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Abstract

The article is devoted to logistics customer service and its role in the management of com-
panies involved in the sale of logistics services. The first part presents the definition of
customer service and logistics companies, which have been studied in this regard. Sub-
sequently, these companies were analyzed for levels of customer service. The first was
Tradis Ltd. engaged in the distribution of goods on Polish territory. The second was the
Raben Group. The company provides comprehensive logistics services worldwide. The
third company is the ESA, which has also a wide range of bid, but its activity is concentra-
ted mainly in Central Europe. The choice of these three companies was not only dictated
by the need to compare the level of customer service. Also examined whether the level is
higher in companies that offer comprehensive services in logistics or in those that focus
only on one area of the industry. The results of this work may be useful to anyone who
wishes to use the services of one of the companies and looking for its evaluation. A com-
parative analysis can benefit the people who are considering working with one of the
companies reported. List of available elements of customer service can help select one of
the companies without having to compare their level of service.

Keywords: logistic customer service, logistics companies, level of service, comprehensive
services
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Wprowadzenie

Obstuga klienta jest gtbwnym pajem nowoczesnej logistyki. Zagadnieniom tym
wiele miejsca w swoich kstkach pdwiecili m. in. M. Christopher i H. PeckK.
Rutkowskf, M. Chaberek J. J. Colé M. Ciesielski. Informacje na ten temat
mozna réwnie znalg¢ w takich czasopismach jak ,Przedglkomunikacyjny® lub
.Rzeczpospolita”7. Na poszczegolnych aspektachstpgenej obstugi klienta na-
tomiast w swoich pracach skupilesin. in. J. Twar6g8, W. RydzkowskiR. Flo-
rez-Lopez, J. M. Ramon-Jeronifio D. Kisperska-Mora' czy T. Lis

w czasopimie ,Logistyka™. W literaturze przedmiotu poruszany jest przede
wszystkim aspekt teoretyczny. Zarbwno w krajowdyj ijzagranicznej literaturze
nie jest szeroko prezentowana obstuga klienta mgkladzie rzeczywistych przed-
siebiorstw.

Dokonupc przegidu literatury mana zauway¢, ze logistyczna obstuga klien-
ta postrzegana jest jako zdodb@aspokajania wymagaraz oczekiwa klientow,
gtéwnie co do miejsca i czasu zamawianych dostamy wykorzystaniu wszyst-
kich dosgpnych form aktywnéci logistycznej, w tym transportu, magazynowania,

1 Christopher M., Peck H., 200%5.0gistyka marketingowaPolskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa.

2 Rutkowskiego K. (red.), 200%.ogistyka dystrybucjiSzkota Gléwna Handlowa w Warszawie,
Warszawa.

% Chaberek M., 2005Makro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logaiggo Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdaskiego, Gdask.

4 Cole J. J., Bardi E.J., Langley C.J. Jr. 200&zdzanie logistycznaNydawnictwo PWE, Warsza-
wa.

® Ciesielski M., 2000Pola konkurowania, czynniki sukcesu i strategim firansportowychPrzegid
komunikacyjny 4.

® Menes E., 2003Stan i perspektywy polskiegaErowego transportu samochodowedtrzegid
komunikacyjny 3.

" Logistyka Transport SpedycjRzeczpospolita (dodatek), 14 czerwca 2007.

8 Twardg J., 2008Mlierniki i wskaniki logistyczneBiblioteka Logistyka, Poznia

® Rydzkowski W., 2004Ustugi logistycznelnstytut Logistyki i Magazynowania, Pozna

10 Florez-Lopez R., Ramon-Jeronimo J. M., 20M2naging logistics customer service under uncer-
tainty: An integrative fuzzy Kano framewohkformation Sciences 202, s. 41-57.

1 Kisperska-Moré D., 2005.Logistics customer service levels in Poland:: Crempetween 1993
and 2001 International Journal of Production Economics®8-s. 121-128.

12 is T., 2011.Reklamacje w logistycznej obstudze klienta wgrraniu przedsbiorstwem Logi-
styka 6.
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zaradzania zapasami, informacj oraz opakowaniaii Stanowi jeden
z najwaniejszych elementow strategii firtfy

Kompleksowy program obstugi klienta powinien zawdetrzy grupy elemen-
tow: przedtransakcyjne — map na celu przygotowanie organizacji do obstugi
klienta, transakcyjne — dotygsze bezpéredniego kontaktu klienta z fimnoraz
sprawnego przeprowadzenia transakcji zgodnie z \@goaganiami oraz potrans-
akcyjne — pozwalage firmie na dalszy kontakt z klientéin

Celem niniejszego artykutu jest poréwnanie oraznacelementéw obstugi
klienta na przyktadzie trzech przegsiorstw, ktére zajmuj sie sprzedaa ustug
logistycznych. Pomimo stataautorek niniejszej pracyadna z badanych firm nie
wyrazita zgody na udzielenie niezinych do pracy informacji. Dlatego zte
wszelkie informacje zawarte w artykule pochpdz stron internetowych wybra-
nych firm. Do analizy zostaty wytypowane rgmijace przedsbiorstwa, swiad-
czace bogaty wachlarz ustug logistycznych: Tradis, gariRaben oraz ESA. Wy-
bor firm byt podyktowany cftiag poréwnania poziomu ustug w gich przedsi-
biorstwach logistycznych oraz zbadania, czy jestwguszy w tych podmiotach,
ktore oferuj kompleksowy obstug klienta, czy te w takich, ktére koncentraijsie
na jednej gakzi dzialalngci logistycznej.

Logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwie Tradis Sp. z 0. o. *®

Jedry z omawianych w artykule firm jest Tradis Sp. z.olerzedsibiorstwo to
naleey do Grupy Eurocash i jest ogélnopalsépdtlks prowadaca dystrybucg ar-
tykutéw spaywczych oraz chemiczno-kosmetycznych. Tradizmaozalicz¢ do
grona najwgkszych firm w brany handlowej. Uwaany jest za lidera w dystrybu-
cji serwisowej. Powstat wskutek integracji dziat#lei siedmiu spotek dystrybu-
cyjnych, czac ich wieloletnie déwiadczenia w handlu artykutami FMCG. Klien-
tami Tradisu s migdzy innymi due supermarkety, sieci detaliczne, delikatesy,
a take male sklepy spgwcze, restauracje, instytucje publiczne, zakladycy,

13 Kempny D., 2001Logistyczna obstuga klient®olskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa, s.
15.

1 Strojny S., 2008Przestanki standaryzaciji interpersonalnej obstuigrka. LogForum 4, s. 1.

15 Lambert D. M., Stock J. R., Ellram L. M., 2008indamentals of Logistics Managemd®bston,

s. 44

6 Na podstawie informacji umieszczonych na stronieritetowe;j firmy Tradis Sp. z 0. 0. Dokument
elektroniczny. Tryb dosgpu: http://www.tradis.com.pl/, stan z dn. 12.08 201
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stacje benzynowe, hotele i kawiarnie. Na rysunkarZedstawiono str@ninterne-
towa firmy.
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Zrédto: http://www.tradis.com.pl/, stan z dn. 12.08.2012 .

Rys. 1. Strona internetowa firmy Tradis Sp. z 0. o.

Jednym z istotnych elementow obstugi klienta firjegt polityka obstugi.
Analizujgc dostpne dokumenty, mma zauway¢, ze Tradis ma okedony cel
polegajcy na nieustannym wspieraniu rozwoju klientdéw, pegmrtworzenie dla
nich konkurencyjnych rynkowo warunkoéw dystrybucyghy w oparciu o partner-
stwo handlowe phygce z kanonow etyki biznesowej i zasad rzet@nkupieckiej.
Firma pragnie dostarcz&lientom wystandaryzowane ustugi o wysokiej j&ho
i w konkurencyjnych cenach. Dlatega terzedktadaneasklientowi klarowne de-
klaracje obstugi. Firma dbaswiadczenie jak najwiszej jakdci ustug, co starasi
udowodné szeregiem udogodnieoferowanych klientom oraz przedstaw@jzy-
skane certyfikaty. Przykladowo przeglsibrstwo posiada najnowsgnorme jako-
sciowg 1SO 22000:2005, wedtug ktérej wdea st miedzynarodowy system
HACCP.

Kolejnym elementem obstugi klienta jest elastyGZneystemu. Badane przed-
sighiorstwo zapewnia o indywidualizacji #@ego klienta i m#giwosci dostoso-
wywania s¢ do jego potrzeb oraz wymaga sposob jak najbardziej korzystny dla
obu stron. Naley podkréli¢, ze Tradis oferuje dwie formy sprzegahurtowej
i dystrybucji: samoobstugayw (bezpdrednia sprzedatowaru wystawionego na
halach Cash&Carry) oraz serwisp\ysprzeda zamowionego towaru z dowozem
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do klienta). Pozwala to na wybranie takiej formkuadw, ktéra jest wygodniejsza
dla konkretnego klienta.

Istotnym elementem przedtransakcyjnej obstugi kdiem rowniez szkolenia
praktyczne dla klientéw. Tradis oferuje pomoc ooalpowiednie szkolenia w za-
kresie obstugi systemu eHurtownia zapewguiegio sprawne i efektywne funkcjo-
nowanie tacucha dostaw.

W fazie transakcyjnej obstugi klienta jednym z raatziej istotnych elemen-
tow jest czas dostaw. Niestety w analizowanych giaatorki dokumentach nie
znaleziono informacji na ten temat. Spotka, co plawobowizuje s¢ zapewnd
dostarczenie produktéw do Adego miejsca w Polsce, dki flocie blisko 500
samochodow dostawczych, jednak potencjalnemu kieinbie przybliza to sza-
cunkowego czasu dostawy.

Inaczej przedstawia egsidostpnas¢ produktéw z zapasu. Tradis wspotpracuje
z blisko 600 producentami, zapewia@jponad 25 tyscy pozycji asortymento-
wych. Zaradza nimi déwiadczona kadra mengerska. Oferta ta jestagle wzbo-
gacana, modyfikowana i uaktualniana. Spétka posi&d 000 m2 powierzchni
magazynowych zaggzanych przez profesjonalkade wspieral poprzez system
informatyczny zintegrowany ze skanerami kodow koegkch. Dzeki wykorzy-
staniu nowoczesnych metod pracy i technologii firménimalizuje pomyiki
w dostawach i ogga blisko 100% poziomu realizacji zamowjieo jest niewt-
pliwie wielka zalet, firmy.

Kolejny element logistycznej obstugi klienta — ¢y@gnad¢ dostaw — w anali-
zowanych dokumentach nie zostat dostatecznie opigérma zapewnia jedynie
o indywidualnym podégiu do kadego klienta. Nie podano réwaieadnych in-
formaciji o rodzajackwiadczonego przewozu czy czasie realizacji dostawyest
jedm z kluczowych kwestii podczas wyboru dostawcy. Badprzydatne infor-
macje mana znaléc¢ na temat niezawodso dostaw. Tradis podejmuje dziatania,
ktére maj na celu utrzymanie wysokiego poziomu satysfakcphgzarze jakiwi
i terminowaci dostaw. Jak wynika z przeprowadzonych przez dsigkiorstwo
bada, ktére realizowanegsokresowo, a ostatnie zostaty wykonane w 2010 r.,
terminowd¢ dostaw pozytywnie ocenia 81% ankietowanych. Kalgodkreli¢,
ze nie jest to jednak wynik zadowajey. Standardy obstulfi w tak duych fir-
mach, wynosz co najmniej 97% zamOwiherealizowanych na czas.

Istotnym elementem obstugi klienta jest komplééndostaw. Klienci Tradisu
okreslaja oferte asortymentow jako szerok oraz dopasowando potrzeb rynku.
Wyniki badania przeprowadzonego przez firpokazaly,ze zaréwno kupuagy

17 Szwajca D., 1998roblemy oceny i pomiaru poziomu logistycznej ajistlienta Materiaty Mic-
dzynarodowej Konferencji Logistics 98, ILiM, Pozndom I, s. 382.
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korzystajicy z serwisu, jak i zaopatygy sk w halach Cash&Carrygszadowoleni
z oferty, co przelpyto sie na wysokie oceny w badaniu (4,76 w serwisie i 4,53
w C&C w skali 1-5).

Doktadna¢ dostaw jest to zgodké asortymentowa dostawy z zamowieniem.
Badania przeprowadzone przez Tradis wykazig 90% ankietowanych pozytyw-
nie ocenia jak& dostaw.

Tradis to przedsgbiorstwo, ktére wykorzystuje zintegrowany systerfoima-
tyczny, zapewniagy optymalizagj proceséw logistycznych i magazynowych.
Dlatego te klienci map maozliwos¢ wybrania dogodnej formy skiadania zamofwie
za pdrednictwem przedstawiciela handlowego, telefoniednb faksem poprzez
pracownikéw obstugi klienta w kdym oddziale Tradis, dragelektroniczi ko-
rzystapc z eHurtowni dziki specjalnej, bezptatnej aplikacji Mobiz_Tradis.

Istotnymi czynnikami zwjzanymi ze sktadaniem zamoéwienia jest réunie
profesjonalizm, znajonié oferty handlowej oraz umighos¢ doradzania przez
pracownikéw firmy. Wyniki bada satysfakcji pokazahge 96% kupcow zaopatru-
jacych s¢ w kanale Cash&Carry to klienci zadowoleni z obshchali i w BOK-
ach, awserwisie 7za 92% klientbw pozytywnie ocenia wspolpeac
Z przedstawicielami handlowymi firmy.

W potransakcyjnej fazie obstugi klienta bardzotisygest sposdb rozpatrywa-
nia reklamacji, skarg i zarzutow. Firma deklaruje, w ramach dobrze pggj
wspotpracy jest gotowa rozpattzkazda reklamacg i udzielic wyczerpugcych
informacji na postawione pytania.

Analizujgc posiadane dokumenty wra zauwayc¢, ze Tradis stara siréwniez
db& o dobre relacje z klientami po zakaeniu transakcji, dlategoAeegularnie
bada ich satysfakgj zadowolenie z obstugi. Tego typu monitoring galena zbie-
raniu, co kwartat, opinii dotygzych funkcjonowania systemu za poraaeywia-
dow telefonicznych. Przykladowo wyniki badprzeprowadzonych w Il kwartale
2010 roku pokazatyze ponad 80% ankietowanych pozytywnie ocenia wspapr
z Tradisem. Jednak wedlug standartfomspekt ten powinien egja: poziom
przynajmniej 85%. Klienci g zadowoleni natomiast z rozyzin logistycznych,
kompetentnej obstugi oraz szerokiej oferty asortytoeej. Okoto 89% klientéw
serwisu oraz 93% klientow Cash&Carry poleca Trddiesntom innych hurtowni
FMCG.

Tradis stara gitakze regularnie powiadamiklienta o ofertach firmy. Z uwagi
na r&ng specyfile i potrzeby klientéw korzystagych z hal C&C oraz zaopatry-
wanych serwisem, przedbiorstwo dzy do daleko igcej dywersyfikacji naralzi
promocyjnych i metod komunikacji wykorzystywanychobwu kanatach sprzezda

18 Szwajca D., 1998 roblemy oceny i pomiaru. op. cit.,s. 382.
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Do najczsciej wzywanych naleg miedzy innymi: okresowe obganie cen danych
produktéw, promocje, gazetki promocyjne, promocpSS kaacowki paletowe
w halach C&C itp. Tego typu dziatania buglipjalnos¢ klientow obecnych oraz
zactecajg potencjalnych do nawzania dtugookresowej wspotpracy.

Logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwie Grupa Raben®®

Kolejnym badanym przeddiorstwem jest Grupa Raben — operator logistyczny,
ktory dostosowuje oferowane ustugi do potrzeb kéien zachowujc jednoczeénie
wysoky jakos¢ serwisu. Spotki wehodze w sktad Grupy Rabefwiadcz kom-
pleksowe ustugi logistyczne. Obecnie Raben dzialdenenie 10 pestw: Czech,
Estonii, Holandii, Niemiec, Litwy, totwy, Polski,t&vacji, Ukrainy i Wegier.
Firma ma do dyspozycji 800 tys?mowierzchni magazynowej oraz ponad 5 500
srodkow transportu.

W analizowanych dokumentach dotycych dziatalnéci Grupy Raben bardzo
wyraznie zaznaczona jest polityka firmy. Przedstawgaosia w trzech elementach:
budowaniu przewagi konkurencyjnej klientéw, gggiieciu pozycji lidera wsg-
dzie, gdzie prowadzona jest dziatadadirmy oraz orientacji na klienta, dziatanie
Z pasj, profesjonalizmem oraz wiarygoditis. Na rysunku 2 przedstawiono stro-
ng internetovy firmy.

Raben stara sitakze przedtay¢ klientowi klarowne deklaracje obstugi, ktore
poparte g certyfikatami oraz programami jad@owymi (ISO 9001, System Bez-
pieczeéstwaZywnosci HACCP, ISO 22000:2006, ISO 14001:2004).

Firma jest zwolennikiem polityki szkoleniowej. W j@mach Grupa Raben re-
alizuje model organizacji ugeej sk, dba o staly rozwoj kompetencji, zdobywanie
wiedzy, podnoszenie kwalifikacji. Udziat w szkolach biog zaréwno pracowni-
cy, przetaeni, jak i najwysze kierownictwo.

9 Na podstawie informacji umieszczonych na stronternetowej Grupy Raben. Dokument elektro-
niczny. Tryb dosipu: http://www.raben-group.com/pl/home_pl.phpnstadn 12.08.2012 r.
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Zrédto: http://www.raben-group.com/pl/home_pl.php, stan z dn. 12.08.2012 r.

Rys. 2. Strona internetowa Grupy Raben

W przedsibiorstwie Raben zauwalny jest take elastycznym systemem ob-
stugi. Firma jest w stanie przystosawse do obstugi rénorakich wymagga klien-
tow. Ustugi oferowane przez poszczegoélne spétkipgiraben w Polsce to: logi-
styka kontraktowa, mdzynarodowy transport drogowy, dystrybucja krajowa,
przewozy tadunkéw catopojazdowych, przghl serwis taboru w autoryzowanej
stacji kontroli pojazdéw, kompleksowa obstuga logigna produktéw wymagay
cych temperatury kontrolowanej, logistyka kontrakso midzynarodowy trans-
port drogowy, dystrybucja krajowa, spedycja morsidycja lotnicza.

Firma deklaruje szykki skuteczg realizacg zamoéwié klientéw. Czas reali-
zacji zlecenia, w zalmosci od kraju, wynosi od 24 do 48 godzin. Obstugiwane
grupy produktowe obejmgj miedzy innymi produkty zywnosciowe
i przemystowe, urglzenia elektronicznerodki chemiczne stosowane w gospo-
darstwie domowym oraz exi zamienne do samochoddw.

Raben oferuje te bogaty wachlarz dostaw. Korzysfaj z nowoczesnej
i zréznicowanej floty pojazdéw, Grupa m® transportowatadunki o rénej wiel-
kosci pod wskazane adresy, zarowno w formie dostaydsezdnich, jak i w sys-
temie transportu tadunkow drobnicowych, z przet&im w terminalach.

Firma posiada réwnieszereg ustug dodatkowych, ktére magpstd wykona-
ne przez przewmika odptatnie w zwgzku z przewozem przesyiki. Przykladowo
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mozliwa jest wymiana z odbiorcami i zwrot do zlecerdeaty palet EUR nadawa-
nych do przewozu wraz z przesytkami lub pobranieodbiorcy okrélonej nale-
nosci za przesyik i przekazaniu kwoty pobrania zleceniodawcy.

Grupa Raben zobow#uje sé do niezawodnych i punktualnych dostaw. Aby
zapewnt klientowi podghd przebiegu calego procesu przewozu towaru, wprowa-
dzono system monitorowania przesytki ,Tracking&Tirag, za ktérego pomagc
mozliwe jest zapoznanieesi biezacym statusem zlecenia.

Z kolei do wygodnego sktadania zamowi@€rupa Raben stworzyta aplikacj
INTEGRATOR. Wykorzystujc t3 aplikacg mazliwe jest skladanie zlecenia
w transporcie krajowym i mdzynarodowym.

W razie niezadowolenia klienta z obstugi, firmaeapia przejrzystforme jej
reklamaciji. Polega ona na zémiu pisemnego roszczenia do jednego z oddziatow
firmy. Formularze reklamacji, jako pliki do pobraniznajduj sie na stronie inter-
netowej firmy.

Na stronie tej mina take znalé¢ formularz opinii, ktory mena wypeiné
| przest&. Zamieci¢ tam mana nie tylko oping o swiadczonych ustugach, alezte
pomysty dotyczce rozwoju nowych rozwzan.

Logistyczna obstuga klienta w przedsiebiorstwie ESA%

ESA jest jedn z czotowych firm logistycznych reprezentowam czterech krajach
Europy Srodkowej (Czechy, Stowacja, Polska i¢ivy). Obecnie ESA zatrudnia
ok. 1 000 osob. Firma koncentruje sia $wiadczeniu kompleksowych rozyzian
logistycznych z zachowaniem naji#gzej uwagi na ochrersrodowiska.

Struktura organizacyjna przeelsiorstwa ma budow poziony. Oznacza to
szyblg komunikacg pomiedzy poszczegélnymi dziatami firmy czy jej pracowni-
kami w celu tatwej obstugi klienta. Umdwia réwniez wygodny dosip do wia-
sciwych pracownikéw, ktérych potrzebuje odbiorca.

W odniesieniu do potrzeb klientow ESA przejmuje odjedzialndé
za zintegrowane rozwyiania logistyczne oraz rozwdj systemu. Diugofalowa
wspotpraca jest najwaiejszym celem firmy. Poza tym przeglsiorstwo posiada
okreslong polityke, ktora przejawia giw stawianych przez firmcelach takich jak:
efektywneswiadczenie ustug logistycznych wysokiej jakn indywidualne roz-

% Na podstawie informacji umieszczonych na stronteritetowej firmy ESA. Dokument elektro-
niczny. Tryb dosipu: http://www.esa-logistics.pl/, stan z dn. 12208.2 r.
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wigzania logistyczneswiadczenie ustug logistycznych na cahgmiecie, troska
0 srodowisko.

ESA stara sitakze odpowiednio dliao zachowanie bezpieadmtwa oraz rela-
cje z dostawcami. Wiarygodgofirmy potwierdza wspotpraca z wielomaguzy-
narodowymi firmami, takimi jak Danone, Ikea, Led¢a rysunku 3 przedstawiono
strore internetowvy firmy.

W celu udokumentowania wysokiej jalab swiadczonych ustug, ESA prezen-
tuje na swojej stronie internetowej zdobyte cekpty: ISO 9001:2008, ISO
14001:2004, IFS Logitics.

Elastyczné¢ systemu ESA przejawiagsiv szerokim wachlarzu oferowanych
ustug takich jak: Green 3PL (kompleksowa obstuggistyczna wzbogacona
o optymalne ekologiczne rozagwiania w odniesieniu do wszystkich proceséw logi-
stycznych), transport catopojazdowy, transpogsciowy, fracht morski i lotniczy,
dystrybucja towaréw, sprzed&MCG, magazynowanie, outsourcing logistyczny,
ustugi wartdci dodanej (pakowanie oraz przygotowywanie towasurednsportu).
Poza tym firma oferuje rowntezamdwienia specjalne, ktére obejmuajziatania
zgodne z wymaganiami klienta, kompletapjoduktow z czsci i elementow, ela-
styczna¢ i propozycje najlepszych zachofivarozwigzan w zakresie kompletacii,
montau i innych dziata. ESA dostosowuje siréwniez do lokalnych rynkéw
i oferuje produkgj instrukcji, etykiet i innych dokumentéw zgodnyclprzepisami
obstugiwanego kraju.

Czas realizacji dostawy uzateony jest od rodzaju zlecenia. Przewdz-cz
sciowy towarow na terenie Polski realizowany jestiggu 24 godzin od momentu
ztozenia zamoéwienia. Dostawa na terenie UE zajmujedBidzgodnie z wymaga-
niami klienta. Zamowienia produktéw z begnFMCG realizowaneaszazwyczaj
od 48 do 72 godzin.
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Rys. 3. Strona internetowa firmy ESA

Przedsibiorstwo ESA oferuje elastyczne dostawy, dopasowdmevymaga
klienta. Firma zapewnia transport z dowolnhego rogejsaswiecie oraz proponuje
najbardziej efektywne kombinagjeodkéw transportu. Zamowienia realizowage s
zgodnie z wymaganiami klienta metoIFO lub FEFO.

Firma jest w stanie przewd@zivszystkie rodzaje towaréwgdznie z towarami
spaywczymi  wymagajcymi odpowiedniej temperatury przechowywania
i transportu.

Przedsibiorstwo zapewnia swoim klientom tatwy dgstdo sktadania zamo-
wien. Dzigki internetowemu interfejsowi do zamawiania dostaezliwe jest ci-
gte monitorowanie i zachowanie historii zamofviéla zyczenie klienta ESA jest
w stanie zaprojektowa wdrozy¢ takze wzajemne patzenie systemow informa-
tycznych. Ponadto spo6tka posiada sysferdzenia pojazdéw za pompnawigaci
satelitarnej przez 24 godziny na dairaz efektywne planowanie trasy.

Zapytanie ofertowe mma zlazy¢ poprzez wystanie do firmy formularza zgto-
szeniowego dogpnego na stronie internetowej. Sprzedawaréw FMCG jest
zorganizowana zaw formie presellingu, co oznaczae przedstawiciel handlowy
odwiedza sklepy i tworzy zaméwienia.
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W celu zapewnienia wkszej wygody klientowi, firma wprowadzita system
raportowania i administracji dla transportu. Obggnon m. in. codziennéedze-
nie tras rozwgenia towaru, skanowanie i elektronigzrchiwizacg dokumentéw,
czy regularg ocerg kluczowych wskanikéw wydajngci (KPI).

W analizowanych dokumentach firmy nie znaleziondnpk potransakcyjnej
obstugi klienta. W razie konieczém zgtoszenia zalenia nalgy skontaktowa si¢
z firma. Jednak nie podano osobnych rdez lub informacji odnénie sktadania
reklamacji. Firma nie informuje ta& o utrzymywaniu statego kontaktu z klienta-
mi oraz zbieraniu opinii na temé&iadczonych ustug, co mina uzné za istotny
mankament zvwagzany z obstug klienta.

Porownanie obstugi klienta w badanych przedsiebiorstwach

Porownanie oraz ocena obstugi klienta w opisanycheimiej przedsjbiorstwach
zostata przeprowadzona z punktu widzenia poteregjarklienta. Brano pod uwa-
ge¢ najczstsze elementy pagtowania z odbiokcw poszczegolnych fazach trans-
akcyjnych. Oceniono je pod wzglem szczegdtowssi oraz przydatnii dla
klienta, ktéry w poszukiwaniach odpowiedniego ztgobiorcy korzysta z sieci
internetowej. Maliwe, ze poszczegodlne firmy nie przedstawity wszystkick- el
mentow, jakie oferuj. Jednak to na podstawie prezentowanych danycbnpjal-
ny klient maze ocent kazda firme i podja¢ decyzg, czy warto skorzystaz danych
ustug.

Wszystkie badane firmy pozytywnie przedstawie pod wzgédem polityki
obstugi. Kada z analizowanych firm zapewnigwiadczeniu jak najwiszej jako-
sci ustug oraz dbakei o kazdego klienta, nawet jeli posiada ponadprzetne
wymagania.

Analizowane instytucje posiadajrowniez elastyczny systemwiadczenia
ustug. Ma@na jednak zauwg¢, ze w duzych przedsibiorstwach zapewniagych
kompleksows obstug jest on bardziej rozbudowanyznw przypadku przedsi
biorstwa Tradis. Przykladowo Raben oraz ESA ofenig tylko przewdz i dosta-
wy, ale take magazynowanie, outsourcing logistyczny, fractitibay czy morski.
Grupa Raben posiada nawet system obstugi skleptasngtowych. Zatem firma
Tradis, w poréwnaniu z dwiema pozostatymi spoétkapigsuje s na ostatnim
miejscu pod tym wzghem.

Z kolei w aspekcie polityki szkoleniowej wyndiajg sic przedsgbiorstwa Tra-
dis i Grupa Raben. Przykladowo Raben informuje ggtgim dbaniu o rozwoj
kompetencji wrod kadry pracowniczej oraz podnoszeniu jej kwkdifiji, nawet
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w szeregach kierownictwa. Natomiast Tradis propersgkolenia skierowane do
klientbw w zakresie obstugi wewtiznego systemu elektronicznych zamawie
Niestety nie mena znalé¢ zadnych informacji o tym, czy kursy proponowane
przez obie firmy g ptatne czy te nie. ESA natomiast nie proponujadnych szko-
len, czy to kadrze czy #eklientom.

Pod wzgédem elastyczriwi dostaw dobrze prezeniugie firmy przewozowe.
Dysponuj one ré@nego rodzaju pojazdami, ktGre maodostarczy towary prak-
tycznie do kadego miejsca ndwiecie. Poza tym ofergjtez ustugi dodatkowe
zwigzane z dostagv W przypadku firmy ESA gto np. etykiety na produktach
drukowane w okrdonym jezyku. Raben natomiast oferuje czyAdciozwiagzane
z odbiorem dokumentow czy zaplaty zmanej z dostarczeniem towaru.

Przedsibiostwo Tradis jednak ma przewagy przypadku dogpnasci produk-
tébw z zapasu oraz doktadiwd dostaw. Podaje konkretne dane procentowe, ktore
potencjalny klient m#e ocent z punktu spetniania stawianych przez niego wymo-
gow. Pozostate dwie firmy nie zamieszaztggo typu danych, przez co tgaca
wiarygodngci.

Wszystkie badane instytucje mgjoréwnywalny system sktadania zamofwie
oraz wypetniania dokumentacji z nimi zwanymi. Posiadajwewretrzne elektro-
niczne platformy utatwiace skladanie zamowie sledzenie przesytek oraz kom-
pletujace cay dokumentagji raporty.

Przeghdajgc informacje umieszczone na stronach internetowschlizowa-
nych firm pod wzgjdem zwrotow i reklamaciji, zdaniem autorek najgopreizen-
tuje sk ESA. Nie mana znalé¢ konkretnych danych na ten temat. Przguisi-
stwo Tradis oraz Raben zapewnsiajrozpatrzeniu kalej reklamacji. Grupa Raben
podaje nawet konkrejrinstrukcg postpowania ztaenia reklamacji.

Jednak reklamacje to jedyne co Raben proponujenswidéntom w przypadku
potransakcyjnej fazy obstugi klienta. Nie ma infagp o utrzymywaniu kontaktu
z klientem, oferowaniu mu atrakcyjnych promocji yieraniu opinii na temat
swiadczonych ustug. Wszystkie te elementy zostatzaegolowo opisane na stro-
nie internetowej przedsiorstwa Tradis. Natomiast ESA, podobnie jak Ralnén,
prowadzi dziatalnéci potransakcyjnej w kontaktach z klientami.
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Zakonczenie

Kazde z badanych przedbiorstw odznacza sindywidualnym systemem obstugi
klienta, chocia pewne elementyasdo siebie zbfione. Zdaniem autorek najko-
rzystniej pod wzgldem obstugi klienta prezentuje $ednak Tradis. Przeddiior-
stwo to mimo,ze nieswiadczy tak wielu ustug, jak wymienione przedsorstwa
przewozowe, to jednak zauwana jest wgksza trosk o zadowolenie klienta.
Przeghdajac ich stror internetovs mozna mie€ poczucie dbakei o klienta co
sprawia,ze przedsibiorstwo znacznie podnosi swgpozycg w catgciowej oce-
nie firmy. Firma ta nie tylko utrzymuje staty kokta klientami, ale take regular-
nie przeprowadza badania satysfakcji klientow, ozegswojej polityce obstugi
nie posiadaj Raben i ESA.

Mozna zatem stwierdgj ze wickszz uwag do obstugi klienta przywgzuja
firmy skupiapce st na jednej dziedzinie logistyki, nte, ktéreswiadcz komplek-
sowg obstug. Prawdopodobnie spowodowane to jest tymna skutek szerokiej
oferty, skupiag sic one na sprawnej finalizacji kdego zlecenia kosztemzszego
poziomu obstugi. Natomiast firma, ktorej klienterncélowym jest tylko jedna
grupa odbiorcéw, zabiega o jego utrzymanie i zapewe mu jak najlepszych
warunkow obstugi.

Pismiennictwo

1. Chaberek M., 2009viakro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logatggo Wy-
dawnictwo Uniwersytetu Gdakiego, Gdask.

2. Christopher M., Peck H., 200bkogistyka marketingowaPolskie Wydawnictwo Eko-
nomiczne, Warszawa.

3. Ciesielski M., 2000Pola konkurowania, czynniki sukcesu i strategim ftransporto-
wych Przegid komunikacyjny 4.

4. Cole J. J., Bardi E.J., Langley C.J. Jr. 2002tz dzanie logistyczneNydawnictwo
PWE, Warszawa.

5. Dokument elektroniczny. Tryb degtu: http://www.raben-group.com/pl/home_pl.php,
stan z dn 12.08.2012 r.

6. Dokument elektroniczny. Tryb degu: http://www.esa-logistics.pl/, stan z dn.
12.08.2012r.

7. Dokument elektroniczny. Tryb degu: http://www.tradis.com.pl/, stan z dn.
12.08.2012r.

8. Florez-Lopez R., Ramon-Jeronimo J. M., 20M&naging logistics customer service
under uncertainty: An integrative fuzzy Kano framagkInformation Sciences 202, s.
41-57.

224 Economy and Management — 3/2012



Logistyczna obstuga klienta na przyktadzie wybranych firm

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.
20.

Kempny D., 2001Logistyczna obstuga klient®olskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa, s. 15.

Kisperska-Moraé D., 2005.Logistics customer service levels in Poland:: Chemg
between 1993 and 200hternational Journal of Production Economics ®8-s. 121-
128.

Lambert D. M., Stock J. R., Ellram L. M., 20@8undamentals of Logistics Manage-
ment Boston, s. 44

Lis T., 2011.Reklamacje w logistycznej obstudze klienta wgdmaniu przedsbior-
stwem Logistyka 6.

Logistyka Transport SpedycjRzeczpospolita (dodatek), 14 czerwca 2007.

Menes E., 2003Stan i perspektywy polskieg@i@rowego transportu samochodowe-
go. Przegdd komunikacyjny 3.

Rutkowskiego K. (red.), 2003.ogistyka dystrybucjiSzkota Gtéwna Handlowa w
Warszawie, Warszawa.

Rydzkowski W., 2004Ustugi logistycznelnstytut Logistyki i Magazynowania, Po-
znah.

Strojny S., 2008Przestanki standaryzaciji interpersonalnej obstugrita. LogForum
4,s. 1.

Szwajca D., 1998Problemy oceny i pomiaru poziomu logistycznej afisklienta
Materiaty Migdzynarodowej Konferencji Logistics 98, ILiM, Pozndom I, s. 382.
Szwajca D., 1998roblemy oceny i pomiaru.op. cit.,s. 382.

Twardg J., 2005Mlierniki i wskaniki logistyczneBiblioteka Logistyka, Poziia

Economy and Management — 3/2012 225



