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FUNKCJE LOGISTYKI
W PROCESIE OBSEUGI KLIENTA

Zarys tre$ci. W artykule wykazano, ze obstuga klienta jest jednym z gtownych ob-
szarow, ktore stanowia o istocie logistyki. Oznacza to, iz jednym z podstawowych zadan
logistyki jest realizacja wlasciwego (z punktu widzenia klienta oraz efektywnosci dziatan
przedsigbiorstwa) poziomu obstugi klienta.

Stowa kluczowe:logistyka, obstuga klienta, tancuch dostaw.

1. WSTEP

Obstuga klienta nie jest rozumiana jednoznacznie i ma wiele definicji. Jest
to zwiazane z tym, ze inaczej moga na nig patrze¢ dostawcy, sprzedawcy, produ-
cenci, a jeszcze inaczej odbiorcy. Inne podej$cie do pojmowania obstugi klienta
moga mie¢ rowniez przedstawiciele marketingu i logistyki. Z punktu widzenia
logistyki obstuga klienta to umiejetnos¢ lub zdolnos¢ do zaspokajania wymagan
i oczekiwan klientéw, przede wszystkim co do czasu i miejsca zamawianych do-
staw, przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej,
takich jak: transport, magazynowanie, zarzadzanie zapasami, informacja i opa-
kowaniami. Z kolei przedstawiciele marketingu postrzegaja ja jako co$, co firma
zapewnia dodatkowo przy okazji zakupu, dostarczajac tym samym dodatkowych
korzysci. Obstuga jest tu pojmowana jako element produktu poszerzonego, ktd-
ry tworzy dodatkowa wartos¢ dla nabywcy, wyr6zniajac ofertg przedsigbiorstwa
wsrod ofert konkurencyjnych.

Pomimo roznic w interpretowaniu obshlugi klienta mozna powiedzie¢, ze
wspdlnym elementem wszystkich definicji sa relacje, jakie zachodza miedzy
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sprzedawca a nabywca w trakcie realizacji procesu zakupu. Obsluga klienta
moze by¢ zatem rozumiana jako zbior aktywnosci, w ktorych uczestniczg zarow-
no sprzedaweca, jak i klient.

2. ISTOTA LOGISTYKI

Logistyka jest rozlegla dziedzing wiedzy o stale rozszerzajacym si¢ zakresie
semantycznym jej definicji. Trudno ponadto znalez¢ jedyne, wiodace jej brzmie-
nie. R6zni autorzy akcentuja odmienne aspekty tego pojgcia. Generalnie logistyke
mozna pojmowac jako cato$¢ ogdlnej wiedzy o sterowaniu procesami przeptywu
wszelkich zasobow w przedsigbiorstwie, pomigdzy przedsigbiorstwem a rynka-
mi zaopatrzenia i zbytu oraz w sieci przedsigbiorstw (Chaberek, 2000a).

Bardziej szczegotowa definicja logistyki, sformutowana przez migdzynaro-
dowa Rade Zarzadzania Logistycznego (Council of Logistics Management, CLM),
podaje, ze jest to ,,proces planowania, realizacji i kontrolowania sprawnos$ci eko-
nomicznej efektywnos$ci przeptywu surowcow, produkeji niezakonczonej i wy-
robow gotowych oraz zwiazanych z tym informacji, od miejsca pochodzenia do
miejsc konsumpcji, w celu zaspokojenia wymagan klientow” (Krawczyk, 2001).
Dziatania logistyczne moga obejmowa¢ m.in: obstuge klienta, prognozowanie
popytu, przeptyw informacji, kontrolg¢ zapaséw, czynnos$ci manipulacyjne, rea-
lizowanie zamowien, zaopatrywanie w czgsci zamienne, lokalizacje zaktadow
produkcyjnych i sktadow, procesy zaopatrzeniowe, pakowanie, obstuge zwrotow,
gospodarowanie odpadami, czynnosci transportowe i sktadowanie (Beier, Rut-
kowski, 2004).

Wedtug Blaika (1996) znane w literaturze definicje 1 koncepcje logistyki
mozna rozwaza¢ w trzech aspektach: koncepcyjno-funkcjonalnym, efektywnos-
ciowym oraz przedmiotowo-strukturalnym. W aspekcie koncepcyjno-funkcjo-
nalnym logistyka jest rozumiana jako pewna koncepcja zarzadzania przeptywami
doébr i informacji, w znaczeniu zbioru metod i funkcji planowania, sterowania,
organizowania i kontroli, opartych na zintegrowanym i systemowym ujmowa-
niu tych przeplywdow. Aspekt efektywnosciowy pojecia logistyki oznacza, ze
mozna jg uwazac¢ za pewna orientacjg, determinantg wzrostu efektywnosci, ukie-
runkowang na oferowanie klientom pozadanego poziomu i jako$ci obstugi, przy
rownoczesnej racjonalizacji struktury kosztow logistycznych i wzroscie ogolne;j
efektywnos$ci gospodarowania w przedsigbiorstwie. To z kolei implikuje wzrost
pozycji konkurencyjnej przedsigbiorstwa na rynku. Natomiast w aspekcie przed-
miotowo-strukturalnym logistyke mozna traktowac jako dziatania zwiazane z za-
rzadzaniem, przemieszczaniem i sktadowaniem, ktére maja utatwi¢ przeptyw
produktéw z miejsc pochodzenia do miejsc finalnej konsumpcji, jak réwniez
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przeplyw zwiazanej z nimi informacji w celu zaoferowania klientowi odpowied-
niego poziomu obstugi, po rozsadnych kosztach. Chaberek (2000b) twierdzi, ze
ujecie przedmiotowo-strukturalne jest wiodacym dla wigkszosci prob definiowa-
nia istoty logistyki.

Okreslajac istote przedmiotowej strony logistyki, nie nalezy si¢ koncentro-
wac wylacznie na rodzaju zasobow podlegajacych przemieszczaniu, poniewaz
logistyka zajmuje si¢ caloSciowym zarzadzaniem zasobami i strumieniami mate-
rialnymi oraz niematerialnymi przeptywajacymi przez przedsigbiorstwo. Jej isto-
ta jest sterowanie procesami przeptywoéw wszelkich zasobow aktywnych i pa-
sywnych (surowcow, materiatow, wyrobow gotowych, informacji, pracownikow,
kapitatow itd.) w przedsigbiorstwie, pomi¢dzy nim a dostawcami i odbiorcami
oraz w sieci przedsigbiorstw, czyli w kanatach i tancuchach logistycznych (Cha-
berek, 2002b). Inaczej moéwiac, istota logistyki obejmuje przeptyw dobr material-
nych i informacji, intensywnos$¢ strumieni oraz stopien ich ciagto$ci i niezawod-
nos$ci (Skowronek, Sariusz-Wolski, 2008). Dziatania logistyczne sprowadzaja si¢
wige gtéwnie do integracji procesOw przeptywu w wymiarze czasu i przestrzeni
w celu (Chaberek, 1999):

— zoptymalizowania kosztow ich realizacji,

— zapewnienia maksymalnie mozliwego, przy danym poziomie kosztow,

standardu obstugi klienta (wewngtrznego i zewngtrznego).

Integracja procesow przeptywu urzeczywistnia si¢ poprzez realizacje wielo-
kierunkowej, wielowarstwowej, wielopodmiotowej koordynacji wspotpracy, do
jakiej musi dochodzi¢ w procesach przeptywu, w celu racjonalizacji kosztowe;j
1 wzrostu poziomu obstugi klientow. Zadaniem logistyki jest wigc scalanie r6z-
nych sfer dzialalno$ci gospodarczej i traktowanie ich jako catosci. Rezultatem
takiego podejScia jest tzw. efekt synergii. To calosciowe podejscie moze si¢ od-
nosi¢ zarowno do pojedynczej firmy, jak i calego tancucha logistycznego — przed-
sigbiorstw 1 ich dostawcow (dostawcy i poddostawcy materiatdow, surowcow,
komponentow, towarow, ustug).

Zdaniem Chaberka (2002a) filozofia zarzadzania logistycznego kumuluje
pozytywne i konieczne w gospodarce konkurencyjnej aspekty zycia gospodar-
czego w sposob naturalny, eksponujac migdzy innymi postulat wysokiego pozio-
mu obstugi klienta, jakosci, efektywnosci i1 skuteczno$ci dziatan. W potaczeniu
z postulowanym przez logistyke rachunkiem kosztéw globalnych, wielokryte-
rialnym rachunkiem zalezno$ci ekonomicznych typu frade off, koncepcja zin-
tegrowanego dziatania zlozonych systemow gospodarczych, bezkonfliktowym
funkcjonowaniem rozwinigtych tancuchow dostaw oraz z towarzyszacym temu
wszystkiemu strategicznym zalozeniem efektywnej obstugi informacyjnej, logi-
styka jawi si¢ jako w pelni rozbudowana koncepcja organizowania rzeczywisto-
$ci gospodarczej (zard6wno w jej czgsci komercyjnej, jak i spoleczne;j).
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Wspotczesne rozumienie logistyki jest wynikiem ewolucji polegajacej prze-
de wszystkim na przechodzeniu od logistyki pojmowanej wylacznie jako funkcja
uslugowa w przedsigbiorstwie (niejako pomocnicza, zorientowana na dorazna
racjonalizacj¢ procesOwW przemieszczania, magazynowania, zaopatrzenia, trans-
portu) po uznanie jej za podstawowa orientacje ksztaltowania i funkcjonowania
integrujacych sig systemoéw gospodarczych (Chaberek, 2002a). Obecnie czynno-
sci logistyczne sa postrzegane jako tworzace warto$¢ i majace decydujacy wptyw
na zadowolenie klienta, a zintegrowane zarzadzanie logistyczne uznawane jest za
jeden z podstawowych elementow wzmacniania pozycji konkurencyjnej i osia-
gania celow strategicznych przedsigbiorstw.

Nowa orientacja logistyczna obejmuje kompleksowe zarzadzanie wszystki-
mi dzialaniami zwiazanymi z procesami przemieszczania i skladowania produk-
tow ptynacych od rynkow zaopatrzenia do ostatecznego klienta i uzytkownika na
rynkach zbytu. Ogoélne funkcje logistyki sprowadzaja si¢ do planowania, realizo-
wania i kontrolowania szeroko pojmowanych procesow' przeptywu i sktadowa-
nia produktéw w sferach zaopatrzenia, produkcji i dystrybucji oraz zaspokajanie
potrzeb klienta. W ramach tego ujecia mozna wyrdznic trzy podstawowe zadania,
ktore stawia sig logistyce (Skowronek, Sariusz-Wolski, 2008):

— usprawnienie zarzadzania procesami przeptywu (surowcoOw i materiatow,
produkcji w toku, wyrobéw gotowych i towarzyszacych im ustug oraz
powiazanej z nimi informacji) i w konsekwencji petne zaspokojenie po-
trzeb uczestnikow procesow logistycznych,

— minimalizacje kosztow tego przeptywu, co sprowadza si¢ do zwigkszenia
jego efektywnosci,

— podporzadkowanie dziatalno$ci logistycznej wymogom obstugi klienta.

W sferze biznesu logistyka jest odpowiedzialna za fizyczne przeptywy dobr
w naturalnej sieci potaczen, ktora tworza podmioty zaopatrzenia, produkcji i ob-
rotu towarow, takie jak: magazyny, hurtownicy, sklepy, przewoznicy, dostawcy.
Podmioty te uczestnicza w bardzo rozbudowanych procesach przeptywu zaso-
boéw, powszechnie okreslanych jako tancuchy dostaw — supply chain (Chabe-
rek, 2002a). Pod pojeciem zintegrowanego tancucha dostaw (zwanego rowniez
tancuchem logistycznym, tancuchem podazy oraz rozszerzonym przedsigbior-
stwem) pojmuje si¢ grupy wspolpracujacych ze soba przedsigbiorstw, ktore two-
rza swoiste tancuchy, sieci czy pajeczyny firm. Maja one na celu optymalizacj¢
warto$ci dodawanej w catym tancuchu, z korzyscia dla wszystkich jego ogniw,
poprzez efektywne zarzadzanie cala siecia przedsigbiorstw (Blaik, Matwiejczuk,

! Proces mozna zdefiniowac jako sekwencjg lub czg$ciowo uporzadkowany zbior powiaza-
nych ze soba dziatan, zintegrowanych poprzez czas, koszty, taczna oceng wykonania i realizowa-
nych, tak aby osiagna¢ okreslony cel organizacji.
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2008). Istotna kwestia jest Scista integracja wszystkich podmiotéw wchodzacych
w sktad tancucha logistycznego, ktora jest koniecznym warunkiem do sprawnego
i efektywnego funkcjonowania catego tancucha dostaw. Stad tez bierze sig¢ okre-
slenie zintegrowanego tancucha dostaw (Chaberek, Petrykowska, 2002).

W lancuchu dostaw ujmuje si¢ wszelkie dziatania zwiazane z przeptywem
i transformacja produktow oraz informacji: od wydobycia surowcow poczynajac
poprzez wszystkie fazy przetwarzania po dostarczenie dobr do koncowego kon-
sumenta (klienta). Obiektywne wymogi zwiazane z efektywnoscia 1 skutecznos-
cia dziatan organizacji wymuszaja zachowania dazace do ulepszania powiazan
(relacji) w catym cyklu dostaw. Gospodarowanie w ramach tancuchéw dostaw
jest dzisiaj postrzegane jako strategiczna zdolno$¢ organizacji umozliwiajaca re-
dukcje kosztow, podnoszenie poziomu obstugi klienta oraz stwarzajaca szeroki
zakres partnerskiej wspotpracy z klientem.

Logistyczna koncepcja tancucha dostaw uwzglednia wigc wybodr zrodta su-
rowcow i1 dostawcow oraz polityke zakupow i gromadzenia zapasow, z punk-
tu widzenia calkowitych kosztow ich przeptywu do i wewnatrz firmy, acznie
z kosztami magazynowania, dystrybucja oraz obstuga klienta.

3. ROLA LOGISTYKI W REALIZAC]I
POZIOMU OBSLUGI KLIENTA

Obstuga klienta jest w ostatnim czasie szczegodlnie eksponowana wsrod
zagadnien, ktorymi zajmuje si¢ logistyka. W ujeciu logistycznym obstuga to
,,zdolnos¢ systemu logistycznego do sprostania oczekiwaniom klienta w zakresie
czasu, pewnosci, komunikacji i wygody” (Christopher, 1998), wywodzaca si¢
z reguty 7 W (wlasciwa ilo$¢, wlasciwy stan, wlasciwy czas, wlasciwe miejsce,
whasciwy koszt, wlasciwa informacja, wtasciwy klient).

Ballou (1997) okresla obstuge klienta jako wiele wzajemnie sprzezonych
czynnosci logistycznych decydujacych o satysfakcji klienta w trakcie zakupu
produktu, czyli ostatnim akcie procesu, ktory zwykle rozpoczyna si¢ zlozeniem
zamowienia, a konczy dostawa produktu do klienta. Akt zakupu moze mie¢ swo-
ja kontynuacj¢ w postaci czynnos$ci posprzedaznych, konserwacyjnych, zwia-
zanych z pomoca techniczng itp. Podobnie obstuge klienta definiuja Emerson
i Grimm (1996), ich zdaniem obstuga klienta to ,,logistyczne czynnosci przy-
noszace klientowi uzyteczno$¢ miejsca, czasu i formy poprzez gwarantowanie
tego, ze nieuszkodzony produkt znajdzie si¢ we wlasciwym miejscu, w czasie
preferowanym przez odbiorcg”.

Wedlug kolejnej definicji obstuge klienta traktuje si¢ ,,jako umiejgtnosée
lub zdolno$¢ zaspokajania wymagan, oczekiwan klienta, gtéwnie co do czasu
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1 miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form
aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzadzania zapasa-
mi, informacja i opakowaniami” (Kempny, 2001). W definicji tej czas dostawy
jest wyrdzniony jako pierwszy i moze urasta¢ do rangi definicji obstugi klien-
ta. Stad obshuga klienta bywa postrzegana jako system rozwiazan zapewniajacy
klientowi satysfakcjonujace relacje miedzy czasem zlozenia zamowienia i cza-
sem otrzymania produktu/ustugi.

Inna definicja podkreslajaca element czasu w obstudze klienta podaje, ze
jest to ,,czas zawarty pomigdzy otrzymaniem zamowienia a dokonaniem wysytki
z magazynu” (Glimour, 1994). Rozwijajac t¢ mysl, obsluge klienta mozna po-
traktowac jako ,,system rozwiazan zapewniajacy ciaglo$¢ powiazan migdzy cza-
sem zlozenia zamoéwienia i czasem, w ktorym produkt dostarczono klientowi,
tak aby w pelni go usatysfakcjonowac i podtrzymac te satysfakcje” (Sachary,
1984) lub miarg tego, ,,jak dobrze system logistyczny spetnia swa role¢ w kreo-
waniu uzyteczno$ci czasu i miejsca dla produktu, wlaczajac w to wspomaganie
po dokonaniu sprzedazy” (Krawczyk, 2000). Warto jednak zwrdci¢ uwage na
to, ze pojmowanie obstugi klienta wytacznie w kategorii czasu jest podejsciem
waskim, ograniczajacym ja do czasu cyklu realizacji zaméwienia.

Podsumowujac, mozna powiedzie¢, ze z punktu widzenia logistyki obstuga
klienta to umiejgtnos$¢ lub zdolnos$¢ zaspokajania wymagan i oczekiwan klien-
tow, przede wszystkim co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy wyko-
rzystaniu wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej, czyli transportu,
magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja i opakowaniami. Obstuga
klienta jest nazywana rowniez logistyka klienta, gdyz nadaje sens wszelkim
dziataniom i procesom logistycznym (Kempny, 2001; Coyle, 1992). Wynika to
z faktu, ze funkcje obslugowe sa istota procesow logistycznych. Nie ma bowiem
procesow logistycznych, ktore nie petnityby funkcji obstugowych lub nie wspie-
ratyby gtownego procesu, majacego na celu zaspokojenie okreslonej potrzeby
cztowieka.

Logistyka ma za zadanie obslugiwanie podstawowego procesu wytwarza-
nia, niemal w kazdej jego fazie czy tez operacji. Dzigki obstugowym funkcjom
logistyki finalny odbiorca wraz z otrzymanym dobrem uzyskuje pewien zakres
dodatkowych ustug, podnoszacych wartosci uzytkowe tego dobra (por. rys. 1.).

Wartos¢ zwiazana z obshuga logistyczna moze sklada¢ si¢ z (Chaberek,
2002a):

— obslugi bezwzglednie koniecznej, tj. takiej, z ktora jest zwiazana dostep-

no$¢ danego dobra do klienta, warunkujaca to, ze dobro moze zaistniec¢
w postaci mozliwej do skonsumowania przez klienta;
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— z obstugi dodatkowe;j, ktéra nie jest bezwzglednie konieczna, aby dobro
moglo zaistnie¢ i by¢ skonsumowane przez uzytkownika, natomiast ushu-
ga ta podnosi walory uzytkowe dobra podstawowego.

Kazde dobro, posiadajace potencjalnie zdolnos¢ do zaspokojenia okreslo-
nych potrzeb w celu urzeczywistnienia tej zdolnosci, musi posiada¢ ceche okre-
$lang jako dostgpno$¢: prawna i fizyczna. Dostgpnos¢ fizyczna urzeczywistnia
si¢ w ramach logistyki fazy dystrybucji lub zaopatrzenia. Ostatnio obserwuje si¢
kurczenie zadan i funkcji zaopatrzeniowych, z uwzglednieniem zadan logistyki
W zaopatrzeniu, na rzecz zadan dystrybucyjnych, co oznacza, ze wzrasta rowniez
ranga funkcji logistyki w fazie dystrybucji. Logistyczne wsparcie dziatan z za-
kresu dystrybucji jest uwienczeniem, wspomnianego wczesniej, procesu pod-
stawowego, zwiazanego z wytworzeniem i dostawa okreslonego dobra. W tym
ujeciu obstuga logistyczna, majaca na celu dostarczenie do odbiorcy konkret-
nego dobra w okreslonej ilosci, okreslonym czasie, o okreslonej jakosSci, przy
zachowaniu kosztow akceptowanych przez konsumenta, stanowi punkt wyjscia
dziatan logistycznych wspierajacych proces zaspokajania potrzeb podstawowych
(Chaberek, 2002a).

Dodatkowe elementy obstugi:

Bezwzglednie konieczna dostepno$¢ do dobra:

prawna DOBRO

fizyczna

przechowywanie, sktadowanie, dodatkowe czynno$ci manipulacyjne

Rysunek 1. Obstuga logistyczna warunkujaca i podnoszaca warto$¢ uzytkowa dobra
w oczach klienta

Zrédto: Chaberek (2002a).

Poziom obstugi klienta jest uzalezniony od szeregu decyzji podjetych
w sferze transportu, zapasow, sktadow, prognozowania popytu, zamowien za-
opatrzeniowych czy tez w systemach informacyjnych. Obstuga klienta jest wigc
wypadkowa catego systemu logistycznego, ktory w przypadku gdy jest zarza-
dzany sprawnie i efektywnie, przy jednoczesnym oferowaniu poziomu obstugi
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spetiajacego oczekiwania klientow, sprawia, ze sa oni zadowoleni. Otrzymuja
bowiem, oprocz samego produktu, dodatkowe korzysci (gwarancje, instalacje,
konserwacje produktow, czasowe dysponowanie produktem zastepczym), ktore
przyczyniaja si¢ do wzrostu zadowolenia — zarowno w chwili przystgpowania do
zakupu, w trakcie jego realizacji, jak i po jego zakonczeniu. Usatysfakcjonowani
klienci sa sktonni ponownie skorzysta¢ z oferty firmy. Ich zadowolenie prowadzi
zatem do wzrostu lojalnosci i zapewnia przedsigbiorstwu generowanie wyzszych
przychodow przy jednoczesnym obnizeniu kosztow, jakie przedsigbiorstwo mu-
sialoby ponies¢ na pozyskanie nowych klientoéw (Petrykowska, 2007).

Obstuga klienta moze by¢ zatem rozumiana jako miara, tego jak dobrze
system logistyczny spelnia swa rolg w kreowaniu uzyteczno$ci czasu i miejsca
dla produktu, wlaczajac w to wspomaganie po dokonaniu sprzedazy (Krawczyk,
2000).

Warto zaznaczy¢, ze jednym z wazniejszych aspektow obstugi, ktory stano-
wi problem w kontaktach firmy z klientami, jest obstuga dokumentacyjna trans-
akcji sprzedazy i dostawy. Tylko rzetelnie sporzadzona dokumentacja i jej szybki
obieg umozliwiaja szybka i sprawna dystrybucje. Stad tez system przetwarzania
i obiegu informacji musi by¢ $cisle zsynchronizowany z systemem fizycznego
przeptywu produktow objetych zamowieniem. Zadaniem logistyki jest wigc ko-
ordynacja tych dwoch systemow, szczegolnie wtedy, gdy przedsigbiorstwo jako
cel strategiczny wyznacza sobie szybka i niezawodna realizacje sptywajacych za-
mowien. Szczegdlnego znaczenia nabiera w tym przypadku czynnik czasu, ktory
staje si¢ jednym z decydujacych dla uzyskania przewagi konkurencyjnej firmy
(Krawczyk, 2000).

Rozwazania na temat obshlugi klienta wymagaja spojrzenia uwzgledniaja-
cego znaczenie tancuchow dostaw przy ksztattowaniu jej poziomu. Priorytety
w serwisie logistycznym, ktéry jest oferowany przez poszczegdlnych uczestni-
koéw tancucha dostaw, zaleza od indywidualnego stylu zarzadzania, potencjatu
logistycznego, a zwlaszcza od uwarunkowan otoczenia. Dlatego tez niezbgdna
staje si¢ ich integracja zarowno wewngetrzna, jak i1 przede wszystkim zewngtrz-
na, ktora daje podstawy stabilnosci logistycznego tancucha dostaw. Wzrastaja-
ce wymagania i potrzeby klientow wptywaja na kierunek zmian zachodzacych
w dziedzinie logistyki i fancuchow dostaw, wynikajace z takich przestanek, jak
(Szudrowicz, 2003):

— proces obstugi zamowien w coraz wyzszym stopniu jest zorientowany na

klienta;

— wzrasta zdolno$¢ partneréw w tancuchu (i catego tancucha) do reagowa-
nia na nieoczekiwane zamdwienia i do elastycznego, szybkiego dostoso-
wywania si¢ do wymagan stajacych si¢ na rynku wymaganiami standar-
dowymi;
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— nastgpuje dalsza integracja i koordynowanie fizycznego przeptywu débr,
informacji i funduszy;

— powstaja podmioty specjalizujace si¢ w swiadczeniu ustug w zakresie
przeptywu informacji (infomediary?).

5. PODSUMOWANIE

Uwzgledniajac powyzsze rozwazania, mozna powiedzie¢, ze poziom obshugi
klienta, odpowiadajacy oczekiwaniom klientow, a tym samym zapewniajacy im
satysfakcje, wymaga skoordynowanych dziatan w zakresie logistyki i tancuchéw
dostaw. Warto jednak podkresli¢, ze w trakcie planowania i realizacji polityki ob-
stugi klienta niezwykle istotne jest uwzglednienie dziatan i srodkéw marketingo-
wych. Tylko bowiem wspolne podejmowane i wdrazane inicjatywy umozliwiaja
ustalenie takiego poziomu obstugi, ktory bedzie jednoczesnie maksymalizowat
sprzedaz i minimalizowat koszty.
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FUNCTIONS OF LOGISTICS IN THE PROCESS
OF CUSTOMER SERVICE

Abstract. The paper demonstrates that the customer service is one of the main
problems which constitutes the essence of logistics. It means that the realization of the
appropriate quality of customer service (from the customer and enterprise activity point
of view) belongs to the fundamental tasks of logistics.

Keywords: logistics, customer service, supply chain.



