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STRESZCZENIE
W artykule zaprezentowano wyniki badan nad realizacjg wybranych zadan zarzqdzania logistyczng obstugq
klienta  dotyczqcych  sposobow  przeprowadzania  pomiaréw  poziomu logistycznej obstugi  klienta
W przedsigbiorstwach zarobkowego transportu tadunkow w wojewodztwie slgskim.
Badanie sondazowe zostalo przeprowadzone wsrod 147 przedsiebiorstw zarobkowego transportu
samochodowego tadunkow, funkcjonujgcych na terenie wojewodztwa slgskiego. Nastepnie uwzgledniajgc
caloksztalt przeprowadzonego postgpowania badawczego podjeto probe zbadania zaleznosci obszarow

logistycznej obstugi klienta, wystepujgcych w badanych przedsiebiorstwach, od wielkosci tych podmiotow.

SUMMARY

The article presents the results of research on the implementation of selected logistics management tasks
of customer service related to the methods to measure the level of logistic customer service in enterprises
of commercial cargo transport in the Silesian province.

The survey was conducted among 147 enterprises of commercial cargo transport operating in the Silesian
Voivodeship. Next, having regard to the entirety of the research procedure carried out, an attempt was made
to examine the dependence of the logistics areas of customer service occurring in the surveyed enterprises, on

the size of these entities.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, zarzqdzanie, przedsigbiorstwo

Key words: logistic customer service, management, enterprise

WSTEP

Logistyczna obstuga klienta (Bowersox, Cross 1 Cooper, 2012; Ciesielski, 2011;
Kempny, 200la) w procesach zarzadzania (Bubel, Eegowik-Swiacik, Dziadkiewicz
I Wisniewska-Satek, 2016; Jelonek i Bylok, 2017; Jedralska i Dyduch, 2017; Krzakiewicz,
2007; Lichtarski, 2015; Osbert-Pociecha i Nowosielski, 2016) wspotczesnych przedsiebiorstw
(Nogalski i Ronkowski, 2007; Romanowska, 2001) identyfikowana i analizowana jest
najczesciej w obszarze ustalenia 1 pomiarowania jej poziomu. Poziom obstugi klienta

definiowany jest przez W. Szczepankiewicza (2002) oraz W. Wilmanska-Sosnowska (2000)
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jako zespét czynnosci zmierzajacych do realizacji oczekiwan klientow zwigzanych z fizyczng
dostepnoscia produktu, warunkami i wygoda zakupu oraz satysfakcji klienta (Kempny,
2009b; Niemczyk i Stanczyk-Hugiet, 2014) z kontaktu z danym ogniwem dystrybucji
(Nowakowska-Grunt i Starostka-Patyk, 2017; Skowron-Grabowska, 2011).

Wsrod roznych metod pomiaru poziomu obstugi klienta, uznang za jedng z najbardziej
efektywnych jest metoda SERVQUAL, polegajaca na dokonaniu pomiaru roznic, jakie
wystepuja pomiedzy jakoscig postrzegang przez klienta a jakosScia, ktorej tenze klient od danej
ushugi oczekuje. Metoda ta opracowana zostata przez A. Parasurman’a, V. A. Zeithaml’a
i L. L. Berry’ego (1988) w latach 1983-1985, a po raz pierwszy zastosowana w 1988 roku,
glownie w badaniach jako$ci ustug (Ingaldi, 2015; Hamrol i Zymonik, 2017; Skrzypek,
2002).

Celem niniejszego artykutu jest prezentacja wynikow badah nad sposobami
przeprowadzania pomiaréw poziomu logistycznej obstugi klienta w procesach zarzadzania
przedsiebiorstwami zarobkowego transportu samochodowego tadunkéw w wojewodztwie
Slaskim (Jacyna, 2009; Kozerska i Konopka, 2017; Wojewodzka-Krol 1 Zatoga, 2016).
W szczeg6lnosci rozwazaniom poddano czgstotliwo$§¢ oraz sposdb przeprowadzania
pomiaréw poziomu oferowanej logistycznej obslugi wsréd klientéw w ankietowanych

przedsigbiorstwach, jak réwniez wykorzystanie w tym celu metody SERVQUAL.

1. METODOLOGIA BADAN

Realizacji sprecyzowanego powyzej celu artykutu postuzyly przeprowadzone badania
sondazowe z wykorzystaniem skategoryzowanej techniki pozyskiwania informacji
pierwotnych, tj. kwestionariusza ankiety.

Badanie sondazowe zostalo przeprowadzone wsrdd 147 przedsiebiorstw zarobkowego
transportu samochodowego tadunkéw, funkcjonujacych na terenie wojewodztwa $laskiego.
W wyniku pozyskania, przetworzenia i analizy materialu empirycznego uzyskanego
W badaniu sondazowym z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety, przedstawiono
uwarunkowania zakresu logistycznej obstugi klienta w badanych przedsiebiorstwach
zarobkowego transportu samochodowego tadunkow. W niniejszym artykule przedstawiono
wybrane trzy zagadnienia kwestionariusza ankiety, bedace czeScia szerszego badania
sondazowego.

Nastepnie uwzgledniajac caloksztalt przeprowadzonego postgpowania badawczego,
na bazie zgromadzonych danych pierwotnych, podjeto probe zbadania zalezno$ci obszarow

logistycznej obstugi klienta, wystepujacych w badanych przedsigbiorstwach zarobkowego
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transportu samochodowego tadunkéw wojewodztwa §laskiego, od wielkosci tych podmiotow
(Kadhubek, 2018a). W tym celu w aspekcie zaznaczonej problematyki w przeprowadzonej
analizie statystycznej wykorzystano wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona (Sobczyk,

2017).

2. POMIARY POZIOMU LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA W OPINII
RESPONDENTOW

Przedstawione ponizej zagadnienia kwestionariusza ankiety dotyczace pomiardw
poziomu logistycznej obstugi klienta w opinii reprezentantow badanych przedsigbiorstw
stanowig kontynuacje szerszego badania sondazowego na temat uwarunkowan zakresu
logistycznej obstugi klienta w procesach zarzadzania przedsigbiorstwami zarobkowego
transportu samochodowego tadunkéw w wojewodztwie §laskim.

Zagadnieniem  poprzedzajacym  zaprezentowane  ponizej  obszary  bylo
przeprowadzania pomiaréw poziomu oferowanej logistycznej obstlugi wséréd klientow
badanych przedsigbiorstw. Zgodnie z uzyskanymi wynikami badania ws$réd klientow
wszystkich segmentéw rynku przeprowadzato pomiary poziomu obstugi logistycznej jedynie
6 podmiotdéw (4 %). Wsroéd wybranych klientow, badania nad poziomem logistycznej obstugi
klienta prowadzito 37 przedsigbiorstw (25,2 %). Natomiast pomiary poziomu omawianej
obstugi zupetnie nie byly stosowane w 104 podmiotach (70,8 %) (Kadtubek, 2018b). Kolejne
trzy pytania kwestionariusza ankiety, tj. zasadnicze z perspektywy realizacji celu niniejszego
artykulu 1 przedtozone ponizej, skierowane byly do tych 43 respondentow, ktérzy
w odpowiedzi na przytoczone uprzednio zagadnienie potwierdzili przeprowadzanie pomiarow
poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod klientow. Wyznaczenia wielko$ci udziatow
dokonano zatem w odniesieniu do liczby uzyskanych odpowiedzi, ograniczonej do 43.

W  punkcie pierwszym z wyszczegélnionych dopytywano o czgstotliwos¢
przeprowadzania pomiaréw poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrdd klientow
w ankietowanych przedsigbiorstwach. Rozktad uzyskanych odpowiedzi jednoznacznie
wskazywal na przewage sporadycznych badan nad poziomem logistycznej obstugi klientow
z ich udziatem, bo przeprowadzonych przez 31 przedstawicieli badanych podmiotéw (72 %).
Deklaracje regularno$ci w zastosowaniu pomiarOw poziomu logistycznej obstugi wsrdd
klientow ztozyto 12 przedsigbiorcow, czyli 28 % ogdéhu uzyskanych odpowiedzi. Rozktad
odpowiedzi uzyskanych od ankietowanych przedsi¢gbiorcow na pytanie o czestotliwosé
przeprowadzania pomiardOw poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod ich klientow,

obrazuje rysunek 1.
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Rys. 1. Czgstotliwos¢ przeprowadzania pomiarow poziomu oferowanej logistycznej obstugi
wsrod klientow w badanych przedsigbiorstwach
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Kolejne zagadnienie poruszone w formularzu ankiety stanowi rozwini¢cie uprzedniej
kwestii, poprzez dopytanie respondentdw o sposob przeprowadzania pomiardéw poziomu
oferowanej logistycznej obslugi wsrod klientow w ankietowanych przedsiebiorstwach.
Sposrod 43 wszystkich uzyskanych odpowiedzi, odnotowano tylko 3 jednostki gospodarcze
(7 %), ktére przyznaly korzystanie z posrednictwa wyspecjalizowanej firmy w mierzeniu
poziomu logistycznej obstugi klientéw z ich udzialem. Pozostate 40 podmiotow (93 %)
prowadzito badania nad poziomem logistycznej obstugi wérdd klientow we wlasnym zakresie.
Rozktad odpowiedzi uzyskanych od ankietowanych przedsigbiorcéw na pytanie o sposob
przeprowadzania pomiarOw poziomu oferowane] logistycznej obstugi wsrod klientow,
przedstawia rysunek 2
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sposob przeprowadzania pomiarow poziomu logistycznej obstugi wérdd klientow

Rys. 2. Sposob przeprowadzania pomiaréw poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod
klientow badanych przedsiebiorstw
Zrédto: Opracowanie wlasne.

Trzeci punkt rozwazan nad problematyka pomiaru poziomu logistycznej obstugi
wsérod klientow badanych przedsigbiorstw dotyczy zastosowania metody SERVQUAL

W przeprowadzeniu pomiardOw tego poziomu przy udziale klientow ankietowanych
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podmiotow. Badania nad poziomem logistycznej obstugi wsrdd klientow przy wykorzystaniu
metody SERVQUAL byly przeprowadzane regularnie tylko w 2 przedsigbiorstwach (4,6 %),
podobnie jak i sporadycznie - w 2 podmiotach (4,6 %). Nigdy nie stosowato wskazanej
metody az 39 przedsigbiorstw (90,8 %). Niewielka popularno$¢ omawianej metody pomiaru
poziomu obstugi klienta wynika¢ moze z jej nieznajomosci wsrod przedsigbiorcow,
dostrzeganych trudnosci w jej przeprowadzeniu badz niewspoOtmiernie niskich korzysci
Z rezultatow jej zastosowania w stosunku do poniesionych przy tym nakladow. Rozkiad
odpowiedzi uzyskanych od ankietowanych przedsigbiorcow na pytanie o zastosowanie
metody SERVQUAL w przeprowadzaniu pomiaréw poziomu logistycznej obstugi wsrod

klientow badanych przedsigbiorstw prezentuje rysunek 3.
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Rys. 3. przedsigbiorstw Zastosowanie metody SERVQUAL w przeprowadzaniu pomiaréw

poziomu logistycznej obstugi wsrod klientow badanych
Zrédto: Opracowanie wlasne.

3. POMIARY POZIOMU LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA A WIELKOSC
BADANYCH PRZEDSIEBIORSTW

W  punkcie pierwszym z wyszczegélnionych dopytywano o czgstotliwose
przeprowadzania pomiaréw poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod klientow
w ankietowanych przedsigbiorstwach. Rozklad udzielonych odpowiedzi respondentéw
w zalezno$ci od wielkosci przedsigbiorstw, przedstawiono w Tabeli 1. Wraz ze wzrostem
wielko$ci przedsigbiorstwa czestotliwo$¢ przeprowadzania pomiaréw poziomu oferowanej
logistycznej obstugi wérod klientdow wzrasta znaczaco, o czym $wiadczy ocena wartosci
wspoélczynnika korelacji na poziomie - 0,634. Zwykle przedsigbiorstwa wigksze, ze wzgledu

na doswiadczenie i1 czas funkcjonowania na rynku, usystematyzowuja prace do tego stopnia,
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iz regularno$¢ — powtarzalnos¢ wszelkiego rodzaju badan umozliwia uproszczenie procedur
I sposobow analizy pozyskanych wynikow, oszczedzajac czas oraz koszty.

Tabela 1. Czestotliwos¢ przeprowadzania pomiarow poziomu oferowanej logistycznej obstugi
wsrod klientow w badanych przedsigbiorstwach w zaleznos$ci od wielko$ci przedsigbiorstw

Rodzaj przedsi¢biorstwa
Jesli przeprowadzane sa pomiary poziomu oferowanej

logistycznej obstugi wsréd klientow przedsiebiorstwa, jak
czesto si¢ odbywaja?

mikro male | Srednie | duze

w regularnych odstepach czasu 1 2 6 3

sporadycznie 12 17 2 0

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Kolejne zagadnienie poruszone w formularzu ankiety stanowi rozwini¢cie uprzedniej
kwestii, poprzez dopytanie respondentow o sposob przeprowadzania pomiaréw poziomu
oferowanej logistycznej obstugi wsrdd klientéw w ankietowanych przedsigbiorstwach. Dane
zobrazowane w Tabeli 2 $wiadczg, iz wraz ze wzrostem wielko$ci przedsigbiorstw, wzrasta
zapotrzebowanie na ustugi wyspecjalizowanych firm zewne¢trznych w zakresie pomiaru
poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod klientow. Potwierdzeniem tej zalezno$ci jest
warto$¢ oceny wspdlczynnika korelacji na poziomie 0,514. Przedsigbiorstwa mniejsze
najczesciej przeprowadzajg tego typu pomiary we wilasnym zakresie. Ich poprawnosé
I bezstronno$¢ jest jednak dyskusyjna. W przypadku przedsigbiorstw srednich i duzych,
na korzys¢ wykorzystania zewnetrznych firm przemawia: redukcja kosztoéw wynikajaca
zwykle z efektu skali oraz redukcja ryzyka wynikajacego z btedow pomiaru lub potencjalnego
braku kompetencji os6b wykonujacych badanie. Ewentualne koszty zwigzane z reakcja
przedsi¢cbiorstw na btedne wyniki badan moglyby by¢ bowiem wyzsze anizeli koszty
skorzystania z ustug zewnetrznych specjalistow.

Tabela 2. Sposob przeprowadzania pomiar6w poziomu oferowanej logistycznej obstugi wsrod
klientoéw badanych przedsigbiorstw w zaleznosci od wielko$ci przedsigbiorstw

Rodzaj przedsi¢biorstwa
Jesli przeprowadzane sa pomiary poziomu oferowanej

logistycznej obstugi wsrod klientéw przedsiebiorstwa, kto
je przeprowadza?

mikro male | Srednie | duze

przedsiebiorstwo we wlasnym zakresie 13 19 7 1

za posrednictwem wyspecjalizowanej firmy 0 0 1 2

Zrbdlo: Opracowanie wlasne.
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Zamknigciem rozwazan nad problematyka pomiaru poziomu logistycznej obstugi
wsérod klientéw badanych przedsiebiorstw jest punkt formularza ankiety dotyczacy
zastosowania metody SERVQUAL w przeprowadzeniu pomiaréw tego poziomu przy udziale
klientow ankietowanych podmiotow. Zgodnie z wynikami Tabeli 3 metoda SERVQUAL
wykorzystywana jest w przeprowadzaniu pomiaréw poziomu logistycznej obslugi wsrod
klientow badanych przedsigbiorstw sporadycznie, jedynie przez wigksze przedsigbiorstwa.
Wynika to przede wszystkim z jej nieznajomosci, biorgc pod uwage sposob konstruowania tej
metody, by¢ moze réwniez z braku kompetencji pracownikow przedsiebiorstw mniejszych.
Z punktu widzenia mikro przedsiebiorstw wykorzystywanie bardziej zaawansowanych metod
badawczych wydaje si¢ by¢ nieadekwatne do wazkoSci poszczegdlnych probleméw
zarzadczych. W zwigzku z powyzszym, jak rowniez z obawg utraty czasu, ktdrego przy
ograniczonej zatodze zawsze brakuje, wielu przedsigbiorcow woli zaniecha¢ badan
0 wiekszym zaawansowaniu niz narazi¢ si¢ na zastoje w pracy biezace;j.

Tabela 3. Zastosowanie metody SERVQUAL w przeprowadzaniu pomiaréw poziomu
logistycznej obstugi wérdd klientow badanych przedsigbiorstw w zaleznosci od wielkosci
przedsigbiorstw

Jesli przeprowadzane sg pomiary poziomu logistycznej podzsiipize It

obstugi Kklientow, czy stosowana jest metoda SERVQUAL?

mikro male | Srednie | duze

regularnie 0 0 0 2
sporadycznie 0 0 1 1
nigdy 13 19 7 0

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

4. PODSUMOWANIE

Zaprezentowane wyniki badan nad sposobami przeprowadzania pomiardw poziomu
logistycznej obstugi klienta zidentyfikowanymi wsrdd przedstawicieli przedsigebiorstw
zarobkowego transportu samochodowego tadunkéw na terenie wojewddztwa $laskiego,
umozliwiajg sformutowanie konkluzji, iz ich sfera rozpoznawalna jest w procesach
zarzadzania badanych przedsigbiorstwami, cho¢ w stopniu inicjalnym.

Zadeklarowane czestotliwosci przeprowadzania pomiardw poziomu oferowanej
logistycznej obstugi klienta w badanych podmiotach gospodarczych uzyskaly sugestywne
zestawienie odpowiedzi, tj. jedynie niecate 30 % respondentéw regularnie wykonuje pomiary,
wsrdd ktorych tylko 5% wykorzystuje w tym celu metode SERVQUAL. Podobnie wyjatkowo

niepowszechne sg pomiarowania poziomu logistycznej obstugi wsrod klientow badanych
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pomiotéw gospodarczych za posrednictwem wyspecjalizowanych w tym zakresie firm,
praktykowane przez 7% przedsicbiorstw. Dla dominujgcej transzy zatem typowym
rozwigzaniem jest sporadycznie przeprowadzany pomiar poziomu logistycznej obstugi klienta
we wlasnym zakresie, z wykorzystaniem wewngtrznie wypracowanych miernikow.
Prawdopodobnie najistotniej determinujg ten stan koszty zaangazowania specjalistycznych
firm zewnetrznych, czasochtonno$¢ pomiarowania oraz nieznajomo$¢ metody SERVQUAL.
W odniesieniu do wielkosci eksplorowanych przedsigbiorstw, uzyskany podziat
odpowiedzi ich przedstawicieli najczesciej poswiadczat tendencje do wzrostu ukierunkowania
na przeprowadzanie nadmienionych pomiaréw wraz ze wzrostem wielkosci podmiotow. Duze
i $rednie przedsigbiorstwa zaréwno czesciej, jak i doglebniej rozpatruja problematyke
przeprowadzania badan okres$lajacych poziom obshugi logistycznej zarowno wérod odbiorcow

swych ustug, jak 1 wewnatrz organizacji.
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