ie  i ła d o w a n ie  z a m ó w io n y c h  p r o 

d u k tó w  n a  ś ro d k i t r a n s p o r tu ,

-  c z a s  p r z e w o z u ;  w y s y ła n ie  z a m ó w io n y c h  to w a r ó w  (order shipm ent) 
-  c z a s  w y s y łk i  z a m ó w io n y c h  to w a r ó w  t r w a  o d  m o m e n tu  z a ła d o w a n ia  

p r z e z  s p rz e d a w c ę  z a m ó w io n y c h  to w a r ó w  n a  ś ro d e k  t r a n s p o r to w y  d o  

m o m e n tu  ic h  p r z y ję c ia  i r o z ła d o w a n ia  p r z e z  n a b y w c ę .

2 . D o s tę p n o ś ć  p r o d u k tó w  z  z a p a s u  -  o z n a c z a  w ie lk o ś ć  p o p y tu ,  k tó r y  m o ż e  

b y ć  n a ty c h m ia s t  z a s p o k o jo n y  z  z a p a s ó w  p o z o s ta ją c y c h  n a  s k ła d z ie  u  d o 

s ta w c y .

3. E la s ty c z n o ś ć  d o s ta w  -  to  z d o ln o ś ć  d o s to s o w y w a n ia  c z a s u  (n p . p o r y  d n ia , 

n o c y ) ,  w ie lk o ś c i  a s o r ty m e n tu  i s p o s o b u  d o s ta w y  d o  o c z e k iw a ń  k l ie n tó w .

4 . C z ę s to t l iw o ś ć  d o s ta w  -  to  l ic z b a  d o s ta w  w  d a n y m  c z a s ie  (w  c ią g u  d o b y , 

d n ia ,  m ie s ią c a ) ,  z a le ż y  o d  ro d z a ju  d o s ta rc z a n y c h  p ro d u k tó w  i s y s te m u  o r 

g a n iz a c j i  d o s ta w . J e s t  i s to tn a  z a ró w n o  w  ła ń c u c h u  d o s ta w , j a k  i b e z p o ś r e d 

n ic h  d o s ta w a c h  n a  ry n e k .

5. N ie z a w o d n o ś ć  d o s ta w  o b e jm u je  p r a w id ło w ą  re a l iz a c ję  ( d o k ła d n o ś ć ,  k o m 

p le tn o ś ć )  i p u n k tu a ln o ś ć  o c z e k iw a n y c h  d o s ta w , c z y li  te rm in o w o ś ć  d o s ta w  

o ra z  u tr z y m a n ie  n a  o k re ś lo n y m , w z g lę d n ie  n is k im  p o z io m ie  s tra t , u b y tk ó w  

i p o m y łe k .

6. K o m p le tn o ś ć  d o s ta w , c z y l i  z d o ln o ś ć  d o s ta w c y  d o  r e a l iz a c j i  p e łn e j  s p e c y f i 

k a c j i  z a m ó w io n y c h  p ro d u k tó w .

7. D o k ła d n o ś ć  d o s ta w  o z n a c z a  z g o d n o ś ć  a s o r ty m e n to w ą  d o s ta w y  z  z a m ó w ie 

n ie m .

8. D o g o d n o ś ć  s k ła d a n ia  z a m ó w ie ń ,  u z y s k a n ie  p o tr z e b n y c h  in fo rm a c ji  w  ty m  

e ta p ie  r e a l iz a c j i  z a m ó w ie n ia  i d a n y c h  te c h n ic z n y c h  p r o d u k tu  o ra z  in n e  

u d o g o d n ie n ia .

9 . D o g o d n o ś ć  d o k u m e n ta c j i  w y m a g a n e j  p r z y  s k ła d a n iu  z a m ó w ie ń .  

W y m ie n io n e  e le m e n ty  o b s łu g i  k l ie n ta  z a l ic z a  s ię  d o  e le m e n tó w  tr a n s a k c y j  -

n y c h ,  c z y li  d e c y d u j ą c y c h  o  s p ra w n y m  i z g o d n y m  z  o c z e k iw a n ia m i k l ie n ta

p r z e p ro w a d z e n iu  t r a n s a k c j i  -  o d  m o m e n tu  z ło ż e n ia  z a m ó w ie n ia  d o  m o m e n tu

o tr z y m a n ia  p ro d u k tu .  E le m e n ty  te  d o ty c z ą  b e z p o ś r e d n ie g o  k o n ta k tu  f irm y

z  k l ie n te m , a  p r a w id ło w e  ic h  w y p e łn ie n ie  w  z n a c z n y m  s to p n iu  d e c y d u je  o  sa -
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ty s f a k c j i  k l ie n ta  z  o fe r ty .  Z a le c a n e  j e s t  c ią g łe  m o n i to ro w a n ie  ty c h  e le m e n tó w , 

w y c h w y ty w a n ie  p o tk n ię ć  f i rm y  w  ic h  d o s ta rc z e n iu ,  p o s z u k iw a n ie  p r z y c z y n  

u s te re k ,  a  n a s tę p n ie  ic h  e l im in o w a n ie .

P o z a  e le m e n ta m i t r a n s a k c y jn y m i w y s tę p u ją  je s z c z e  e le m e n ty  p r z e d tra n s a k -  

c y jn e  o d g ry w a ją c e  ro lę  w  k s z ta ł to w a n iu  o c z e k iw a ń  k lie n ta ,  w p ły w a ją c e  n a  je g o  

p o s tr z e g a n ie  f irm y , o r a z  e le m e n ty  p o tr a n s a k c y jn e ,  k tó re  z a p e w n ia ją  k l ie n to m  

p r a w id ło w e  u ż y tk o w a n ie  p ro d u k tó w . E le m e n ty  te  p o z w a la j ą  n a  p rz e d łu ż e n ie  

k o n ta k tu  f i rm y  z  k l ie n te m . W łą c z e n ie  u s łu g  p o tr a n s a k c y jn y c h  d o  o fe r ty  f i rm y  

u m o ż l iw ia  u tr z y m a n ie  s ta łe g o  k o n ta k tu  z  k l ie n ta m i ,  w z b u d z a  ic h  ż y c z l iw o ś ć  

i lo ja ln o ś ć ,  a  ta k ż e  u m a c n ia  d o b ry  w iz e r u n e k  f irm y . U s łu g i  p o tr a n s a k c y jn y c h  

m o g ą  b y ć  ta k ż e  ź ró d łe m  in fo rm a c j i  o  p r e f e r e n c ja c h  k l ie n tó w  c z y  n o w e j o fe rc ie  

f irm y . N a  o b s łu g ę  k l ie n ta  s k ła d a ją  s ię  e le m e n ty  w s z y s tk ic h  t r z e c h  fa z  p ro c e s u  

k o m e rc y jn e j  w y m ia n y  to w a r ó w  i u s łu g . W  lo g is ty c e ,  a  z w ła s z c z a  w  z a rz ą d z a n iu  

ła ń c u c h e m  d o s ta w , n a jw ię k s z ą  u w a g ę  p o ś w ię c a  s ię  j e d n a k  e le m e n to m  t r a n s a k 

c y jn y m .

O b s łu g a  lo g is ty c z n a  p o le g a  z a te m  n a  s z y b k im , e la s ty c z n y m , n ie z a w o d n y m  

i o s z c z ę d z a j ą c y m  k o s z ty  ś w ia d c z e n iu  u s łu g  m a g a z y n o w a n ia ,  t r a n s p o r to w a n ia ,  

p r z e ła d u n k u ,  k o m p le to w a n ia ,  p a k o w a n ia ,  p a le ty z o w a n ia ,  z n a k o w a n ia ,  m e tk o 

w a n ia  o r a z  w ie lu  in n y c h ,  w  ty m  in f o rm a c y jn y c h ,  p r a w n y c h ,  c e ln y c h  i f in a n s o 

w y c h  w  t r a k c ie  d o s ta rc z a n ia  k l ie n to m  z a m ó w io n y c h  p r o d u k tó w  f iz y c z n y c h 8.

O b s łu g a  lo g is ty c z n a  p o d le g a  n ie u s ta n n y m  z m ia n o m . Z m ie n ia  s ię  z a k re s  

ś w ia d c z e n ia  u s łu g  i s ta n d a rd y  o b s łu g i ,  p o ja w ia j  ą  s ię  n o w e  g e n e r a c je  o p e ra to ró w  

lo g is ty c z n y c h ,  z d o ln y c h  d o  ś w ia d c z e n ia  u s łu g  w c z e ś n ie j  n ie z n a n y c h  k l ie n to m  

i k o n k u re n to m . S w o ja  o fe r tą ,  m o ż l iw o ś c ia m i  in te le k tu a ln y m i i in fo rm a c y jn y m i 

k o n k u r u ją  n a  ś w ia to w y c h  ry n k a c h  T S L 9.

L o g is ty c z n a  o b s łu g a  k l ie n ta  p o w in n a  s p e łn ia ć  z a s a d y  z w a n e  7 W , c z y li  m a  

p o le g a ć  n a  ty m , a b y  w ła ś c iw y  p r o d u k t  z n a la z ł  s ię  w e  w ła ś c iw y m  m ie js c u  w e  

w ła ś c iw y m  c z a s ie  i b y ł  w e  w ła ś c iw y m  s ta n ie ,  w e  w ła ś c iw e j  i lo ś c i ,  z  w ła ś c iw y m  

s e rw is e m  i p o  w ła ś c iw y m  k o s z c ie .  P o z a  ty m  o b s łu g a  k l ie n ta  p o w in n a  b y ć  r o 

z u m ia n a  j a k o  z b ió r  w s z e lk ic h  a k ty w n o ś c i  n a  p o z io m ie  z a rz ą d z a n ia  o r a z  w y k o 

n a w c z y m , z w ią z a n y c h  z  ta k im i  e le m e n ta m i j a k 10:

-  p r z y g o to w a n ie  w ła s n e  d o  p r z y ję c ia  i r e a l iz a c j i  z a m ó w ie n ia  k l ie n ta  ( ła 

tw o ś ć ,  z  j a k ą  k l ie n t  m o ż e  z ło ż y ć  z a m ó w ie n ie ) ,

8 D. Kempny, Obsługa logistyczna, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Katowice 2009, s. 11.
9 P. Nanus, D. Kempny, M. Kasperek, K. Niestrój, Kierunki rozwoju obsługi logistycznej, Wyd. 

Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice 2010, s. 7.
10 Logistyka ponad granicami, red. S. Abt, K. Richter, Instytut Logistyki i Magazynowania, 

Poznań 2000, s. 130-131.
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-  k o n ta k to w a n ie  s ię  z  k l ie n te m  i o b s łu g a  in f o rm a c y jn a  (n p . in fo rm o w a n ie  

o  p o s tę p ie  w  r e a l iz a c j i  z a m ó w ie n ia  lu b  g d z ie  w  d a n y m  m o m e n c ie  z n a j 

d u je  s ię  ła d u n e k ) ,

-  o b s łu g a  w e w n ę t r z n a  je g o  z a m ó w ie n ia ,  p r z y g o to w a n ie  i w y d a w a n ie  z a 

m ó w io n e g o  p ro d u k tu ,

-  d o s ta w a  p r o d u k tu  d o  k lie n ta ,

-  o b s łu g a  p ła tn o ś c i  ( o fe ro w a n ie  k o rz y s tn y c h  te rm in ó w  p ła tn o ś c i) ,

-  in s ta la c ja  i s z k o le n ia ,

-  s e rw is  g w a r a n c y jn y  i p o g w a ra n c y jn y ,

-  m o ż l iw o ś ć  z w ro tu  to w a r u  i w a ru n k i  re k la m a c ji ,

-  w y m a g a n ia  o c h r o n y  ś ro d o w is k a  w  p ro c e s ie  s p rz e d a ż y  i p o  z a k o ń c z e n iu  

u ż y tk o w a n ia  p ro d u k tu .

W  p rz y p a d k u  f irm  lo g is ty c z n y c h  b a rd z o  is to tn e  z n a c z e n ie  p e r s o n e lu  p r z e 

j a w i a  s ię  w  k o n ta k c ie  u s łu g o w y m  z  k l ie n te m , k tó r y  m o ż e  o d b y w a ć  s ię  w  d w ó c h  

p ła s z c z y z n a c h ,  ja k o :

-  k o n ta k t  b e z p o ś re d n i ,

-  k o n ta k t  p o ś re d n i  ( p o p rz e z  m e d ia :  te le f o n ,  te le f a k s ,  In te rn e t) .

Z a d a n ie m  p e r s o n e lu ,  z w ła s z c z a  te g o ,  z  k tó r y m  te n  k o n ta k t  m a  m ie js c e ,  je s t :

-  tw o r z e n ie  k l im a tu  w ia r y g o d n o ś c i  o r a z  s k u te c z n o ś c i  w e  w s z y s tk ic h  

fo rm a c h  k o n ta k tu  z  k l ie n ta m i, d o ty c z y  to  z a ró w n o  te c h n ic z n y c h  ś ro d 

k ó w  in fo rm a c ji ,  j a k  i b e z p o ś r e d n ic h  in fo rm a c ji  u d z ie la n y c h  k l ie n to m  

p r z e z  p ra c o w n ik ó w ,

-  a k c e n to w a n ie  w e  w s z y s tk ic h  m o ż liw y c h  fo rm a c h  k o m p e te n c ji  p e rso n e lu ,

-  tw o r z e n ie  a tm o s fe ry  b ra k u  z a g ro ż e n ia ,  ry z y k a ,  r ó ż n o r o d n y c h  w ą tp l iw o 

śc i, k tó r e  m o g ą  p o ja w ić  ze  s tro n y  k l ie n ta ,  j e ś l i  s a m  p e r s o n e l  m a  ta k ie  

w ą tp l iw o ś c i  lu b  w a ru n k i  ś w ia d c z e n ia  u s łu g i  w y w o łu j ą  n ie k o rz y s tn e  

w ra ż e n ie ,

-  k s z ta ł to w a n ie  w  s p o s ó b  ś w ia d o m y  n ie z a w o d n o ś c i  i d o k ła d n o ś c i  w e  

w s z y s tk ic h  p r z e ja w a c h  o fe r ty , tw o r z e n ie  a tm o s fe ry  z d o ln o ś c i  d o  ś w ia d 

c z e n ia  u s łu g  z g o d n ie  z  o c z e k iw a n ia m i k l ie n ta ,  e l im in o w a n ie  w s z e lk ie 

g o  n a c is k u  c o  d o  c z a s u , n ie s tw a r z a n ie  s y tu a c j i  p ro w o k u j ą c y c h  k lie n ta  

d o  z n ie c ie rp l iw ie n ia ,  z w ą tp ie n ia  lu b  w rę c z  n ie z a d o w o le n ia ,

-  tw o r z e n ie  k o m f o r tu  ś w ia d c z e n ia  u s łu g ,  u ż y w a n ie  p ro s te g o  j ę z y k a  w  i n 

fo rm a c ja c h ,

-  e s te ty c z n y  w y g lą d  p ra c o w n ik ó w ,

-  e s te ty c z n y  w y g lą d  ś ro d k ó w  t r a n s p o r tu .
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N a  p ła s z c z y ź n ie  k o n ta k tu  u s łu g o w e g o  p e r s o n e l  ś w ia d c z ą c y  u s łu g ę  m a  d e 

c y d u ją c y  w p ły w  n a  k s z ta ł to w a n ie  je j  j a k o ś c i .  Je j p o z io m  z a le ż y  o d  j e g o  w ie d z y ,  

k w a li f ik a c j i ,  i k o m u n ik a ty w n o ś c i ,  a le  ta k ż e  z a a n g a ż o w a n ia  i c h ę c i  n ie s ie n ia  

p o m o c y  p rz y  r o z w ią z y w a n iu  p ro b le m ó w .

L u d z ie  s ą  t r a k to w a n i  c o ra z  c z ę ś c ie j  p r z e z  k ie ro w n ic tw o  p r z e d s ię b io r s tw a  

j a k o  n a jw ię k s z y  k a p i ta ł ,  o d  k tó re g o  z a le ż y  ja k o ś ć  u s łu g  f i rm y  o ra z  u k s z ta ł to 

w a n ie  je j  z e w n ę tr z n e g o  w iz e ru n k u .  S tą d  p r z y w ią z u je  s ię  d u ż ą  w a g ę  d o  s y s te 

m a ty c z n y c h  s z k o le ń  i s y s te m u  m o ty w a c ji  z a t r u d n io n y c h  p r a c o w n ik ó w  i w s p ó ł 

p ra c o w n ik ó w . Z a s a d n ic z a  r o la  s z k o le ń  p o le g a  n a  p o d n o s z e n iu  k w a l i f ik a c j i  p r a 

c o w n ik ó w , ic h  w ie d z y  n a  te m a t  f i rm y  i je j  o f e r ty  u s łu g o w e j.  S z k o le n ia  d o s to 

s o w a n e  s ą  d o  z a d a ń  w y k o n y w a n y c h  n a  d a n y c h  s ta n o w is k a c h  i z a l ic z y ć  d o  n ic h  

m o ż n a :

-  s z k o le n ia  in te g ra c y jn e ,  in te rd y s c y p lin a rn e ,

-  s z k o le n ia  z  z a k re s u  d o s k o n a le n ia  p r a c y  z e s p o ło w e j ,

-  s z k o le n ia  o p e ra c y jn e  i s p e c ja l is ty c z n e ,

-  s z k o le n ia  p o ś w ię c o n e  k o m u n ik a c j i ,  w s p ó łp ra c y ,  k r e a ty w n e m u  m y ś le 

n iu ,

-  s z k o le n ia  w  z a k re s ie  k o n ta k tó w  z  k l ie n ta m i,

-  s z k o le n ia  z  z a k re s u  te c h n ik  s p rz e d a ż y ,

-  s z k o le n ia  z  z a k re s u  o b s łu g i  k l ie n ta  itp .

F u n d a m e n ta ln y m  e le m e n te m  s y s te m u  m o ty w a c j i  s ą  b o d ź c e  e k o n o m ic z n e  

w  p o s ta c i  p o d s ta w o w e g o  w y n a g ro d z e n ia ,  p ro w iz j i  o d  s p rz e d a ż y ,  d o d a tk o w y c h  

p re m i i  i n a g ró d .  D o  b o d ź c ó w  p o z a e k o n o m ic z n y c h  m o ż n a  z a l ic z y ć  m o ż liw o ś c i  

p o d n o s z e n ia  k w a l i f ik a c j i  d z ię k i  s z k o le n io m  o rg a n iz o w a n y m  p r z e z  f i rm ę ,  a le  

ta k ż e  o k r e ś lo n e  k r y te r ia  a w a n s o w a n ia  z a c h ę c a ją c e  p ra c o w n ik ó w  d o  b a rd z ie j  

e fe k ty w n e j  p ra c y . D o d a tk o w ą  m o ty w a c j  ą  d la  a k ty w n y c h  p r a c o w n ik ó w  m o ż e  

b y ć  u d z ia ł  w  g ru p a c h  z a d a n io w y c h ,  k tó ry c h  z a s a d ą  tw o r z e n ia  j e s t  d o b ó r  o só b  

z  ró ż n y c h  s ta n o w is k ,  z e s p o łó w  i r e jo n ó w  d z ia ła n ia  f irm y .

W  c e lu  le p s z e g o  z a r z ą d z a n ia  f i rm y  c o r a z  c z ę ś c ie j  p r z e p r o w a d z a ją  b a d a n ie  

o p in i i  p r a c o w n ik ó w . C h o d z i  p r z e d e  w s z y s tk im  o  id e n ty f ik a c ję  s ła b y c h  i m o c 

n y c h  s tro n  k u l tu r y  o rg a n iz a c y jn e j ,  o k re ś le n ie  o b s z a ró w  w y s o k ie g o  i n is k ie g o  

z a d o w o le n ia  p r a c o w n ik ó w  o ra z  p o z n a n ie  s to s u n k u  i o c z e k iw a ń  p ra c o w n ik ó w  

d o ty c z ą c y c h  ro z w ią z a ń  w  z a k re s ie  z a r z ą d z a n ia  z a s o b a m i lu d z k im i,  w  ty m  d ia 

g n o z y  m o ty w a c ji .  A s p e k ty  k u ltu ro w e  o ra z  c h a r a k te r  m o ty w a c j i  p r a c o w n ik ó w  

p r z e ja w ia ją  s ię  p o p r z e z  ic h  p o s ta w y  w  z a k re s ie :  id e n ty f ik a c j i  z  f i r m ą  i s a ty s f a k 

c j i  z  p ra c y , a tm o s f e r y  i k o m u n ik a c j i  w  f irm ie , z a d o w o le n ia  z  r o z w ią z a ń  s to s o 

w a n y c h  w  z a rz ą d z a n iu  z a s o b a m i lu d z k im i o ra z  o c z e k iw a ń  p ra c o w n ik ó w  w  ty m
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z a k re s ie ,  z r ó ż n ic o w a n ia  o p in i i  g ru p  p r a c o w n ik ó w  r ó ż n ią c y c h  s ię  w ie k ie m , p o 

z io m e m  w y k s z ta łc e n ia ,  d łu g o ś c ią  s ta ż u  p ra c y , lo k a l iz a c ją  m ie js c a  z a tru d n ie n ia ,  

i z a jm o w a n y m  s ta n o w is k ie m .

W s z y s tk ie  d z ia ła n ia  p o d e jm o w a n e  p r z e z  f i rm y  lo g is ty c z n e  m a j ą  o g ó ln ie  n a  

c e lu  d ą ż e n ie  d o  p ro fe s jo n a l iz m u  i w y s o k ie j  j a k o ś c i  o b s łu g i  o d  p ie rw s z e g o  k o n 

ta k tu  z  k l ie n te m , p o m o c  w  ro z w ią z y w a n iu  p r o b le m ó w  k l ie n tó w ,  w ła ś c iw ą  id e n -  

ty f ik a c j ę  p o tr z e b  k l ie n ta  o r a z  s z y b k ie  i k o m p le tn e  ic h  z a s p o k o je n ie ,  z a p e w n ie 

n ie  in d y w id u a ln e g o  p o d e j ś c ia  i p a r tn e r s tw a  w  s to s u n k a c h  z  k l ie n te m , d o t r z y 

m y w a n ie  z o b o w ią z a ń ,  s p r a w n ą  k o m u n ik a c ję  z  k lie n te m , p r a c o w n ik a m i i p r z e 

w o ź n ik a m i ( d o s ta w c a m i) ,  c ią g łe  d o s k o n a le n ie ,  p o d n o s z e n ie  w ła s n y c h  k w a l i f i 

k a c j i ,  w s p ó ł tw o rz e n ie  je d n o l i te g o ,  p r e s t iż o w e g o  w iz e r u n k u  f irm y , t r o s k ę  o  o to 

c z e n ie  i ś ro d o w is k o  n a tu ra ln e ,  s to s o w a n ie  i u d o s k o n a la n ie  s y s te m u  z a rz ą d z a n ia  

ja k o ś c ią .

O b e c n ie  w  f i rm a c h  k ła d z ie  s ię  d u ż y  n a c is k  n a  r o z b u d o w ę  in te rn e to w e j  o b 

s łu g i k l ie n ta .  O b s łu g a  ta k a  m o ż e  u m o ż l iw ia ć  m ię d z y  in n y m i:

-  d o s tę p  d o  a k tu a ln e j o f e r ty  f i rm y  2 4  g o d z in y  n a  d o b ę ,

-  p r z e ś le d z e n ie  h is to r i i  s w o ic h  t r a n s a k c j i ,

-  o d d ru k o w a n ie  f a k tu ry ,

-  o tr z y m a n ie  in fo rm a c ji  o  s ta tu s ie  z a m ó w ie ń  w  re a l iz a c j i ,

-  p r z e ś le d z e n ie  s w o ic h  p ła tn o ś c i  (z  p r z e d a w n ie n ie m  je d n o ty g o d n io w y m , 

d w u ty g o d n io w y m  i je d n o m ie s ię c z n y m ) ,

-  s k ła d a n ie  z a m ó w ie n ia  p o p rz e z  w y p e łn ie n ie  fo rm u la rz a .

R o z w ó j te c h n o lo g i i  in fo rm a ty c z n y c h  s tw o rz y ł  p o d s ta w y  d o  o p r a c o w y w a n ia  

o r a z  s to s o w a n ia  s k u te c z n y c h  s y s te m ó w  in fo rm a c y jn y c h .  B e z  w s p a r c ia  n a jn o w 

sze j te c h n o lo g i i  in fo rm a ty c z n e j  n ie  j e s t  m o ż liw e  u s p ra w n ie n ie  z a r z ą d z a n ia  p r o 

c e s a m i p r z e p ły w u  i m a g a z y n o w a n ia  p r o d u k tó w  o ra z  z w ię k s z a n ie  e f e k ty w n o ś c i  

te g o  p rz e p ły w u . D z ię k i  m o d u ło w e j  b u d o w ie  s y s te m ó w  in f o rm a ty c z n y c h  d o s to 

s o w a n y c h  d o  in d y w id u a ln y c h  p o tr z e b  f irm  s y s te m y  te  s ą  e f e k ty w n y m  n a r z ę 

d z ie m  p la n o w a n ia  i k o n tr o l i  f in a n s ó w , m a g a z y n ó w , a lo k a c j i  i z a r z ą d z a n ia  z a s o 

b a m i f i rm y , p la n o w a n ia  i r e a l iz a c j i  p r o d u k c ji ,  z a r z ą d z a n ia  z a p a s a m i,  z a r z ą d z a 

n ia  k o n ta k ta m i z  k l ie n ta m i itp . K a ż d a  z m ia n a  w p ro w a d z o n a  p r z e z  u ż y tk o w n ik a  

s y s te m u  j e s t  r e je s t r o w a n a  n a ty c h m ia s t  p r z e z  c a ły  s y s te m , n a  p rz y k ła d  z a m ó 

w ie n ie  k l ie n ta  w p ro w a d z o n e  d o  k o m p u te r a  j e s t  n a ty c h m ia s t  d o s tę p n e  d la  s te ro 

w a n ia  z a p a s a m i,  p la n o w a n ia  p r o d u k c ji ,  p ro g n o z o w a n ia  sp rz e d a ż y . U m o ż l iw ia  

to  u s p ra w n ie n ie  p r z e p ły w u  in fo rm a c ji  m ię d z y  p r o d u c e n te m  i z a m a w ia j ą c y m  

to w a r ,  c o  p r z y s p ie s z a  p rz e b ie g  p r o c e s ó w  tra n s a k c y jn y c h ,  a  w ię c  s tru m ie n ia
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f in a n s o w e g o  i r z e c z o w e g o . P o d s ta w o w e  f u n k c je  s y s te m u  in fo rm a c y jn e g o  to
, • - u

n a jc z ę ś c ie j  :

-  r e je s tro w a n ie  z a is tn ia ły c h  s ta n ó w  rz e c z y w is ty c h  d a n y c h  p la n is ty c z n y c h  

i te c h n ic z n y c h ,

-  p la n o w a n ie  i p ro g n o z o w a n ie ,

-  k o n tro lo w a n ie ,

-  o p ra c o w y w a n ie  a n a l iz  i s p ra w o z d a ń .

J e d n y m i z  w a ż n ie js z y c h  in fo rm a c ji  n ie z b ę d n y m i d o  p r a w id ło w e g o  f u n k c jo 

n o w a n ia  p r z e d s ię b io r s tw a  s ą  in fo rm a c je  o  p o tr z e b a c h  k l ie n tó w , ic h  w ie d z y  n a  

te m a t  w y ro b ó w  f irm y  o ra z  o  p o p y c ie  n a  n ie .  A b y  z d o b y ć  te  in fo rm a c je ,  w y k o 

rz y s ty w a n e  s ą  b a d a n ia  s a ty s f a k c j i  k l ie n tó w  i s p e c ja ln e  p r o m o c je  p ro d u k tó w . 

A n k ie ty  p rz e p ro w a d z a n e  c y k l ic z n ie  w ś r ó d  k l ie n tó w  d o s ta rc z a j  ą  w ie lu  in f o r m a 

c j i  d o ty c z ą c y c h  ic h  w y m a g a ń  i o c z e k iw a ń  c o  d o  w y ro b ó w , o b s łu g i  i r e a l iz a c j i  

z a m ó w ie ń  (n p . s z y b k o ś ć  re a l iz a c j i ,  s p o s o b u  k o m u n ik o w a n ia  s ię ) . I n fo rm a c je  te  

p o z w a la j  ą  ró w n ie ż  z a p la n o w a ć  s z k o le n ia  d la  p r a c o w n ik ó w  p ie rw s z e g o  k o n ta k 

tu  i  z d e f in io w a ć  s a ty s fa k c jo n u j ą c y  k l ie n ta  p rz e b ie g  o b s łu g i .

Zakończenie

F irm y  d z ia ła ją c e  w  w a r u n k a c h  k o n k u r e n c j i  r y n k o w e j,  a b y  u tr z y m a ć  s w o ją  

p o z y c j ę , z m u s z o n e  s ą  d o  c ią g łe g o  p o s z u k iw a n ia  n o w o c z e s n y c h  ro z w ią z a ń . 

S z c z e g ó ln ą  u w a g ą  p r z y w ią z u ją  d o  w y s o k ie j  j a k o ś c i  o b s łu g i  k lie n ta .  D z ia ła n ia  

p o d e jm o w a n e  p r z e z  f i rm y  lo g is ty c z n e  m a ją  o g ó ln ie  n a  c e lu  d ą ż e n ie  d o  p r o f e 

s jo n a l iz m u  i w y s o k ie j  j a k o ś c i  o b s łu g i  o d  p ie rw s z e g o  k o n ta k tu  z  k l ie n te m , p o 

m o c  w  r o z w ią z y w a n iu  p r o b le m ó w  k lie n ta ,  w ła ś c iw ą  id e n ty f ik a c j  ę  j e g o  p o trz e b  

o ra z  s z y b k ie  i k o m p le tn e  ic h  z a s p o k o je n ie ,  z a p e w n ie n ie  in d y w id u a ln e g o  p o d e j 

ś c ia  i  p a r tn e r s tw a  w  s to s u n k a c h  z  k l ie n te m , d o tr z y m y w a n ie  z o b o w ią z a ń ,  

s p r a w n ą  k o m u n ik a c ję  z  k l ie n te m , p ra c o w n ik a m i i p r z e w o ź n ik a m i ( d o s ta w c a 

m i) . C ią g łe  d o s k o n a le n ie  o b s łu g i  k lie n ta ,  p o d n o s z e n ie  w ła s n y c h  k w a li f ik a c j i ,  

w s p ó ł tw o rz e n ie  je d n o l i te g o ,  p r e s t iż o w e g o  w iz e r u n k u  f irm y  j e s t  b o w ie m  is to t 

n y m  e le m e n te m  p rz e w a g i  k o n k u re n c y jn e j  p r z e d s ię b io r s tw a .  11

11 P. Adamczewski, Informatyczne wspomaganie łańcucha logistycznego, Wyd. Akademii 
Ekonomicznej, Poznań 2001, s. 10.
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Summary

Dynamical changes of the environment require constant adaptation of companies to new cir
cumstances. They also create new managing concepts and demand effective communication. 
Modern companies that strive to survive and compete efficiently on the market need to implement 
innovative solutions and to create modern products and services meeting customers’ needs and 
creating added value. Quality of offered services, efficiency and reliability of customer service 
play important role in these efforts.
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