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ZNACZENIE PERSONELU W SEKTORZE USLUG TSL

Streszczenie

Dynamiczne zmiany w otoczeniu kazdego przedsigbiorstwa powodujg konieczno$c stalej
adaptacji firmy do zmienionych warunkéw dziatania, nowych koncepcji zarzadzania oraz spraw-
nej komunikacji z otoczeniem. Wspolczesne przedsigbiorstwa, ktore checa przetrwac i skutecznie
konkurowa¢ na rynku, zmuszone sa do wprowadzania innowacyjnych rozwigzan w swojej dzia-
falnosci, kreowania nowoczesnych towaréw i uslug zaspokajajacych w pelni oczekiwania klienta
oraz tworzacych dla niego warto$¢ dodana. Istotne znaczenie w tych dzialaniach ma jako$¢ ofe-
rowanych ustug oraz sprawnos¢ i niezawodno$¢ obstugi klienta.

Wprowadzenie

Nasilajaca si¢ konkurencja na rynku uslug transportowo-spedycyjno-
-logistycznych (TSL) powoduje, ze przedsigbiorstwa poszukuja nicustannie
nowych mozliwosci zyskania przewagi konkurencyjnej. Poszukiwanie przewagi
konkurencyjnej dzigki wysokiej jakosci $wiadczonych ustug jest waznym ele-
mentem strategii marketingowej. Przedsigbiorstwo dazac do jak najlepszego
zaspokojenia potrzeb swoich klientéw, z jednej strony musi pozna¢ oczekiwania
konsumentdéw odnosnie do jakosci ushug, z drugiej strony okresli¢ mozliwosci
uzyskania tego poziomu. Obsluga klienta na odpowiednim poziomie jakosci
decyduje o sukcesie handlowym firm w wigkszym stopniu niz podstawowe
clementy strategii marketingowej, jak produkt czy cena. Pod presja zmian na
rynku producenci, dystrybutorzy i ustugodawcy logistyczni oferuja klientom
niezawodne dostawy, wygod¢ w obsludze, niezbgdna komunikacjg w sprawie
zamowien 1 coraz krotszy czas dostawy. Podstawa tej konkurencyjnej oferty sa
wysokie umigjetnosci logistyczne, profesjonalizm 1 kompetencje pracownikow.
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Jako$¢ w dzialalno$ci firm uslugowych

Pojecie jakosci ustug jest znacznie trudniej zdefiniowaé niz w przypadku
dobr. Wynika to ze specyficznych cech uslug, takich jak: niematerialnos¢, nie-
rozdzielnos¢ ustugi z osobg wykonawcy (niemoznos¢ fizycznego oddzielenia
samej uslugi od jej wykonawcy), jednoczesnos¢ swiadczenia ustugi 1 jej kon-
sumowania, trudnos$¢ standaryzowania uslug ze wzgledu na ich nigjednorod-
nos¢, nietrwalos¢ uslugi 1 zwigzana z nig niemozno$¢ magazynowania, niemoz-
nos¢ nabycia prawa wlasnosci uslugi (konsument na jedynie dostep do danej
czynnosci uslugowej lub zwigzanych z nig udogodnien).

Na rynku ustug TSL do podstawowych czynnikow konkurencyjnych, ktore
moga mie¢ wplyw na zdobycie przewagi, zalicza sig: sytuacj¢ finansowgq firmy,
zakres oferty, poziom jakosci uslug, umigjgtnos¢ wspdlpracy z innymi firmami
z branzy TSL, umigjgtnos¢ wspolpracy z klientami, pozycj¢ firmy na rynku.
Czynnikami decydujacymi o wykorzystywaniu jakosci w ksztaltowaniu konku-
rencyjnosci na rynku ustug transportowych sa:

— zmiany zachowan nabywczych uzytkownikoéw i1 zréznicowane prefe-
rencje towarzyszace podejmowaniu decyzji o zakupie, rosnace oczeki-
wania i zréznicowane wymogi stawiane przez uzytkownikow,

— wazrost konkurencji migdzy przedsigbiorstwami na plaszczyznie krajo-
wej 1 migdzynarodowej; skladaja si¢ na nig m.in. umigdzynarodowienie,
technologie wyzszego rzedu, rosnaca presja na koszty, skrocenie czasu
wprowadzania innowacji,

— uregulowania prawne m.in. przepisy bezpieczenstwa, rozporzadzenia
w dziedzinie ochrony srodowiska, ustawy o odpowiedzialnosci cywilnej
za jakos$¢ wyrobow itp.,

— proces globalizacji.

Warunkiem osiggania przez przedsiebiorstwo jakosciowej przewagi konku-
rencyjnej jest ksztaltowanie jakosci oferowanych produktéw oraz jakosci dzia-
lan (zwiazanych z obsluga nabywcdw) na wyzszym poziomie niz konkurenci.
Osiaganiu tej przewagi podporzadkowany jest proces ksztaltowania posiada-
nych zasobow 1 umiej¢tnosci.

Operowanie produktem (ustuga) jako instrumentem konkurencji jakoscio-
wej jest postepowaniem obegjmujacym przedsiewzigeia umozliwiajace réznico-
wanie produktu. Rdznicowanie to jest podstawa wyrdzniania si¢ sprzedawcy na
tle konkurentéw oraz akceptacji tego wyroznienia przez nabywcdw. Proces
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réznicowania produktu przez sprzedawce moze by¢ rozpatrywany przynajmniej

: 1
w trzech wymiarach

zmian poziomu jakosci 1 funkcjonalnosci istniejacych produktéow lub
wprowadzania na rynek nowych produktow o wyzszym poziomie jako-
sci 1 funkcjonalnosci,

ksztaltowania odmiennej jakosci produktu w stosunku do jakosci pro-
duktéw istniejacych oraz oferowanych przez konkurentow,
ksztaltowania oraz zmian poziomu jakosci i zakresu ustug towarzysza-
cych oferowaniu produktéw na rynku.

Do podstawowych kryteridw, jakimi moga postuzy¢ si¢ klienci w ocenie ja-
kosci ushug, mozna zaliczyé:

a)

b)

¢)
d)

g)

h)

dostepnos¢ uslugi — rozumiana jako dogodno$¢ lokalizacji placdwek
ustugowych, najbardziej odpowiedni czas ich otwarcia, a takze krotkie
oczekiwanie na wykonanie ushugi,

informacja o ustugach $wiadczonych przez dana firmg — powinna by¢
ona podana precyzyjnie i komunikatywnie,

kompetencje 1 uprzejmos¢ personelu $wiadczacego ushugi,

zaufanie 1 rzetelnos¢ — firma uslugowa 1 jej pracownicy sg wiarygodni,
dbaja o interesy swoich klientow, usluga swiadczona jest dokladnie
1 sumiennie,

odpowiedzialnos¢ — ustugodawcy dzialaja kompetentnie, szybko,
uwzgledniajac oczekiwania i zadania nabywcow,

bezpieczenstwo — w procesie swiadczenia ustugi ryzyko zwiazane z jej
realizacja jest eliminowane,

infrastruktura materialna uslugi — odpowiednie i fachowe jej wykorzy-
stanie,

nicustanne poglebianie przez uslugodawceg wiedzy o potrzebach teraz-
niejszych 1 przyszlych obecnych 1 potencjalnych nabywcow.

Dokonujac oceny jakosci ustug TSL, mozna zastosowaé nastgpujace kryte-

sprawno$¢ dostarczenia ladunku z migjsca nadania do migjsca odbioru,
przewéz ladunku po mozliwie najkroétszej drodze,
minimalizacja czasu dostawy,

Y'W. Wrzosek, Przewaga konkurencyjna, ,Marketing i Rynek 1999, nr 7.

2 Ibidem.

* G. Kaczmarek, Zaleznodé¢ miedzy jakodciq ushug logistyeznych a poziomem logistycznej ob-
stugi klienta, Rzeczpospolita”, dodatek ,. Motoryzacja—Transport—Spedycja™ 1999, nr 2.
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— minimalizacja liczby operacji posredniczacych (przeladunkowych
1 skladowych),

—  pewnos¢ dostawy,

— bezpieczenstwo ladunku — usluga musi by¢ pozbawiona ryzyka i nie-
bezpieczenstwa,

— dostepnos¢ uslug w aspekcie przestrzennym i czasowym: lokalizacja,
czas otwarcia placowek, szybkos¢ wykonania ustugi, dostgpnosc tele-
komunikacyjna,

— odpowiedzialnos¢ uslugodawcy,

—  kompleksowos¢ ustug,

— posiadanie $rodkdéw przewozowych dostosowanych do potrzeb zlece-
niodawcy,

— reputacja uslugodawcey 1 jego pozycja na rynku, dobra znajomos$¢ rynku
transportowego, przepisow transportowych,

— gwarancja stabilnosci 1 jakosci uslug,

— informacyjna obsluga procesu przemieszczania,

— uslugi towarzyszace procesom zakupu ustug podstawowych.

Majac na uwadze fakt, ze wiele cech jakosciowych uslugi poddane jest wy-
lacznie subiektywnej ocenie klientéw w trakcie procesu ich konsumpcji, nalezy
w pierwszym rzedzie wyeksponowac te elementy dziatalnosci ustlugowej, ktdre
najlatwiej poddaja si¢ obicktywizacji i moga kwalifikowa¢ si¢ do mierzenia. Do
takich elementow przykladowo mozna zaliczy¢: wyposazenie 1 urzadzenia,
liczbg pracownikéw, wydajnosé pracy, liczbe zuzytych materialéw i surowcow,
czas oczekiwania, czas wykonywania uslugi, czas trwania procesu swiadczenia
ustugi, higieng, bezpieczenstwo, solidnos¢ 1 niezawodnos¢, dostgpnosc, komfort
1 estetyke otoczenia uslugowego, uprzejmos¢, wychodzenie naprzeciw oczeki-
waniom klientow.

Uslugobiorca oczekuje ustlug najwyzszej jakosci. Swoje oczekiwania wyra-
za w postulatach przewozowych zglaszanych pod adresem uslugodawcow
1 samych uslug. Do postulowanych cech jakosciowych w przewozach tadunkéw
zalicza si¢ najczesciej: bezpieczenstwo, szybkos¢ przewozu, masowos¢, nieza-
wodnos¢, bezposredniose, dostgpnos¢ do punktow transportowych i skladnikow
infrastruktury liniowej.

Oczekiwania klienta dotyczace jakosci uslugi kreowane sa przez wicle
czynnikow, do ktorych najezesceiej zalicza si¢™:

*'S. Trawnicka, Badanie postrzegane; jakosci ustug, ,Problemy Jakosci” 1997, nr 6.
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a) wymian¢ doswiadczen miedzy klientami — zadowolony klient potrafi
zachgci¢ pewna liczbe konsumentéw do korzystania z uslug danej in-
stytucji, jednak niezadowolony klient na pewno zniechgci znacznie
wigcej potencjalnych odbiorcow ustug,

b) indywidualne potrzeby jednostki — powodujace najczescie] podwyzsze-
nie oczekiwan zwiazanych z jakoscia uslugi,

¢) dotychczasowe doswiadczenie klienta — zwiazane z wezesniejszym ko-
rzystaniem z dangj ustugi, powoduje najczgsciej obnizenie poziomu
oczekiwan klienta zwigzanych z jakos$cia ustugi,

d) komunikacja zewngtrzna — odgrywajaca kluczowa rolg w kreowaniu
oczekiwan klientow, zalicza si¢ do nigj np. ogloszenia i reklamg,

¢) 1image, prestiz firmy — podwyzsza poziom oczekiwan zwigzanych z ja-
koscia ustugi.

Na tej podstawie nabywca dokonuje wyboru, a po wykonaniu ustugi po-

réwnuje uzyskany poziom ustugi z oczekiwanym.

Operator logistyczny stosujac m.in. odpowiednie rozwigzania techniczne,
wiedzg know how, srodki transportu, systemy informatyczne oraz zatrudniajac
pracownikéw o okreslonych umiejetnosciach 1 kwalifikacjach, moze ksztalto-
wac poziom jakosci $wiadczonych ustug, dostosowujac go do oczekiwan klien-
tow. Zapewnienie wysokiego poziomu jakosciowego procesu $wiadczenia ustu-
gl wymaga wyodrgbnienia wszystkich jego etapow i przeprowadzenia ich do-
kladnej analizy. Proces ten obejmuje stworzenie procedur podejmowania decy-
zji, harmonogram prac oraz wszystkie czynnosci, w wyniku ktérych klient
otrzymuje usluge. Dzialania te musza by¢ zorientowane na klienta — cala dzia-
lalnos$¢ firmy musi by¢ podporzadkowana spelnieniu jego wymagan i1 oczeki-
wan. Konieczne jest zaangazowanie pracownikow — przy tworzeniu i rozwijaniu
organizacji powinien uczestniczy¢ caly personel. Firma musi mie¢ wypracowa-
ne procedury kontroli i pomiaru dziatan — nalezy dazy¢ do tego, aby procesy
w nigj zachodzace, majace by¢ poprawione lub udoskonalone, byly badane
1 analizowane. Dzialania zwiazane z jakoscia musza by¢ realizowane systema-
tycznie. Jednoczesnie firma powinna dazy¢ do wdrozenia mechanizméw po-
zwalajacych na stala poprawg wlasnego funkcjonowania. Umozliwia to rozwoj
1 szybkie reagowanie na zmieniajace si¢ otoczenie.

System logistycznej obstugi klienta

Nie ma jednej obicktywnej, najbardziej trafnej lub stusznej definicji obstu-
gi. Ogolnie obsluge klienta definiuje si¢ jako system rozwiazan zapewniajacych



330 Barbara Kos

klientow1 satysfakcjonujace relacje migdzy czasem zlozenia zamoéwienia i cza-
sem otrzymania produktu/ustugi.

W nicktorych organizacjach termin ,.obsluga klienta” zawiera nastgpujace
czynnosci’:

— zaoferowanie korzystnych warunkéw finansowych 1 kredytowych,

— zagwarantowanie dostawy w okreslonym terminie,

— zmiany termindéw fakturowania tak, aby wyj$¢ naprzeciw wymogom

klientow,

— postawienie do dyspozycji klientow kompetentnych przedstawicieli

pionu sprzedazy, reagujacych szybko na ich sygnaty,

— utrzymywanie zadowalajacego poziomu zapasu czesci zamiennych,

— instalacje produktow.

Zwraca si¢g uwagg na sprawnos¢ obslugi zamdwien (przyjmowanie, po-
twierdzanie, opracowywanie, kompletacja, wysylka). Czynnosci zwiazane
z obsluga klienta obejmuja réwniez planowanie operacyjne, kalkulacje koszto-
we, fakturowanie, zarzadzanie zapasami, wydawanie, przewédz (uzgodnienia,
kontakty z posrednikami, listy przewozowe), opakowania. Generalnie czynnosci
sa zwiazane z przygotowywaniem dokumentacji, dostawg produktéw do klienta
1 rozliczaniem dostaw. Obsluga klienta to wykonywanie wszystkich tych czyn-
nosci, bedacych obowiazkiem 1 zadaniem danej organizacji. Obstuge klienta
kojarzy sig¢ takze z dotrzymywaniem standardéw czasu dostawy, terminowosci,
kompletnosci, dostgpnosci zapasu, uszkodzen itd. Sa one albo bezwzglednie
wymagane przez odbiorcow, albo stanowia zachgcajaca ofertg 1 deklaracje fir-
my, konkurujacej obstuga na rynku produktow finalnych. Trafnie ustalone stan-
dardy, odpowiadajace rzeczywistym potrzebom klientdw, musza by¢ przez fir-
me¢ bezwzglednie spelniane, poniewaz zaspokajaja oczekiwania klientow, a ich
wykonanie $wiadczy o osiagnigtym poziomie obslugi.

Obstuga klienta — rozumiana réwniez jako filozofia zarzadzania i misja
przedsigbiorstwa, ktorej podporzadkowuje si¢ cala dzialalnos¢ — pojawia si¢
najczescie] u lideréw rynkowych, zdecydowanych na wdrazanie coraz now-
szych idei zarzadzania po to, aby broni¢ zdobytej pozycji. Unikatowy 1 wyszu-
kany sposob traktowania klienta i jego zamdwien sprawia, ze przedsigbiorstwa
te dobrze radzg sobie z konkurencja. Dostarczajg one klientowi wysokiej warto-
sci oferte, aby nie tylko go przyciagnaé, ale przede wszystkim sprawic, by po-

3 1.1 Coyle, EJ. Bardi, I. Langley, The management of business logistics, West Publishing
Company, St. Paul 1992.
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zostal z firma jak najdluzej. Podsumowujac istniejace w literaturze definicje

obstugi klienta, mozna sprowadzi¢ ja do nastgpujacych czynnikow®:

1. Calkowita realizacja zaméwienia, kontakt z klientem, wysylka, transport,
przygotowanie faktury, jak i roéwniez naprawa zakupionych produktow
1 catkowita kontrola nad nimi.

2. Komplet dzialan podejmowanych we wszystkich sferach majacych na celu
dostarczenie produktow firmy oraz umozliwiajacy jej realizacjg celow.

3. Wszelkie dzialania, ktore sa potrzebne do przyjmowania, przygotowania,
realizowania i1 finansowej obstugi klientow.

4. Dostarczenie klientowi dobra z usluga réwna lub wyzsza niz konkurencja,
na poziomie optymalnym kosztéw, ktore pozwala na ustalenie konkuren-
cyjnych cen 1 osiagnigcie zysku.

W obsludze klienta w logistyce bierze si¢ pod uwagg szereg dzialan.

W pierwszym etapie organizacja obslugujaca (producent, posrednik, sprzedaw-

ca) przyjmuje filozofig calkowicie zorientowana na klienta. Potrzebom klienta

poswigca si¢ wzmozong uwagge, a zasobami kieruje sig¢ tak, aby poznac i1 zaspo-
koi¢ jego potrzeby. Trudno jest jednak zmierzy¢, na ile wystepuje zgodnosc

z filozofia obslugi, dlatego w drugim etapie okresla si¢ standardy i mierniki

oceniajace wykonanie poszczegdlnych elementow obstugi. Sa one z natury mie-

rzalne 1 latwo poddaja si¢ standaryzacji. Nastgpnie identyfikuje si¢ kilka cle-
mentow waznych w obstudze 1 ich relatywne znaczenie, co jeszcze automatycz-
nie nic zaspokaja wymagan klienta. W trzecim (koncowym) etapie ustala si¢
przebieg procesu, ktory pozwoli na wykonanie i ocen¢ czynnosci zwiazanych

z obsluga. Aby to zadanic zrealizowa¢, menedzer zarzadzajacy musi mie¢ od-

powiednio przeszkolony personel i niezb¢dna informacje¢. Tylko wtedy mozliwa

jest efektywna obstluga zaméwien klientow 1 zapewnienie im odpowiedniej
informagji. Istnigje kilka podstawowych elementéw, do ktorych klienci z reguly
przywiazuja duza wage. Do najwazniejszych z nich naleza:

1. Czas dostawy (cykl realizacji zaméwienia), czyli czas uplywajacy od mo-
mentu zloZenia zaméwienia do momentu otrzymania produktu przez klien-
ta, ktéry obejmuje czasy czastkowe:

— czas skladania zaméwien; transmisji (order transmittal) — to czas zalez-
ny od przyjetego sposobu komunikowania si¢ klienta z firma 1 skladania
zamowien,

o7 Bendkowski, M. Kramarz, Logistyka stosowana, metody, techniki, analizy — czes¢ II, Wyd.
Politechniki Slaskiej, Gliwice, 2006, s. 463-465.
"D. Kempny, Logistyezna obshuga kiienta, PNE, Warszawa 2001, s. 19-24.
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— czas opracowania zamowienia (order processing) — ,,obrébka zamo-
wienia” to czas zalezny od systemu obiegu dokumentacji w firmie
1 sposobu ich opracowywania,

— czas przygotowania zamowionych produktéw do wysylki (order prepa-
ration) obejmuje czas przeznaczony na prace manipulacyjne — selek-
cjonowanie, kompletowanie, pakowanie 1 tadowanie zamdwionych pro-
duktéw na srodki transportu,

— czas przewozu;, wysylanie zaméwionych towardw (order shipment)
— czas wysylki zamowionych towaréw trwa od momentu zaladowania
przez sprzedawce zamowionych towarow na srodek transportowy do
momentu ich przyj¢cia i rozladowania przez nabywcg.

Dostgpnos¢ produktéw z zapasu — oznacza wielko$¢ popytu, ktory moze

by¢ natychmiast zaspokojony z zapaséw pozostajacych na skladzie u do-

stawcy.

Elastycznos¢ dostaw — to zdolno$¢ dostosowywania czasu (np. pory dnia,

nocy), wielkosci asortymentu i1 sposobu dostawy do oczekiwan klientow.

Czgstotliwos¢ dostaw — to liczba dostaw w danym czasie (w ciagu doby,

dnia, miesiaca), zalezy od rodzaju dostarczanych produktow i systemu or-

ganizacji dostaw. Jest istotna zaréwno w lancuchu dostaw, jak 1 bezposred-
nich dostawach na rynek.

Niezawodnos$¢ dostaw obejmuje prawidlowa realizacje (dokladnos¢, kom-

pletnos¢) 1 punktualnos¢ oczekiwanych dostaw, czyli terminowos¢ dostaw

oraz utrzymanie na okreslonym, wzglednie niskim poziomie strat, ubytkow

1 pomylek.

Kompletnos¢ dostaw, czyli zdolnos¢ dostawcy do realizacji pelnej specyfi-

kacji zamoéwionych produktow.

Dokladnos¢ dostaw oznacza zgodnos¢ asortymentowa dostawy z zamdwie-

niem.

Dogodnos¢ skladania zaméwien, uzyskanie potrzebnych informacji w tym

ctapic realizacji zamdwienia 1 danych technicznych produktu oraz inne

udogodnienia.

Dogodnos¢ dokumentacji wymaganej przy skladaniu zamowien.

Wymienione elementy obshugi klienta zalicza si¢ do elementow transakcyj-

nych, czyli decydujacych o sprawnym i1 zgodnym z oczekiwaniami klienta

przeprowadzeniu transakcji — od momentu zlozenia zamoéwienia do momentu
otrzymania produktu. Elementy te dotycza bezposredniego kontaktu firmy

z klientem, a prawidlowe ich wypelnienie w znacznym stopniu decyduje o sa-
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tysfakcji klienta z oferty. Zalecane jest ciagle monitorowanie tych elementow,
wychwytywanie potknig¢ firmy w ich dostarczeniu, poszukiwanie przyczyn
usterek, a nastgpnie ich eliminowanie.

Poza elementami transakcyjnymi wystgpuja jeszcze elementy przedtransak-
cyjne odgrywajace rolg w ksztaltowaniu oczekiwan klienta, wplywajace na jego
postrzeganie firmy, oraz elementy potransakcyjne, ktore zapewniaja klientom
prawidlowe uzytkowanie produktéw. Elementy te pozwalaja na przedluzenie
kontaktu firmy z klientem. Wlaczenie uslug potransakcyjnych do oferty firmy
umozliwia utrzymanie stalego kontaktu z klientami, wzbudza ich zyczliwos¢
1 lojalno$¢, a takze umacnia dobry wizerunek firmy. Uslugi potransakcyjnych
moga by¢ takze zrodlem informacji o preferencjach klientow czy nowej ofercie
firmy. Na obslugg klienta skladaja si¢ elementy wszystkich trzech faz procesu
komercyjnej wymiany towardéw i ustlug. W logistyce, a zwlaszcza w zarzadzaniu
lancuchem dostaw, najwigksza uwagg poswigca si¢ jednak elementom transak-
cyjnym.

Obsluga logistyczna polega zatem na szybkim, elastycznym, niezawodnym
1 oszczedzajacym koszty swiadczeniu uslug magazynowania, transportowania,
przeladunku, kompletowania, pakowania, paletyzowania, znakowania, metko-
wania oraz wielu innych, w tym informacyjnych, prawnych, celnych i finanso-
wych w trakcie dostarczania klientom zaméwionych produktow fizycznych®.

Obsluga logistyczna podlega nicustannym zmianom. Zmienia si¢ zakres
swiadczenia ustug i standardy obslugi, pojawiaja si¢ nowe generacje operatoréw
logistycznych, zdolnych do swiadczenia uslug wczesniej nieznanych klientom
1 konkurentom. Swoja oferta, mozliwosciami intelektualnymi i informacyjnymi
konkuruja na $wiatowych rynkach TSL’.

Logistyczna obsluga klienta powinna spelnia¢ zasady zwane 7W, czyli ma
polega¢ na tym, aby wlasciwy produkt znalazl si¢ we wlasciwym miejscu we
wlasciwym czasie 1 byl we wlasciwym stanie, we wlasciwej ilosci, z wlasciwym
serwisem 1 po wlasciwym koszcie. Poza tym obsluga klienta powinna by¢ ro-
zumiana jako zbior wszelkich aktywnosci na poziomie zarzadzania oraz wyko-
nawczym, zwigzanych z takimi elementami jak'":

— przygotowanie wlasne do przyjecia i realizacji zamoéwienia klienta (la-

two$¢, z jaka klient moze zlozy¢ zamowienie),

8 D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Katowice 2009, s. 11.

°P. Nanus, D. Kempny, M. Kasperek, K. Niestroj, Kierunki rozwoju obstugi logistycznej, Wyd.
Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice 2010, s. 7.

19 Logistyka ponad granicami, red. S. Abt, K. Richter, Instytut Logistyki i Magazynowania,
Poznan 2000, s. 130-131.
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kontaktowanie si¢ z klientem 1 obstuga informacyjna (np. informowanie
o postepie w realizacji zamowienia lub gdzie w danym momencie znaj-
duje si¢ tadunek),

obsluga wewngtrzna jego zamowienia, przygotowanic 1 wydawanie za-
moéwionego produktu,

dostawa produktu do klienta,

obstuga platnosci (oferowanie korzystnych termindéw platnosci),
instalacja 1 szkolenia,

serwis gwarancyjny i pogwarancyjny,

mozliwo$¢ zwrotu towaru 1 warunki reklamacji,

wymagania ochrony $rodowiska w procesie sprzedazy 1 po zakonczeniu
uzytkowania produktu.

W przypadku firm logistycznych bardzo istotne znaczenie personelu prze-

jawia si¢ w kontakcie uslugowym z klientem, ktéry moze odbywac si¢ w dwoch
plaszczyznach, jako:

kontakt bezposredni,
kontakt posredni (poprzez media: telefon, telefaks, Internet).

Zadaniem personelu, zwlaszcza tego, z ktorym ten kontakt ma miejsce, jest:

tworzenie klimatu wiarygodnosci oraz skutecznosci we wszystkich
formach kontaktu z klientami, dotyczy to zaréwno technicznych $rod-
kéw informacji, jak i bezposrednich informacji udzielanych klientom
przez pracownikow,

akcentowanie we wszystkich mozliwych formach kompetencji personelu,
tworzenie atmosfery braku zagrozenia, ryzyka, roznorodnych watpliwo-
sci, ktore moga pojawic ze strony klienta, jesli sam personel ma takie
watpliwosci lub warunki $wiadczenia ustugi wywoluja nickorzystne
wrazenie,

ksztaltowanie w sposob swiadomy niczawodnosci i dokladnosci we
wszystkich przejawach oferty, tworzenie atmosfery zdolnosci do swiad-
czenia uslug zgodnie z oczekiwaniami klienta, eliminowanie wszelkie-
go nacisku co do czasu, niestwarzanie sytuacji prowokujacych klienta
do zniecierpliwienia, zwatpienia lub wrgez niezadowolenia,

tworzenie komfortu §wiadczenia ushug, uzywanie prostego jezyvka w in-
formacjach,

estetyczny wyglad pracownikow,

estetyczny wyglad srodkoéw transportu.
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Na plaszczyznie kontaktu ustugowego personel swiadczacy ustuge ma de-
cydujacy wplyw na ksztaltowanie jej jakosci. Jej poziom zalezy od jego wiedzy,
kwalifikacji, 1 komunikatywnosci, ale takze zaangazowania i chgci niesienia
pomocy przy rozwigzywaniu problemow.

Ludzie sg traktowani coraz czgsciej przez kierownictwo przedsigbiorstwa
jako najwigkszy kapital, od ktérego zalezy jakos¢ uslug firmy oraz uksztalto-
wanie jej zewngtrznego wizerunku. Stad przywiazuje si¢ duza wagg do syste-
matycznych szkolen 1 systemu motywacji zatrudnionych pracownikdw i wspol-
pracownikow. Zasadnicza rola szkolen polega na podnoszeniu kwalifikacji pra-
cownikow, ich wiedzy na temat firmy 1 jej oferty ustugowej. Szkolenia dosto-
sowane sg do zadan wykonywanych na danych stanowiskach i zaliczy¢ do nich
mozna:

— szkolenia integracyjne, interdyscyplinarne,

— szkolenia z zakresu doskonalenia pracy zespolowej,

— szkolenia operacyjne i specjalistyczne,

— szkolenia poswigcone komunikacji, wspélpracy, kreatywnemu mysle-

niu,

— szkolenia w zakresie kontaktow z klientami,

— szkolenia z zakresu technik sprzedazy,

— szkolenia z zakresu obstugi klienta itp.

Fundamentalnym e¢lementem systemu motywacji sa bodzce ekonomiczne
w postaci podstawowego wynagrodzenia, prowizji od sprzedazy, dodatkowych
premii i nagréd. Do bodzcéw pozackonomicznych mozna zaliczy¢ mozliwosci
podnoszenia kwalifikacji dzigki szkoleniom organizowanym przez firmg, ale
takze okreslone kryteria awansowania zachgcajace pracownikéw do bardzigj
efektywnej pracy. Dodatkowa motywacja dla aktywnych pracownikow moze
by¢ udzial w grupach zadaniowych, ktorych zasada tworzenia jest dobdr osob
z 16znych stanowisk, zespolow i rejonow dzialania firmy.

W celu lepszego zarzadzania firmy coraz czgsciej przeprowadzaja badanie
opinii pracownikow. Chodzi przede wszystkim o identyfikacj¢ stabych i moc-
nych stron kultury organizacyjnej, okreslenie obszaréw wysokiego 1 niskiego
zadowolenia pracownikdéw oraz poznanie stosunku i oczekiwan pracownikow
dotyczacych rozwiazan w zakresie zarzadzania zasobami ludzkimi, w tym dia-
gnozy motywacji. Aspekty kulturowe oraz charakter motywacji pracownikow
przejawiaja si¢ poprzez ich postawy w zakresie: identyfikacji z firma 1 satysfak-
¢ji z pracy, atmosfery 1 komunikacji w firmie, zadowolenia z rozwigzan stoso-
wanych w zarzadzaniu zasobami ludzkimi oraz oczekiwan pracownikow w tym
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zakresie, zroznicowania opinii grup pracownikow rézniacych si¢ wiekiem, po-
ziomem wyksztalcenia, dlugoscia stazu pracy, lokalizacja miejsca zatrudnienia,
1 zajmowanym stanowiskiem.

Wszystkie dzialania podejmowane przez firmy logistyczne maja ogdlnie na
celu dazenie do profesjonalizmu 1 wysokiej jakosci obslugi od pierwszego kon-
taktu z klientem, pomoc w rozwiazywaniu probleméw klientow, wlasciwa iden-
tyfikacj¢ potrzeb klienta oraz szybkie 1 kompletne ich zaspokojenie, zapewnie-
nie indywidualnego podejscia i partnerstwa w stosunkach z klientem, dotrzy-
mywanie zobowiazan, sprawna komunikacj¢ z klientem, pracownikami 1 prze-
woznikami (dostawcami), ciagle doskonalenie, podnoszenie wlasnych kwalifi-
kacji, wspoltworzenie jednolitego, prestizowego wizerunku firmy, troskg o oto-
czenie 1 srodowisko naturalne, stosowanie 1 udoskonalanie systemu zarzadzania
jakoscia.

Obecnie w firmach kladzie si¢ duzy nacisk na rozbudowg internetowej ob-
slugi klienta. Obstuga taka moze umozliwia¢ migdzy innymi:

— dostep do aktualnej oferty firmy 24 godziny na dobg,

— przesledzenie historii swoich transakeji,

— oddrukowanie faktury,

— otrzymanie informacji o statusie zamdwien w realizacji,

— przesledzenie swoich platnosci (z przedawnieniem jednotygodniowym,

dwutygodniowym 1 jednomiesigcznym),

— skladanie zamoéwienia poprzez wypelienie formularza.

Rozw¢j technologii informatycznych stworzyl podstawy do opracowywania
oraz stosowania skutecznych systeméw informacyjnych. Bez wsparcia najnow-
szej technologii informatycznej nie jest mozliwe usprawnienie zarzadzania pro-
cesami przeplywu 1 magazynowania produktéw oraz zwigkszanie efektywnosci
tego przeplywu. Dzigki modulowej budowie systemdw informatycznych dosto-
sowanych do indywidualnych potrzeb firm systemy te sa efektywnym narzg-
dziem planowania i kontroli finanséw, magazynow, alokacji i zarzadzania zaso-
bami firmy, planowania i realizacji produkcji, zarzadzania zapasami, zarzadza-
nia kontaktami z klientami itp. Kazda zmiana wprowadzona przez uzytkownika
systemu jest rejestrowana natychmiast przez caly system, na przyklad zamé-
wienie klienta wprowadzone do komputera jest natychmiast dostgpne dla stero-
wania zapasami, planowania produkcji, prognozowania sprzedazy. Umozliwia
to usprawnienie przeplywu informacji migdzy producentem i zamawiajacym
towar, co przyspiesza przebieg procesow transakcyjnych, a wige strumienia
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finansowego 1 rzeczowego. Podstawowe funkcje systemu informacyjnego to
najczesciej

— rejestrowanie zaistnialych standw rzeczywistych danych planistycznych

1 technicznych,

— planowanie i prognozowanie,

—  kontrolowanie,

— opracowywanie analiz i sprawozdan.

Jednymi z waznigjszych informacji niezbgdnymi do prawidlowego funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa sg informacje o potrzebach klientow, ich wiedzy na
temat wyrobow firmy oraz o popycie na nie. Aby zdoby¢ te informacje, wyko-
rzystywane sa badania satysfakcji klientow 1 specjalne promocje produktow.
Ankiety przeprowadzane cyklicznie wsrod klientow dostarczaja wielu informa-
¢ji dotyczacych ich wymagan 1 oczekiwan co do wyrobdw, obslugi i realizacji
zamowien (np. szybkos¢ realizacji, sposobu komunikowania si¢). Informacje te
pozwalaja rowniez zaplanowaé szkolenia dla pracownikdéw pierwszego kontak-
tu 1 zdefiniowa¢ satysfakcjonujacy klienta przebieg obslugi.

Zakonczenie

Firmy dzialajace w warunkach konkurencji rynkowej, aby utrzymac¢ swoja
pozycje, zmuszone sa do ciaglego poszukiwania nowoczesnych rozwigzan.
Szczegdlng uwaga przywiazuja do wysokiej jakosci obstugi klienta. Dzialania
podejmowane przez firmy logistyczne maja ogdlnie na celu dazenie do profe-
sjonalizmu 1 wysokiej jakosci obslugi od pierwszego kontaktu z klientem, po-
moc w rozwiazywaniu problemow klienta, wlasciwa identyfikacj¢ jego potrzeb
oraz szybkie 1 kompletne ich zaspokojenie, zapewnienie indywidualnego podej-
scia 1 partnerstwa w stosunkach z klientem, dotrzymywanie zobowigzan,
sprawna komunikacj¢ z klientem, pracownikami i przewoznikami (dostawca-
mi). Ciagle doskonalenie obslugi klienta, podnoszenie wlasnych kwalifikacii,
wspoltworzenie jednolitego, prestizowego wizerunku firmy jest bowiem istot-
nym elementem przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa.

''P. Adamczewski, Informatyczne wspomaganie tarcucha logistyeznego, Wyd. Akademii
Ekonomicznej, Poznan 2001, s. 10.
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THE IMPORTANCE OF PERSONNEL
IN THE SERVICE SECTOR OF TFL

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.

Translated by Barbara Kos



