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SPOLECZNA ODPOWIEDZIALNOSC CENTROW LOGISTYCZNYCH

Streszczenie. Wspotpraca przedsigbiorstw w tym centrow logistycznych
w ramach tancucha dostaw stanowi istotny czynnik w usatysfakcjonowaniu klien-
tow odpowiednim produktem badz usluga, zaoferowanymi w odpowiednim miej-
scu 1 czasie. Dlatego tak wazna jest rola spolecznej odpowiedzialnosci biznesu
w centrach logistycznych funkcjonujacych w sieciach. W artykule, w badaniach
przeprowadzonych wsérod klientdow centrow logistycznych wskazano, ze realizo-
wane s3 ich oczekiwania, co do jakosci i ilosci ustug. Tym samym pokazano, ze
centra logistyczne sg spotecznie odpowiedzialne.

Stowa kluczowe: centra logistyczne, spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu, sieci.

SOCIAL RESPONSIBILITY OF LOGISTICS CENTERS

Summary. Cooperation of companies, including logistics centers in the frame
of supply chain is the important factor in satisfying customers with right product
or service offered in right time and place. The role social responsibility in the lo-
gistics centers functioning in networks is very important. In the paper there are re-
search conducted between customers of logistics centers, that this business units
realized customers’ expectations in the sphere of quality and quantity of services.
At this time, it is shown that logistics centers are socially responsible.

Keywords: logistics centers, social responsibility, networks.

1. Wprowadzenie

Uczestnicy rynku poszukuja wcigz nowych mozliwosci wymiany towarow miedzy przed-
sigbiorstwami i klientami. Kluczowe znaczenie nabierajg centra logistyczne dziatajace w sie-

ciach w rozwoju ustug logistycznych, ktére umozliwiaja funkcjonowanie wielu ré6znym pod-



180 B. Skowron-Grabowska, 1. Kott

miotom gospodarczym, co wyroznia je sposrod pozostatych jednostek logistycznych. W pro-
blemie sieciowosci przedsigbiorstw zasadne jest odwotanie si¢ do przestanek uzasadniajacych
ich powstanie. W przestankach tych wskazuje si¢ na konkurencyjno$¢, mozliwa do osiagnie-
cia przez przedsigbiorstwa i centrum logistyczne w ramach sieci w wyniku powstania wza-
jemnych relacji, zarzadzania wiedza i spotecznej kompetencji!. Celem pracy jest przedstawie-
nie centrum logistycznego funkcjonujacego w sieci, ktore uzyskuje przewage poprzez wyso-
kiej jako$ci obstuge klienta. ROwnoczesnie centrum logistyczne w sieci jest spotecznie odpo-

wiedzialne.

2. Centrum logistyczne w sieci

Centrum logistyczne przez korzysci, jakie oferuje swym klientom coraz cz¢$ciej pojmo-
wane jest jako wazny punkt do wspoétdziatania podmiotéw gospodarczych funkcjonujacych na
rynku. Mozna wigc stwierdzié, ze centra logistyczne s3 najwazniejszymi ogniwami obrotu
towarowego, utozsamianego z lepsza organizacja czynnos$ci logistycznych, wykonywanych
dla przedsigbiorstw zréznicowanych branzowo. Jak podaje I. Fechner, centrum logistyczne to
obiekt przestrzenny z wlasciwg mu organizacjq i infrastrukturqg umozliwiajqcq roznym nieza-
leznym przedsiebiorstwom wykonywanie czynnosci na towarach w zwiqzku z ich magazyno-
waniem i przemieszczaniem pomigdzy nadawcq i odbiorcq oraz wykonywanie czynnosSci na
uzywanych do tego celu zasobach®. Centra logistyczne, ze wzgledu na kompleksowos¢ ustug
jakie oferuja, mogg realizowaé wyspecjalizowane dziatania logistyczne nie tylko na terenie
danego kraju, ale i na §wiecie. Wykorzystuja one rozne galezie transportu, dzieki czemu prace
te wykonywane sg w sposob sprawny i efektywny. Sprzyja to wspotpracy miedzy przedsie-
biorstwami na arenie mi¢dzynarodowej i tworzeniu sieci oraz realizuje najbardziej indywidu-
alne potrzeby klientow. Ponadto, umozliwia zmniejszenie poziomu bezrobocia, zapewniajac
zatrudnienie wyspecjalizowanym pracownikom®. Centrum logistyczne jest organizacja, ktora
bedzie spetniata swoje funkcje rowniez w aspekcie spotecznej odpowiedzialno$ci wobec swo-

ich klientow.

! Krzakiewicz K.: Koncepcja sieciowa — w poszukiwaniu nowego paradygmatu teorii strategicznego zarzadza-
nia, [w:] Paradygmat sieciowy. Wyzwania dla teorii i praktyki zarzadzania, praca zbiorowa (pod. red.): A. Kar-
bownika, Politechnika Sla}ska, Gliwice 2013, s. 34, 35.

2 Fechner I.: Miejsce centrum logistycznego w nazewnictwie infrastruktury logistycznej, Logistyka 3/2008,
s. 32-34.

3 Pachura P.: Waloryzacja spoteczna w procesie dostosowan strukturalnych regiondw Unii Europejskiej,
[w:] Kierunki i metody zarzadzania organizacjami w zintegrowanej Europie, (red.) Sobolak L., Wyd. WWZPCz,
Czestochowa 2005, s. 73.
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3. Obsluga klienta w centrach logistycznych a spoleczna odpowiedzialno$¢
biznesu

Analizujac dziatania realizowane przez centra logistyczne, funkcjonujace w sieci, mozna
zaobserwowac, ze nierozerwalnie sg one zwigzane z obstugg klienta. Za najwazniejsze z nich
uwaza sie:

— skrécenie czasu dokonania zlecen,

— zagwarantowanie solidnosci, wlasciwej czestotliwosci, wysokiej jakosci oraz ela-
styczno$ci dostarczenia towaru,

— zmniejszenie kosztow przesylu towaréw i informacji?.

S. Kauf twierdzi, ze staly i satysfakcjonujacy kontrakt ekonomiczny pomigdzy wytwoérca
a jego nabywcami jest mozliwy przez zagwarantowanie wysokiego poziomu obstugi klienta,
ktory zapewnia zwigkszenie przydatnosci $wiadczonych klientom towaréw lub ushug®. Wyso-
ki poziom obshugi klienta jest nieodzownie zwigzany z realizacja nie tylko podstawowej ustu-
gi/towaru, ale i z oferowaniem warto$ci dodanej. Pojecie to mozna rozumie¢ jako nastgpujace
po sobie dziatania, dotyczace sporzadzenia i dostarczenia wartosci dla odbiorcy oraz jako jej
wykonanie na rzecz podmiotu®. To wilaénie dzieki niej centra logistyczne maja taka wysoka
pozycje¢ wsrdd ustugodawcow logistycznych w tancuchu dostaw.

Na rys. 1 pokazano powigzania pomi¢dzy wartosciami w centrum logistycznym, w kto-
rym stosuje si¢ koncepcje spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Najwazniejsza wartoscig
jest zbudowanie zaufania pomig¢dzy pracownikami a pracodawcami oraz mi¢dzy przedsigbior-
stwem a jego klientami’. Zaufanie stwarza warunki do zaangazowania si¢ pracownikow,
uwalnia kreatywnos$¢ i buduje szacunek miedzy ludzmi. Te warto$ci przejawiajg si¢ natomiast
w kolejnych i, jako calo$¢, tworza schemat wtasciwy dla przedsiebiorstwa spotecznie odpo-

wiedzialnego®.

4 Ciesielski M., Dlugosz J.: Strategie tancuchéw dostaw, Wyd. PWE, Warszawa 2010, s. 66.

5 Kauf S.: Badania rynkowe w sferze marketingu i logistyki, Wyd. Uniwersytetu Opolskiego, Opole 2004,
s. 236.

¢ Blaik P., Matwiejczuk R.: Logistyczny fafcuch tworzenia wartosci, Wyd. Uniwersytetu Opolskiego Opole
2008, s. 45.

7 Adamczyk J.: Spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstw. Teoria i praktyka. PWE, Warszawa 2009, s. 56.

8 Witek-Crabb A.: Misja w firmie spotecznie odpowiedzialnej, [w:] Zarzadzanie strategiczne w badaniach teore-
tycznych i w praktyce, nr 20, Prace Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2008, s. 421.
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Rys. 1. Tworzenie wartosci dodanej przez spoteczng odpowiedzialno$é¢

Fig. 1. Creation of added value through social responsibility

Zrédto: Witek-Crabb A.: Misja w firmie spotecznie odpowiedzialnej, [w:] Zarzadzanie strategiczne
w badaniach teoretycznych i w praktyce, nr 20, Prace Uniwersytetu Ekonomicznego we Wro-
clawiu, Wroctaw 2008, s. 421.

Wartosci wymienione na rys. 1 sg zgodne z kulturg przedsi¢biorstwa i realizowane
w praktyce, co generuje efekt synergii, tworzac warto$¢ dodang w centrum logistycznym
1 w sieci. Wymienione warto$ci sg charakterystyczne dla spotecznej odpowiedzialno$ci
biznesu.

Spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu mozna interpretowac jako zobowigzanie do przej-
rzystego 1 etycznego prowadzenia dziatalnosci wedlug zasad zrownowazonego rozwoju oraz
w dazeniu do dobrobytu spotecznego, uwzgledniajac oczekiwania wszystkich stron w cen-
trum logistycznym, ale zgodnie z prawem i normami zachowan’. Uwzglednienie oczekiwan
prawnikow i pracodawcow przez tworzenie dla nich wartosci prowadzi do rownowagi spo-
tecznej, niezbednej do redukowania niepewno$ci w dziatalnosci centrum logistycznego. Kon-
cepcja spotecznej odpowiedzialnos$ci jest traktowana jako narzedzie kreowania przewagi kon-
kurencyjnej na rynku, na ktorym klienci, pracownicy i inwestorzy przywigzuja coraz wigksza
wage do warto$ci spotecznych. Zbior narzedzi stosowanych w zarzadzaniu spoteczng odpo-
wiedzialno$cig jest znaczny i $ci$le zwigzany z kulturg organizacyjng przedsigbiorstwa!'®.

Kreowanie warto$ci, w tym warto$ci dodanej, przez centra logistyczne mozliwe jest przez
dopehienie dziatan zwigzanych miedzy innymi z logistyka. W zwigzku z tym, uzytecznos$¢
miejsca i czasu zmusza podmioty do'!:

— zidentyfikowania upodoban i pragnien odbiorcow w ramach oferowania ustug logi-

stycznych 1 poziomu logistycznej obstugi klienta,

® Adamczyk J.: Spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstw. Teoria i praktyka. PWE, Warszawa 2009, s. 43.

10 Czerwinska K., Krzyzanowska K.: Spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsigbiorstw, Oeconomia 9 (2) 2010,
s. 103.

1 Blaik P., Matwiejczuk R.: Logistyczny tancuch tworzenia warto$ci, Wyd. Uniwersytetu Opolskiego, Opole
2008, s. 51.
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— okreslenia dziatan zwigzanych z logistyka, ktére odbywaja si¢ w kazdej ze sfer prze-
ptywéw, np. dystrybucji czy zaopatrzenia,

— poznania logistycznych segmentow rynku, bedacych grupami nabywcow o podobnych
gustach oraz potrzebach, zwigzanych z poziomem oferowanych ustug,

— stworzenia odpowiedniego pozycjonowania wartosci na rynku,

— sprecyzowania odpowiednich strategii logistycznych, polegajacych na uzyskaniu coraz
to nizszych kosztow logistyki, gwarantujagc przy tym zwigkszenie poziomu obstugi
klienta,

— zastosowania narzedzi logistyki mix, przede wszystkim po to, aby zagwarantowa¢ ko-
nieczny poziom logistycznej obstugi klienta.

Otoczenie, w ktorym obecnie dziatajg takie podmioty gospodarcze jak centra logistyczne
wymusza potrzeb¢ adaptacji do niego, gdyz staje si¢ ono coraz bardziej zmienne. Podmioty
gospodarcze coraz wigkszy nacisk ktadg na tzw. zblizenie si¢ do klienta, ktére umozliwia od-
niesienie sukcesu przez centrum logistyczne. Termin ten ma wiele znaczen, jednak za naj-
wazniejsze uznaje si¢ posiadanie takiego systemu logistycznego, ktory bedzie wrazliwy na
zamowienia odbiorcow oraz wychodzit naprzeciw ich oczekiwaniom!'2. Jezeli centrum logi-
styczne ma dobre relacje ze swoimi klientami, automatycznie umacnia swoja pozycje i ko-
rzystnie oddziatuje na spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu. Wieloletnia wspolpraca obiektu
z jego odbiorcami powinna doprowadzi¢ do uzyskania lojalnos$ci klientow.

To wtasnie migdzy innymi dzigki odpowiedniej reakcji na popyt przedsigbiorstwo przez
swe struktury jest w stanie spetni¢ wymagania klientow, tym samym realizuje swoj nadrzedny
cel, jakim jest maksymalizacja zysku. Obstuga klienta dotyczy takich obszaréw dziatalno$ci
przedsigbiorstwa, jak marketing, sprzedaz, logistyka czy finanse. Odpowiednie zarzadzanie
obstuga klienta w bardzo korzystny sposob wplywa na zawigzanie relacji z klientami w dtuz-
szym odstepie czasu. Stworzenie przez firm¢ unikatowego programu obstugi klienta umozli-
wia zaoferowanie odbiorcy wartos$ci dodanej, a tym samym wyrdznia przedsigbiorstwo na
rynku, i co wazniejsze, w sposob szczegolny zadowala klienta. Nadrzgdnym celem specjalisty
ds. logistyki w zakresie obstugi klienta jest odpowiednie przygotowanie zadan, w tym zapla-
nowanie czynnosci i standardéw ich zrealizowania'®.

Za najwazniejsze funkcje logistycznej obstugi klienta uznaje si¢ roOwniez przesylanie
klientom informacji, ktore'*:

— tlumacza reklamacje oraz skargi klientow dotyczace braku serwisu najdalej

w dniu kolejnym po odnotowaniu skargi. W takiej sytuacji firma powinna poinformo-
wac klienta o dalszej procedurze (np. telefonicznie),

— reaguja na telefoniczne pytania zwigzane z realizacjg zlecenia,

12 Coyle J.J., Bardi E.J., Langley Jr. C.J.: Zarzadzanie logistyczne, Wyd. PWE, Warszawa 2010, s. 150.

13 Cichosz M.: Lojalno$¢ klienta a logistyka firm ustugowych, Wyd. SGH w Warszawie, Warszawa 2010, s. 196.
4 Kauf S.: Badania rynkowe w sferze marketingu i logistyki, Wyd. Uniwersytetu Opolskiego, Opole 2004,
s. 256.
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— powiadamiajg klienta o ewentualnych op6znieniach w dokonaniu zlecenia (telefon czy

faks).

W chwili obecnej centra logistyczne oraz zaawansowane technologicznie magazyny ukie-
runkowaty si¢ na oferowanie ustug, ktore daja nabywcy warto§¢ dodang oraz realizujg jego
popyt na indywidualng obstuge, nie tylko logistyczng. Owa warto$¢ dotyczy zmiany postaci
fizycznej lub konfiguracji towarow, tak ze przedstawiaja si¢ one nabywcom jako dostosowane
do ich wyjatkowych, poszczeg6dlnych oczekiwan. Oczywiscie liczba ww. uslug jest w peini
uzalezniona od tego, czego w danej chwili pragna klienci. Do najczesciej spotykanych ustug
mozna zaliczyé miedzy innymi: cross-docking, RFID, just in time'>.

Moéwiac o obstudze klienta, nalezy poruszy¢ tematyke poziomu jego obstugi. Cho¢ termin
ten jest trudny do zdefiniowania, najczegsciej okreslany jest jako stopien realizacji oczekiwan,
poziom zadowolenia nabywcy oraz poziom zgodnos$ci z planem. Przez nabywce rozumie si¢
klienta jako kooperanta w tancuchu dostaw oraz jako finalnego odbiorce produktu, ustugi.
Wynika z tego, ze poziom obstlugi logistycznej klienta jest wazny 1 odgrywa rol¢ w czasie
planowania czynnosci w tancuchu dostaw'®. Posiadanie przez podmiot okreslonego poziomu
obstugi klienta oznacza, ze uzyskalo ono zdolnos$ci spetnienia pragnien nabywcow, przede

wszystkim co do czasu i miejsca zamawianych dostaw!”.

4. Sposoby mierzenia obslugi klienta w centrach logistycznych

W celu kontrolowania poziomu logistycznej obstugi klienta, centrum logistyczne powinno
mie¢ odpowiednie mierniki, aby jak najlepiej oceni¢ swe dzialania'®. Za najwickszy problem
z tym zwigzany uwaza si¢ taki wybor miernikow, zeby kontrola dotyczyta wszystkich, naji-
stotniejszych elementéw obstugi, niezwykle waznych dla klienta.

Najbardziej tradycyjng mozliwo$¢ pomiaru obstugi klienta przedstawil W. Blanding wy-
roézniajac nastepujace mierniki:

— wielkos¢ oraz poprawnosc¢ realizacji zamowienia,

— stopien zgodnosci zamowien ze specyfikacjg nabywcy,

— czas dostawy".

W celu praktycznej weryfikacji satysfakcji klienta zbadano wybrane centra logistyczne
dzialajace na terenie Polski. W tabeli 1 zaprezentowano mierniki oceniajgce dziatalno$¢ cen-

trow logistycznych przez ich klientow.

15 Kempny D.: Obstuga logistyczna, Wyd. AE w Katowicach, Katowice 2008, s. 51.

16 Sliwezynski B.: Planowanie logistyczne, Wyd. Biblioteka Logistyka, Poznan 2008, s. 86.

17 Brzezinski S., Nowakowska-Grunt J.: Technologie informatyczne w przeplywie strumieni logistycznych
w przemysle, [w:] Informatyka w zarzadzaniu logistyka, (red.) J. Grabara, Wyd. PTI, Katowice 2006, s. 83.

18 Sliwczynski S.: Planowanie logistyczne, Wyd. Biblioteka Logistyka, Poznan 2008, s. 87.

19 Twarog J.: Mierniki 1 wskazniki logistyczne, Wyd. Biblioteka Logistyka, Poznan 2003, s. 92.
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Tabela 1

Mierniki oceniajace dziatalno$¢ centrow logistycznych przez ich klientow

1 3 4

Mierniki (bardzo (;e) (do- | (bardzo | ° (iﬁil)(o

zle) brze) | dobrze)
Niezawodnos¢ dostaw 2,2% - 17,2% 29% 51,6%
Czestotliwo$¢ dostaw 2,2% 4,3% | 21,5% 44% 28%
Dopasowame zapaséw do zapo- i L1% | 14% 44.1% 40.8%
trzebowania
Czas od zaméwienia do dostawy - 2,1% | 7,5% 46,3% 44,1%
Wygodne sktadanie zamowien - 3,2% | 19,5% | 40,8% 36,5%
Jako$¢ opakowania 2,2% 12% 29% 37,5% 19,3%
Potwierdzenia zamowien 3,2% 6,6% | 19,3% 37,6% 33,3%
fi(;mpletna realizacja zamodwie- ) 4% 1% 279 589
Poziom kapitatu pracujacego 1,1% 7,5% | 30,1% | 33,3% 28%
Redukcja kosztow 3,2% 7,5% | 17,2% | 38,8% 33,3
Liczba skarg klientow 0 o o o o
(jako % wszystkich zamowien) 3,2% 4,3% | 22,6% | 47.3% 22,6%
Vvaiejrlllizeac_]a na specjalne zamo- i 15% | 21.6% | 452% 18.2%
Dokltadne fakturowanie - 3,2% | 22,6% | 46,3% 27,9%
Regulgrnqsc kontaktu ze strony ) 53% | 193% | 49.4% 26%
przedsiebiorstwa
Badanie potrzeb klienta 3,2% - 34,5% 37,6% 24.7%

Zrédlo: opracowanie na podstawie uzyskanych danych.

Ponad potowa klientow centrow logistycznych ocenita niezawodno$¢ dostaw oraz kom-
pletng realizacj¢ zamdowien na poziomie doskonatym. Najwyzsza warto$¢ na poziomie bardzo
dobrym uzyskaly regularno$¢ kontaktu ze strony przedsiebiorstwa (prawie potowa bada-
nych — 49,4%) oraz liczba skarg klientow (47,3%). Badanie to potwierdza jak wazna dla pra-
widlowego dziatania centrum logistycznego jest opinia ich klientow. To wiasnie dzigki niej
przedsigbiorstwa moga lepiej spetnia¢ wymagania swych klientow 1 by¢ bardziej odpowie-
dzialne spotecznie. Dlatego tez postanowiono sprawdzi€, jakie sa oczekiwania klientow
w wyniku kooperacji z centrum logistycznym, w odniesieniu do dzialu obslugi klienta
(tab. 2).

Tabela 2

Oczekiwania klientéw w wyniku wspotpracy z centrami logistycznymi
(dzialem obstugi klienta)

Oczekiwania klientow w wyniku wspotpracy z centrum | Procentowy udziat uzyska-
logistycznym nych odpowiedzi
Kompleksowa realizacja ustugi 18,2%
Ograniczenie kosztow 15,8%
Sledzenie potrzeb klienta 15,4%
Jakos¢ 13,7%
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cd. tabeli 2
Szybkie przyjecia towaru 12,6%
Mity kontakt 12,4%
Zadbanie o ptynno$¢ finansowa 5,1%
Zapewnienie wsparcia jako§ciowego 4,1%
Uczestnictwo w rozwoju nowych produktow 2,7%
Mam inne oczekiwania. Jakie? -

Zrédlo: opracowanie na podstawie uzyskanych danych.

Najwazniejszym oczekiwaniem klientow w wyniku wspotpracy z centrum logistycznym
jest kompleksowa realizacja ustugi, ktorg wskazato 18% klientdow. Na zblizonym poziomie
(16%) wskazano ograniczenie kosztow oraz $ledzenie potrzeb klienta (15,5%). Najmniej
wskazafh bylo na uczestnictwo w rozwoju nowych produktéw (2,7% badanych przedsie-
biorstw). Ponadto, w celu uzyskania szczegdétowych informacji ,,w jakim stopniu centra logi-
styczne realizuja oczekiwania w odniesieniu do dzialu obstugi klienta” (rys. 2) przeprowa-

dzono kolejne badanie.

> 77,4%
3
5 2
‘N € 22,6%
38 0
28 | |
n- z
Bardzo dobrze Dobrze Zle
Stopien realizacji oczekiwan

Rys. 2. Stopien realizacji oczekiwan klienta w odniesieniu do dziatu obstugi klienta w centrach logi-
stycznych

Fig. 2. The realization degree od client expectations on customer’ service department in logistic cen-
ters

Zrédlo: opracowanie na podstawie uzyskanych danych.

Odpowiedz respondentow na ww. pytanie jest optymistyczna dla dziatalno$ci centrow lo-
gistycznych i $§wiadczy o potrzebie budowania centrow logistycznych w Polsce, poniewaz az
77% ankietowanych okres$la oczekiwania w odniesieniu do dzialu obstugi klienta na poziomie
dobrym, 23% — bardzo dobrym, przy czym nikt nie udzielit odpowiedzi negatywne;.

Przeprowadzanie badan dotyczacych poziomu zadowolenia z ustug logistycznych wsrod
klientow, jak rowniez ciagle podnoszenie kwalifikacji pracownikdw w sposdb pozytywny
przyczynia si¢ do podniesienia spotecznej odpowiedzialnosci przedsigbiorstw logistycznych.

Celami systemu logistycznego sg zaoferowanie odpowiednich produktéw i informacji, jak
rowniez osiagniecie dlugofalowego zadowolenia i spelnienie oczekiwan klienta. Na chwile
obecng centra logistyczne, a takze inne podmioty gospodarcze bez odpowiedniego poziomu
obstugi klienta nie bedg mogly funkcjonowac¢ na rynku. Dlatego tez tematyce tej w literaturze
przedmiotu poswigca si¢ tyle miejsca. Rozwazania dotyczace problematyki obstugi klienta sg
ztozone 1 dominujace w logistyce, w szczegolnosci w kontekscie spotecznej odpowiedzialno-

$ci biznesu.
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5. Podsumowanie

W coraz bardziej turbulentnym otoczeniu projektowanie i zarzadzanie systemami logi-
stycznymi oraz funkcjonowanie w sieci stato si¢ koniecznosciag w celu osiaggnigcia przewagi
konkurencyjnej. W zwigzku z tym, centra logistyczne w odpowiedzi na indywidualne potrze-
by rynku musza stosowac rozne techniki. Centra logistyczne wspotpracujace w ramach sieci
powinny stara¢ si¢ monitorowac stan swoich procesow, struktury i systemow, m.in. obstugi
klienta, w szczegdlnosci w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci. Obstuga klienta najbar-
dziej wptywa na ocen¢ odbioru centrum logistycznego na rynku. Tym samym, spoleczna od-
powiedzialno$¢ pozwala na zachowanie rownowagi mi¢dzy wymiarami ekonomicznym, eko-

logicznym i spotecznym funkcjonowania centrum logistycznego.
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Abstract

Logistics customer service in logistics centers consists of managing goods and transport-
ing them to final recipients. The main aim of customer service is to accomplish services,
which are the tasks defined directly by the customers. It is necessary to emphasize the charac-
teristics of particular goods, the needs for warehousing and proper conditions essential for its
transport services. Customers expect individualization during performance of tasks and profits
that can be derived from a logistics service. Corporate social responsibility causes that the
customer requirements must be fulfilled by the logistics centers, if they want to keep present
and attract new customers. Logistics centers must offer even greater flexibility in operations
because a considerable increase can be observed in development of logistics ser-
vices.Cooperation of companies, including logistics centers in the frame of supply chain is the
important factor in satisfying customers with right product or service offered in right time and
place. The role social responsibility in the logistics centers functioning in networks is very
important. In the paper there are research conducted between customers of logistics centers,
that this business units realized customers’ expectations in the sphere of quality and quantity
of services. Logistics service is constantly measured in logistics centers especially in the
sphere of customers’ expectations and needs. At this time, it is shown that logistics centers are
socially responsible. The process of establishing the efficient relationship between customers

and logistics centers involves the coordination at the operational stage.
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