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POSTRZEGANIE IDEI OBSLUGI KLIENTA W ZARZADZANIU
LOGISTYKA BADANYCH PRZEDSIEBIORSTW

Streszczenie. Artykut opracowany zostal w oparciu o wyniki badan wtasnych,
przeprowadzonych na probie 147 przedsigbiorstw zarobkowego transportu
samochodowego tadunkéw na terenie wojewoddztwa §laskiego. Wielowymiarowa
sfera obstugi klienta w zarzadzaniu logistyka ankietowanych podmiotow
rozwazana byla w odniesieniu do postrzegania idei obslugi klienta
przedsigbiorstw, przez ustalenie definicji pojg¢cia oraz realizowanych elementéw
fazy przedtransakcyjnej. Na bazie zgromadzonych danych pierwotnych podjeto
takze probe zbadania zalezno$ci przywolanych obszaréw logistycznej obstugi
klienta od wielkos$ci badanych podmiotow.

Stowa kluczowe: obstuga klienta, logistyka, zarzadzanie

PERCEPTION OF THE CUSTOMER SERVICE IDEA IN THE LOGISTICS
MANAGEMENT OF THE SURVEYED ENTERPRISES

Abstract. The article is based on the results of own research carried out on
a sample of 147 enterprises of motor transport of goods in the Silesian
Voivodeship. The multidimensional sphere of customer service in the logistics
management of surveyed entities was considered in relation to the perception of
enterprise customer service concepts, by establishing the definition of the concept
and the elements of the pre-transaction phase. On the basis of collected primary
data, an attempt was also made to investigate the dependence of the mentioned
logistic customer service areas on the size of the examined entities.

Keywords: customer service, logistics, management



194 M. Kadtubek

1. Wstep

Jedng z pierwszych prob konceptualizacji idei obstugi klienta w logistyce odnotowuje si¢
w opracowaniu B.J. La Londe’a i P.H. Zinszera', w ktérym autorzy prezentujg zjawisko
w ponizszych brzmieniach:

— wszystkie dzialania niezbedne do przyjmowania, przygotowania, realizowania i finan-
sowej obstugi zamédwien klientow oraz energiczne zwalczanie dziatan nieprawidtowych,
jesli takie dziatania wystepowaty;

— punktualnos$¢ i pewno$¢ dostaw materiatow do klientéw zgodnie z ich oczekiwaniami;

— kompleksowe dzialanie angazujace wszystkie obszary biznesu, ktore wspoldziataja, aby
realizowa¢ dostawy oraz fakturowanie produktow przedsigbiorstwa w sposob, ktory
satysfakcjonuje klienta i ktory przyczynia si¢ do postepu w osigganiu celow danego
przedsiebiorstwa;

— calo$¢ przyjmowania zamédwien, cato$§¢ procesOw porozumiewania si¢ z klientami,
wszystkie zatadunki, przewozy, fakturowanie oraz peina kontrola produktow i realizacja
reklamacji;

— punktualne dostawy produktow doktadnie wedlug zamdwien klientdw, a nastepnie
uwazne zbadanie reakcji 1 punktualne dostarczenie dokumentow sprzedazy.

Przytoczone charakterystyki obstugi klienta w logistyce nie wyczerpuja szerokiego
spektrum wariantow interpretacji pojecia. Jest zatem niezwykle trudno jednoznacznie okresli¢
ujecie definicyjne wskazujace odpowiednie kryteria logistycznej obstugi dla zroznicowanych
potrzeb klientow w zarzadzaniu przedsiebiorstwami’. Rozpoznanie struktury logistycznej
obstugi klienta wskutek operacjonalizacji pojecia, pozwala na wyrdznienie jego dzialan,
czynno$ci czy operacji, jednak wiekszoé¢ autoréw, m.in. F.J. Beier i K. Rutkowski’,
M. Ciesielski*, J.J. Coyle, C.J. Jr. Langley, R.A. Novack i B.J. Gibson’, D. Kempny?®,
M. Nowicka-Skowron i I.C. Dima’, P.M. Price i N.J. Harrison® definiuje poszczegdlne jego
elementy. Elementy obstugi logistycznej, nazywane roéwniez jej cechami’, wyrazaja
zrdznicowane oczekiwania i wymagania klientow, dlatego ich rodzaje oraz przypisywana im

ranga zmieniajg si¢ w zalezno$ci od uwarunkowan rynkowych dziatalno$ci przedsigbiorstwa,

' La Londe B. I, Zinszer P. H.: Customer Service: Meaning and Measurement. National Council of Physical
Distribution Management, Chicago 1976, p. 171.

2 Nogalski B., Ronkowski R.: Wspbélczesne przedsiebiorstwo. Problemy funkcjonowania i zatrudniania. TNOIK,
Warszawa 2007; Sudot S.: Nauki o zarzadzaniu. Podstawowe problemy i kontrowersje. PWE, Warszawa 2012.

3 Beier F. J., Rutkowski K.: Logistyka. Wyd. SGH, 2004, s. 41-42.

4 Ciesielski M.: Logistyka w biznesie. PWE, Warszawa 2006, s. 133-139.

5 Coyle J. J., Langley C. J. Jr., Novack R.A., Gibson B.J.: Supply Chain Management. A Logistics Perspective.
South Western College Pub., USA 2013.

¢ Kempny D.: Logistyczna obstuga klienta. PWE, Warszawa, s. 19-27.

7 Nowicka-Skowron M., Dima I.C.: Management of Serving Activity. IGI Global, Hershey 2013.

8 Price P. M., Harrison N. J.: Looking at Logistics: A Practical Introduction to Logistics, Customer Service, and
Supply Chain Management. Access Education, USA 2013.

® Kempny D.: Logistyczna obshuga...op.cit., s. 19.
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gltownie segmentu rynku, rodzaju dostarczanych dobr i ustug, skali 1 systemu organizacji
dostaw oraz konkurencji'’.

Najpopularniejszej klasyfikacji elementéw logistycznej obstugi klientéw dokonali B.J.
LaLonde i P.H. Zinszer!! w 1976 roku, a aktualnej do dzi§ w publikacjach m.in. R.H.
Ballou'?, M. Chaberka!?, M. Christopher’a'*, M. Cichosz', M. Ciesielskiego'¢, J. Dlugosza'’,
D. Kempny'8, A. Rushton’a, P. Croucher’a i P. Baker’a'’. Wedlug autoréw podstawowe
aspekty logistycznej obslugi nabywcoOw mozna rozwaza¢ w trzech fazach transakcji:

przedtransakcyjnej, transakcyjnej oraz potransakcyjnej (Rysunek 1).

¢ pisemne sformulowanie ¢ odsetek niezrealizowanych * instalacja, gwarancja,
polityki obshugi klienta zamowien naprawy

*  udostgpnienie klientowi * informacja o zamdwieniu *  Sledzenie produktow
pisemnej wersji obstugi *  niezawodno$é systemu * reklamacje, skargi
klienta +  ekspedycja towardow 1 zwroty

+  struktura organizacyjna +  przesunigcia miedzy *  dysponowanie

*  elastyczny system obslugi skladam produktem zastgpezym
klienta *  dokladnos¢ wysytki

*  procedury, instrukcje, *  wygodny sposéb skladania
szkolenia z zakresu obshugi zamowien
klienta *  dostepnosc substytutow

Rys. 1. Komponenty obstugi klienta
Zrédto: La Londe B.J., Zinszer P.H.: Customer Service: Meaning and Measurement. National Council
of Physical Distribution Management, Chicago 1976.

Celem niniejszego artykutu jest podjecie proby prezentacji postrzegania idei obstugi
klienta w zarzadzaniu logistyka badanych przedsigbiorstw poprzez ustalenie definicji pojecia
oraz realizowanych elementow fazy przedtransakcyjnej. Na bazie zgromadzonych danych
pierwotnych podjeto takze probe zbadania zalezno$ci przywotlanych obszaréw logistycznej

obstugi klienta od wielkosci badanych podmiotow.

10 Gierszewska G., Romanowska M.: Analiza strategiczna przedsiebiorstwa. PWE, Warszawa 2016.

' La Londe B.J., Zinszer P.H.: Customer Service...op.cit., p. 281.

12 Ballou R.H.: Business Logistics: Supply Chain Management. Prentice Hall, USA 2003, p. 81-82.

13 Chaberek M.: Makro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logistycznego. Wydawnictwo Uniwersytetu
Gdanskiego, Gdansk 2002, s. 26-27.

14 Christopher M.: Logistics and supply chain management. FT Press, London 2011.

15 Cichosz M.: Logistyczna obstuga klienta, [w:] Rutkowski K. (red.): Logistyka dystrybucji. Wyd. SGH,
Warszawa 2005, s. 119-123.

16 Ciesielski M.: Logistyka w biznesie...op.cit., s. 133-139.

17 Dlugosz J.: Zarzadzanie logistyczng obstugg klienta. ,,Zeszyty Naukowe AE Poznan”, nr 61, 2005, s. 13.

8 Kempny D.: Logistyczna obstuga...op.cit., s. 24-27.

19 Rushton A., Croucher P., Baker P.: The Handbook of Logistics & Distribution Management. Kogan Page,
London 2014.



196 M. Kadtubek

2. Metoda badawcza

Niniejsze opracowanie przygotowane zostalo w oparciu o wyniki badan wtasnych,
przeprowadzonych na probie 147 przedsigbiorstw zarobkowego transportu samochodowego
tadunkoéw na terenie wojewoddztwa $laskiego.

Wykorzystang metodg poznawcza byla metoda badan sondazowych?®, w ramach ktore;
zastosowano skategoryzowang technik¢ pozyskiwania informacji pierwotnych — kwestio-
nariusz ankiety.

W wigkszo$ci przypadkéw kwestionariusze ankiet zostaty dostarczone do respondentow
droga poczty tradycyjnej — 650 formularzy, 19 formularzy ankiet zostalo przekazane
respondentom osobiscie, natomiast 330 formularzy zostalo rozestanych poczta elektroniczng.
Bardzo niewielkg zwrotno$¢ wypelionych kwestionariuszy ankiet uzyskano ostatnim
sposobem ich dystrybucji: 34 przedsigbiorcow odestalo poczta elektroniczng wypetnione
formularze, z ktérych po wstepnej selekcji, ze wzgledu na niekompletno$¢ i nierzetelnos¢
udzielonych informacji, odrzuconych zostato 7 formularzy (zwrotno$¢ kwestionariuszy ankiet
na poziomie 8,18%). Droga poczty tradycyjnej otrzymano zwrot 136 formularzy, z ktérych po
wstepnej selekcji, ze wzgledu na niekompletno$¢ i nierzetelno$¢ udzielonych informacji,
odrzucone zostaty 33 formularze (zwrotno$¢ na poziomie 24,26%). Najwigkszg zwrotnosé
wypetionych kwestionariuszy ankiet uzyskano poprzez ich osobistg dystrybucje: 17
przedsiebiorcow prawidtlowo wypetnilo formularze (zwrotno$¢ na poziomie 89,47%).
Lacznie, z 999 rozdystrybuowanych kwestionariuszy ankiet, uzyskano 147 formularzy
petnych 1 przydatnych do dalszych badan, co stanowi taczng zwrotno$¢ kwestionariuszy
ankiet na poziomie 14,91%.

Kwestie formularza ankiety skoncentrowane byly na wybranych aspektach koncepcji
logistycznej obstugi klienta, najistotniejszych z punktu widzenia praktyki gospodarcze;j.
Omawiana czg¢$¢ narzedzia badawczego zawierala pytania umozliwiajagce zbadanie
postrzegania idei obstugi klienta w zarzadzaniu logistyka ankietowanych przedsi¢biorstw,
poprzez ustalenie definicji pojecia czy realizowanych elementéw fazy przedtransakcyjne;.
Podjeto takze proby zbadania innych aspektow logistycznej obstugi klienta, migdzy innymi
elementow faz transakcyjnej 1 potransakcyjnej, jednak z uwagi na ograniczenia objetosciowe
niniejszego opracowania nie zostang one zaprezentowane.

Pytania zamieszczone w kwestionariuszu ankiety mialy charakter pytan zamknigtych,
w ktérych respondent miat okre§lone mozliwe odpowiedzi, z ktorych dokonywat wyboru
jednego lub kilku wariantow (pytania koniunktywne). Zaproponowane opcje odpowiedzi
zostaly skonstruowane na podstawie analizy problematyki omawiane; w literaturze
przedmiotu oraz na podstawie obserwacji praktyki. Wigkszo$¢ podjetych zagadnien miala na

celu zbadanie cech jako$ciowych, czyli majacych charakter niemierzalny.

20 Nowak S.: Metodologia badan spotecznych. PWN, Warszawa 2012.
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Nastepnie uwzgledniajac caloksztalt przeprowadzonego postepowania badawczego, na
bazie zgromadzonych danych pierwotnych, podj¢to probe zbadania zaleznosci przywotanych
obszarow logistycznej obstugi klienta w badanych przedsigbiorstwach zarobkowego
transportu samochodowego tadunkow wojewddztwa $laskiego, od wielkosci tych podmiotow.
W tym celu do analizy danych pierwotnych w aspekcie zaznaczonej problematyki
wykorzystano miary statystyczne takie jak®': wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona,
miernik y’ i oparty na nim ¢-Youle’a. Przy liczebno$ciach oczekiwanych mniejszych od 5 lub
20 < N <40, dla y? wykorzystana zostata poprawka Yatesa. W skrajnych przypadkach (n; =

1,2) stosowano wspotczynnik O — Kendalla.

3. Zdefiniowanie logistycznej obslugi klienta przez przedstawicieli
badanych przedsi¢biorstw

W zagadnieniu pierwszym formularza ankiety respondenci - przedstawiciele badanych
przedsigbiorstw wybierali tylko jeden z wymienionych wariantéw odpowiedzi. W narzg¢dziu
badawczym poproszono respondentow o zaznaczenie wilasciwego wariantu lub wariantow
odpowiedzi, zatem nie narzucajac okreslonej ich liczby. Wyznaczenie wielko$ci udziatow
zostato dokonane w odniesieniu do liczby respondentow biorgcych udziat w badaniu.

Proba zbadania postrzegania idei obslugi klienta w zarzadzaniu logistyka odnotowana
zostala w zagadnieniu formularza ankiety, w ktérym respondenci poproszeni zostali
o wybranie definicji logistycznej obstugi klienta, najblizszej dzialalnosci przedsigbiorstwa.
Przytoczono trzy charakterystyki obstugi klienta w logistyce, ktore nie wyczerpuja szerokiego
spektrum wariantow interpretacji pojgcia, ale stanowig propozycje scalenia pogladow
teoretykow 1 praktykow zarzadzania przedsigbiorstwem na zakres i istot¢ obstugi logistycznej,
przedstawiong przez B.J. La Londe®’. Pierwszy sposob pojmowania logistycznej obstugi
klienta wedlug autora brzmiat: ,logistyczna obstuga klienta jako zbior dziatan, czyli
czynnosci, ktore przedsigbiorstwo powinno wykona¢ przy realizacji zamowienia, by
usatysfakcjonowaé wymagania klienta” i byt najblizszy najszerszej grupie przedstawicieli
podmiotow, bo 97 (66%). Drugie zaproponowane ujgcie logistycznej obslugi klienta
dotyczyto ,,oferowanych i dotrzymywanych poziomow obstugi, czyli mierzalnych standardow
obstugi, zgodnych z oczekiwaniami klientow” 1 cieszyto si¢ najmniejszg popularnoscig wsrod
ankietowanych: tylko 21 respondentow (14,3%) wybrato te odpowiedz. Ostatnia przytoczona
definicja logistycznej obstugi klienta wskazywata jej istote ,,jako filozofie zarzqdzania, czyli
zobowiqgzanie przedsiebiorstwa do oferowania wyzszego poziomu obstugi anizeli

przedsiebiorstwa konkurencyjne” 1 zostata wybrana przez 29 przedstawicieli przedsigbiorstw

2l Triola M.F.: Elementary Statistics. Pearson, London 2012.
22 La Londe B.J.: Customer service. The Distribution Handbook. The Free Press, New York 1985, p. 243.
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(19,7%). Trojaki sposob postrzegania logistycznej obstugi nabywcow zostat zatem
potraktowany przez respondentéw jako warianty do wyboru, jako iz zaden z ankietowych
przedstawicieli przedsi¢biorstw nie wskazat wigcej niz jednej odpowiedzi. Najwezsze ujecie
definicyjne najblizsze bylo najwiekszej grupie badanych podmiotow, ale najszersza
interpretacja pojecia uplasowata si¢ na drugim miejscu pod wzgledem liczby wskazan.
Szeroko$¢ kontekstu obstugi logistycznej byta wigc najczesciej rozpatrywana poczawszy od
zespolu czynnosci, ktére przedsiebiorstwo powinno wykonaé realizujac dostawy, rzadziej
poprzez mierzalne standardy obstugi, az po filozofi¢ zarzadzania przedsigbiorstwem. Moze to
nasuwaé¢ wniosek, iz w wojewodztwie §laskim notowana jest duza rozbieznos¢ stopnia
zaawansowania rozwoju koncepcji logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwach
transportowych. Dalsze rozwazania sugeruja jednak, iz najszersze ujg¢cie definicyjne
stanowito dla przedsigbiorstw bardziej wyraz aspiracji anizeli rzeczywisto$ci, nie
potwierdzaja jej bowiem pozostate uzyskane wyniki badan, nie przytoczone w niniejszym
artykule ze wzgledu na ograniczenia obj¢tosciowe. Tabela 1 przedstawia rozktad uzyskanych

odpowiedzi na pytanie o definicj¢ logistycznej obstugi klienta, najblizszej ankietowanym.

Tabela 1

Rozktad odpowiedzi na pytanie formularza ankiety:
Ktéra z wymienionych definicji logistycznej obstugi klienta
najblizsza jest dziatalno$ci przedsigbiorstwa?

logistyczna obstuga klienta jako zbidr dziatan, czyli czynnosci, ktore 97 66
przedsigbiorstwo powinno wykonaé przy realizacji zamdwienia, by
usatysfakcjonowa¢ wymagania klienta

logistyczna obstuga klienta jako oferowane i dotrzymywane poziomy 21 14,3
obstugi, czyli mierzalne standardy obshugi, zgodne z oczekiwaniami

klientow

logistyczna obshuga klienta jako filozofia zarzadzania, czyli zobowigzanie 29 19,7

przedsigbiorstwa do oferowania wyzszego poziomu obslugi anizeli
przedsigbiorstwa konkurencyjne

Zrddto: Opracowanie wiasne.

4. Elementy przedtransakcyjne logistycznej obslugi klienta realizowane
przez badane przedsi¢biorstwa

W odpowiedzi na nastepng kwesti¢ podjeta w formularzu ankiety respondenci wskazywali
wiecej niz jedng z wymienionych opcji. Wielkosci poszczegolnych udziatéw wyznaczane
byly zatem w odniesieniu do wszystkich udzielonych odpowiedzi, nie za§ do liczby

respondentéw bioracych udziat w badaniu.
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Rozpoznanie struktury logistycznej obstugi klienta wskutek operacjonalizacji pojecia,
pozwala na wyrdznienie jego dziatan, czynnosci czy operacji, jednak wigkszo$¢ autoréw
definiuje poszczegdlne jego elementy. Elementy obstugi logistycznej fazy przedtransakcyjne;j
realizowane przez przedsigbiorstwo, stanowily problematyke nastgpnego zagadnienia
kwestionariusza ankiety. Sposréd wyrdznionych czterech faz przed transakcja, najwigksza
liczba respondentow, bo 58 (31,5%), wskazata prowadzenie szkolen pracownikéw w zakresie
kontaktéow z klientami. Podobna wielkosciag grupa przedsigbiorcow, bo liczaca 49
przedstawicieli podmiotow (26,6%), deklarowata posiadanie opracowanych procedur i
instrukcji dotyczacych kontaktow pracownikow z klientami. Z badanej proby 147
przedsigbiorstw jedynie 7 (3,8%) udostgpniato klientom pisemne deklaracje obstugi klienta, a
pisemnie sformutowang polityke obstugi klienta posiadaty 4 podmioty (2,2%). Brak
elementéw przygotowujacych przedsigbiorstwo do logistycznej obstugi klienta przyznato az
66 przedstawicieli podmiotéw (35,9%). Na podstawie takiego rozktadu uzyskanych wynikow
badan wysung¢ mozna ostrozny wniosek, iz wigkszo$¢ ankietowanych przedstawicieli
podmiotow ma niewielka $wiadomo$¢ wagi badZ nie dostrzega korzysci w ksztaltowaniu
oczekiwan klienta oraz postrzeganiu przedsiebiorstwa i1 jego oferty poprzez realizacj¢
elementow skladowych fazy przed transakcja. Rozklad udzialu elementow przed-
transakcyjnych realizowanych przez ankietowanych przedstawicieli przedsigbiorstw obrazuje

rysunek 2.

brak 66

szk olenia pracownikéw w zakresie kontaktow z sg
klientami

procedury i instrukcje dotyczace kontaktow
pracownikéw z kli entami
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elementy przedtransakcyjne

pisemne deklaracje obstugi klienta : 7

pisemnie s formutowana polityka obstugi klienta F 4
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Rys. 2. Elementy przedtransakcyjne logistycznej obstugi klienta realizowane przez badane przedsic-
biorstwa
Zrodto: Opracowanie wilasne.
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5. Logistyczna obsluga klienta a wielkos¢ badanych przedsi¢biorstw

Proba zbadania postrzegania idei obslugi klienta w logistyce odnotowana zostata
w zagadnieniu przedstawionym w tabeli 2, w ktorym respondenci poproszeni zostali
o wybranie definicji logistycznej obstugi klienta, najblizszej dziatalno$ci przedsigbiorstwa. Az
66% reprezentantow badanych przedsigbiorstw, w tym 83,9% mikro przedsigbiorstw, za
najblizsze dziatalnosci uznalo najwezsze ujecie definicyjne logistycznej obslugi klienta,
wedhug ktorego jest to zbidr dziatan, czyli czynnos$ci, ktore przedsigbiorstwo powinno
wykona¢ przy realizacji zamdwienia, by usatysfakcjonowaé¢ wymagania klienta. Z kolei
79,2% przedstawicieli przedsigbiorstw matych — podobnie jak wigkszo$¢ przedsiebiorstw
$rednich 1 duzych - wskazalo na definicj¢, wedle ktorej logistyczna obsluga klienta to
zobowigzanie przedsigbiorstwa do oferowania wyzszego poziomu obstugi anizeli
przedsigbiorstwa konkurencyjne. Zauwazalny jest wiec (cho¢ trudny do udowodnienia Q =
0,801) wptyw wielkosci przedsigbiorstwa na postrzeganie jego dziatalnosci.

Tabela 2

Definicje logistycznej obstugi klienta najblizsze dziatalno$ci przedsigbiorstw
w zaleznos$ci od ich wielko$ci

Ktora z wymienionych definicji logistycznej obstugi klienta Rodzaj przedsiebiorstwa
najblizsza jest dzialalnosci przedsiebiorstwa? mikro male | $rednie | duze

logistyczna obstuga klienta jako zbiér dziatan, czyli czynnosci,
ktore przedsigbiorstwo powinno wykonaé przy realizacji
zamoOwienia, by usatysfakcjonowa¢ wymagania klienta 94 2 1 0
logistyczna obstuga klienta jako oferowane i dotrzymywane
poziomy obstugi, czyli mierzalne standardy obstugi, zgodne
z oczekiwaniami klientow 15 3 2 1
logistyczna obstuga klienta jako filozofia zarzadzania, czyli
zobowigzanie przedsigbiorstwa do oferowania wyzszego
poziomu obstugi anizeli przedsigbiorstwa konkurencyjne 3 19 5 2

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Rozpoznanie struktury logistycznej obstugi klienta  wskutek zdefiniowania
poszczegdlnych jego elementéw fazy przedtransakcyjnej, realizowanych przez badane
przedsigbiorstwa,  stanowily  problematyk¢ zagadnienia  kwestionariusza  ankiety
zobrazowanego w tabeli 3. Zgodnie z oczekiwaniami wykazano istotng statystycznie
zalezno$¢ pomiedzy przedtransakcyjnymi elementami obstugi klienta a wielkoscia
przedsiebiorstw (> = 9,22). Zalezno$¢ ta jest jednak jedynie umiarkowang, plasujgc si¢ na
poziomie ¢ = 0,235. W praktyce powszechnie wykorzystywane przez mikro, mate, $rednie
1duze przedsigbiorstwva sa procedury i instrukcje dotyczace kontaktow pracownikow
z klientami oraz szkolenia pracownikéw w zakresie kontaktow z klientami. Az 58% mikro
przedsigbiorstw nie stosuje zadnych elementow przedtransakcyjnych logistycznej obstugi.
W przypadku innych grup, praktycznie wszystkie przedsigbiorstwa stosuja tego typu
dziatania. Zalozy¢ mozna, iz czesto zwigzane jest to z kosztami niektorych z dziatan (np.
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szkolen), ktére przy niepewnej sytuacji na rynku — charakteryzujacej duza cze$¢ mikro

przedsiebiorstw — sg stale odsuwane w czasie ze wzgledu na inne, pilniejsze potrzeby.

Tabela 3

Elementy przedtransakcyjne logistycznej obstugi klienta realizowane przez badane
przedsiebiorstwa w zaleznosci od ich wielko$ci

Ktére z ponizszych elementéw przedtransakcyjnych Rodzaj przedsiebiorstwa
realizuje przedsi¢biorstwo? mikro male | Srednie | duze
posiada pisemnie sformutowang polityke obstugi klienta 0 0 2 2
udostepnia klientom pisemne deklaracje obshugi klienta 0 1 3 2
posiada opracowane procedury i instrukcje dotyczace

kontaktéw pracownikéw z klientami 23 16 7 3
prowadzi szkolenia pracownikow w zakresie kontaktow

z klientami 25 22 8 3
brak 65 1 0 0

Zrédto: Opracowanie wiasne.

6. Whnioski

Uwzgledniajac  catoksztalt przeprowadzonego postegpowania badawczego nalezy
stwierdzi¢, iz proba prezentacji postrzegania idei obstugi klienta w zarzadzaniu logistyka
badanych przedsigbiorstw w warunkach, gdy nie jest ona zwerbalizowana, nastrgcza istotnych
trudnosci, w skrajnych sytuacjach uniemozliwiajgc uzyskanie jednoznacznych wynikow.

Badanie postrzegania idei obslugi klienta w logistyce badanych przedsigbiorstw
wykazato, iz najwezsze ujecie definicyjne najblizsze bylo najwigkszej grupie badanych
podmiotow, ale najszersza interpretacja poje¢cia uplasowala si¢ na drugim miejscu pod
wzgledem liczby wskazan. Szeroko$¢ kontekstu obstugi logistycznej byta wigc najczgsciej
rozpatrywana poczawszy od zespotu czynnosci, ktore przedsigbiorstwo powinno wykonaé
realizujac dostawy, rzadziej poprzez mierzalne standardy obstugi, az po filozofi¢ zarzadzania
przedsigbiorstwem. Moze to nasuwa¢ wniosek, iz w wojewddztwie $laskim notowana jest
duza rozbiezno$¢ stopnia zaawansowania rozwoju koncepcji logistycznej obstugi klienta
w przedsigbiorstwach transportowych.

Niezaleznie od tego, do jakiej z powyzszych grup przynalezne okazaly si¢ badane
przedsigbiorstwa, pewne elementy zakresu realizowanej logistycznej obstugi klienta okazaty
si¢ identyfikowalne.

Ponadto zaobserwowana prawidtowos$¢ wskazuje, iz waskim zakresem stosowanych
rozwigzan cechuje si¢ sfera przedtranasakcyjna obstugi logistycznej. Sposrod wyrdznionych
czterech faz przed transakcja, najwigksza liczba respondentow, bo 31,5%, wskazata
prowadzenie szkolen pracownikow w zakresie kontaktow z klientami. Brak elementow

przygotowujacych przedsigbiorstwo do logistycznej obstugi klienta przyznato az 35,9%
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podmiotow. Na podstawie rozktadu uzyskanych wynikow badan wysuna¢ mozna wniosek, iz

wigkszos¢ ankietowanych podmiotéw ma niewielka §wiadomos¢ wagi badz nie dostrzega

korzysci w ksztattowaniu oczekiwan klienta oraz postrzeganiu przedsigbiorstwa i jego oferty

poprzez realizacj¢ elementéw sktadowych fazy przed transakcja.
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