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Obstuga klienta w Kksztattowaniu konkurencyjnosci
przedsiebiorstw na rynku ustug transportowo-
spedycyjno-logistycznych?

Wstep

Strategicznym celem przedbiorstwa jest powikszenie kapitatu wewrkg firmy oraz wzmocnienie swej
pozycji na rynku. Realizagjpowyzszej strategii maz zapewnd m. in. wiagciwa obstuga klienta. Zaktadasi
ze obstuga klienta ma wptyw na ksztattowanie przevkagikurencyjnej, co wynika z faktage obstuga ta
moze stanowd zrédio wartgci dodanej. Koncepcja watiti dla klienta jest zwizana z koncepgjtypow
strategii konkurencji przedsbiorstwa tzn. z koncepgj wiodacej pozycji kosztowej lub wytdienia
produktu.

Logistyczna obstuga klienta wynika z celu i zasad agania logistycznego, ktore wyia powszechna
reguta 7W (witaciwy produkt, widciwa ilos¢, wiasciwy stan, miejsce, wkaiwy klient i wiasciwy koszt).
W tym kontekcie obstuga klienta jest postrzegana jako wtnegc¢ lub zdolndé do zaspokajania wymaga
I oczekiwa klientdw, gtownie co do czasu miejsca zamawianyohktalv, przy wykorzystaniu transportu,
magazynowania, zaydzania zapasami, informadjopakowaniamiLogistyczna obstuga klienta zawiera nie
tylko czynno€iowe aspekty tej obstugi, ale jest rozbudowanazokomcepg strategii efektywnasi obstugi
klienta [2]. Koncepcja ta zmierza do poprawy obstugi klienta pézisty wspotprae i kooperagg pomidzy
przedsgbiorstwami produkcyjnymi, handlowymi i innymi uczestami taacucha dostaw, maja coraz
lepsze i szybsze zaspokajanie potrzeb klientow. Wzajemna wspoétpraca uczestitkawaalostaw stajegsi
zrédtem przewagi konkurencyjnej w otoczeniu rynkowywWi. wyniku takiej strategii klient otrzymuje
produkt po cenie, ktdrjest w stanie zaakceptowa przy zadawalacym poziomie obstugi gwarantig

rownoczénie efektywnosdustugi jak i najniszy koszt tej obstugi.
Elementy obstugi klienta

W gospodarce rynkowej prawie Ade przedsibiorstwo spotyka si na rynku z wieloma produktami
konkurencyjnymi dla danej produkcji. Dlatego ogromniezneajest, aby firma potrafita dotr@elo klienta,
pozyska go i utrzyma jego zainteresowanie produktem.

Jednym z zada logistyki jest uczynienie produktéw lub ustug dgstymi. Dostpnas¢ to pogcie, na
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ktorego tré¢ ma wplyw wiele czynnikdw (np. estotliwos¢ i niezawodnéé dostaw) skladafych sg

na obstug klienta. Jest oa wt zdeterminowana przez wspotdziatanie wszystkiah tglementow, ktore

ksztattup proces udosgpniania produktow i ustug kuprgemu. Logistyczna obstuga klienta powinna spétnia

zasady zwane 7W, czyli ma polégaa tym, aby wigciwy produkt znalazt gi we wiaciwym miejscu,

we wiagciwym czasie i byt we wikgiwym stanie, we wigiwej ilosci, z wiaciwym serwisem i po

wiasciwym koszcie. Poza tym obstuga klienta powinna zumiana jako zbior wszelkich aktywéod na

poziomie zargdzania oraz wykonawczym, zazianych z takimi elementami, jak:

— przygotowanie wiasne do przgja i realizacji zamodwienia klienta (fatéoz jakay klienta mae ziay¢
zamoéwienie),

— kontakt z klientem i obstuga informacyjna (np. imfmwanie o pogpie w realizacji zamowienia lub
gdzie w danym momencie znajduje &idunek),

— obstuga wewetrzna zamowienia, przygotowanie i wydawanie zamoego produktu,

— dostawa produktu do klienta,

- obstuga ptatnei (oferowanie korzystnych terminéw ptaticd,

— instalacja i szkolenia,

— serwis gwarancyjny i pogwarancyjny,

— mozliwosé zwrotu towaru i warunki reklamaciji,

— wymagania ochron§rodowiska w procesie sprzega po zaka@czeniu utytkowania produktu.

Najczsciej w przedsibiorstwie dziat zajmujcy sk obstug zamoOwié i ich realizaci to wyodebniony
Dziat Obstugi Klienta (DOK), w ktérym kaly z pracownikdw ma przypadkowanych okrédonych
klientow i odpowiada za dany region. Przyjmuje, e dziat ten jest jednz najbardziej kompetentnych
komorek, jéli chodzi o zagadnienia zaaane z procesem kreowania wécipjakie przedstawia dana firma
i jej produkty w oczach klientow. DOK przyjmuje zéwmienie, ktére powinno kyztozone np. w formie
pisemnej i okréla¢ podstawowe warunki takie, jak: asortyment, symboé¢, jednostka miary, oczekiwany
termin i miejsce dostawy oraz powinno cfaé doktada nazw zamawiajcego. Nasfpnie zamowienie
wprowadzane jest do systemu komputerowego, ktOrgtagcza informacje o posiadanych zapasac
w magazynie i ewentualnej dacie wytworzenia luld sprowadzenia produktu. Sprawdza rownie
indywidualne warunki ptatri@i i warunki handlowe klienta. ZamoOwienie przesgagest rownie
do specjalisty od planowania transportu. Po uzyiskarszelkich niezbdnych informacji DOK przesyta
klientowi potwierdzenie przygia zamowienia do realizacji. W potwierdzeniu zogdsic m. in. takie
informacje jak: adres dostawy, data zatadunku iojegiejsce oraz data roztadunku, rodzaj isdlo
zamawianego towaru oraz przystugny zamawiggcemu limit kredytowy. Nagpnie zamoOwienie jest
realizowane i przetwarzane. Gdy zaméwiony prodegt gotowy do wysyiki, przydzielagsmu transport i
nastpuje wydanie go z magazynu oraz zafakturowanie.

Obecnie w przedgbiorstwach ktadzie siduzy nacisk na rozbudowinternetowej obstugi klienta. Obstuga
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taka umaliwia m. in.:

— dostp do oferty przez 24 godziny na dgob

— $ledzenie historii swoich transakcji,

— dodrukowanie faktury,

— otrzymanie informacji o statusie zamoww realizacji,

- przeledzenie swoich ptlatdoi (z przedawnieniem jednotygodniowym, dwutygodnyaw

I jednomiesgcznym),

— skfadanie zamdéwienia wypetnagjformularz.

Bardzo wane w procesie obstugi klienta astugi dodatkowe zwrane z zakupem. Mbwos¢ reklamacji
I odzyskania utraconej wadm w przypadku stwierdzenia wadlid@ produktu jest bardzo waa dla
kazdego klienta. W procedurze reklamacyjnej przguerstwa, reklamacje mag by¢ podzielone
na reklamacje jakmiowe oraz na reklamacje zwane z dostay Reklamacje jakiciowe dotycz wszelkich
watpliwosci zwiagzanych z parametrami technicznymi dostarczonychldykidw i wymagaj najczsciej
oceny rzeczoznawcy. Natomiast reklamacje dostawycaptwszelkich nieprawidtow&ei zwiazanych
z dostaw towarOw, a w szczegoélga terminem, niezgodroia z potwierdzonym zamowieniem, stanem
opakowa itp., lub bkdnie wystawion faktura.

Kolejnym wanym elementem procesu obstugi klienta, ktory wplyveapostrzeganie przez niego danej
firmy jest terminowé¢ dostaw oraz ogdlne warunki dostaw. Najcie] przedsibiorstwa dziel dostawy
na pewne kategorie uwzglniajce terminy oraz wielk&i dostaw i asortyment zamawianych wyrobow.
Rowniez przedstbiorstwa mog ustalt ogdlne warunki dostaw oboyziujace w wikkszaci zamowig, jak
rowniez mog by¢ one ksztattowane zgodnie z indywidualnymi potrreb&lientow. Okréla sk w nich
zakres czynriwi i kosztéw ponoszonych przez figmmklienta w zwazku z dostaw, a w szczegélriai rodzaj

opakowania towaru, rodzaj transportu, odptétrea transport itp.

Podmioty oferujace ustugi na rynku ustug transportowych

We wspotczesnych gospodarkach krajow rozgtymh firmy handlowe i produkcyjne korzysigj
w szerokim zakresie z ustug operatorow logistychnym spowodowato powstanie i rozwoj rynku ustug
logistycznych.

Rynek ustug logistycznych w Polsce znajdujevsifazie ksztattowania i rozwoju. Po stronie pogdastug
sa duze przedsibiorstwa wywodace sé z dawnych monopolistéw, prétge dostosowasic do warunkow
wolnorynkowej konkurencji oraz firmy nowe, nagéziej z kapitatem zagranicznym o ¢dzynarodowym
zastgu. Firmy logistyczne takie jak Raben, SchenkdihiKand Nagel weszty na polski rynek szergkny
ustug. Poczynaf od przewozu i spedycji poprzez agencje celne, amawpwanie, konfekcjonowanie

I dostawy door — to door. Firmy te charakteryzsg nowoczesnymi elastycznymi metodami adeania,
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posiadaniem certyfikatow jakoi i ogromnymi maliwosciami inwestowania w infrastrukteifogistyczn.
Pozwolito im to na otwarcie centréw dystrybucyjnyobzbudowanie sieci informatycznych udhwiajacych
sprawne zarglzanie magazynami, zapasastedzenie drég przesyiki. Z powodu dynamicznegaseiajfirm
zagranicznych wiele polskich przegsiorstw nie wytrzymato konkurencji i zawiesito swiziatalngé.
Wielkie znaczce polskie firmy transportowo-spedycyjne takie RKS czy PKP przystosowaly¢sido
nowych warunkow dziatania. Wynikato to przede wsziys z ich wczéniejszego wieloletniego
funkcjonowania na rynku raiizynarodowym.

Na linlach PKP w przewozach towarowych rozszerzofmrme transportu intermodalnego
i kombinowanego. Np. w 2013 roku kaleprzewieziono 231.299,39 &y Ton towaréw co o0znhacza,
ze w stosunku do 2011 r. przewieziono ich o 7,24%emdednake prze spadkowym trendzie w przewozach
kolejowych ogotem jest rogny trend w przewozach intermodalnych. W 2012 remiizziono tym rodzajem
transportu 8 902,20 ¢yton towardéw- w stosunku do 2011 r. byt to wzro85049% [4].

Poda ustug logistycznych jest tworzona przez cztery zepe przedsbiorstw, a mianowicie
przedstbiorstw logistycznych, wywodzych s¢ z dzialdw logistycznych wielkich przedbiorstw
przemystowych i handlowych, firmy sktadowe, firnrgrisportowo-spedycyjne i firmy kurierskie.

Przedstbiorstwa logistyczne wywodze st z dziatdw logistycznych przedsiorstw przemystowo-
handlowych przeksztalcity siw samodzielne filie i dalszy swoéj rozwoj zalyz postrzega w swiadczeniu
oferowanych ustug logistycznych swoim macierzystfirmom z maliwosciami obstugi jeszcze innych
przedstbiorstw.

Nowoczesne przeddiiorstwa skltadowe bazujtylko na funkcji magazynowej. Staltyesone wanym
ogniwem tacucha dostaw i proponujkompleksowi obstug dystrybucyja. Przedsibiorstwa te mog
funkcjonowd jako samodzielne jednostki wspotpragug pozostatymi podmiotami, ale mptez by¢ jako
jedna z cgsci struktury holdingowej przedsbiorstw transportowo-spedycyjnych.

Przedstbiorstwa transportowo-spedycyjne Bajbardziej przystosowane do oferowania zintegnyeh
pakietéw ustug logistycznych, ze wedu na wielkd¢ i struktue posiadanego maku trwatego. Najwysz
forma organizacyja na rynku logistycznych jest centrum logistycznenta takie $ miejscami koncentracji
dziatalngci dystrybucyjno- transportowej. Optymalnlokalizacg dla centréow obstugi logistycznej
sa wielogakziowe terminale przetadunkowo-sktadowe organizowangtownych wztach transportowych.
Najczscie] s to terminale drogowe, kolejowe oraz drogowo-kolgemorskie.

Na tle charakterystyki przedsiorstw tworacych rynek ustug logistycznych polskie firmy stabsze ri
zagraniczne chiostaraj sie podot& konkurencji. Rynek przeddiiorstw TSL jest bardzo rozdrobniony.
Przyktadowo okoto 80% stanoaviprzedstbiorstwa posiadage od 1 do 4 uprawnie na przewozy
miedzynawowe. Mniejsze firmy w swej strategii dzialamhaj do wyboru wspotpracjako poddostawca
(wigzanie st z wickszym podmiotem zasdzapcym flota na zasadzie umoéw statych), szukaniezimms$ci

tworzenia platform kooperacyjnych, aganie s¢ z kilkoma klientami na zasadach ,przewmika/spedytora
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domowego”, poszukiwanie nisz na rynku lokalnym. Minwysepowania wielu niewielkich firm,
obserwujemy procesadzenia si przedsgbiorstw, ich konsolidacji, przejmowania jednych gmzinne,
naptywu obcego kapitatu oraz oczekiwanie przeznkfie coraz w¢kszego standardu ustug. W rezultacie
w Polsce funkcjonuj nowe due podmioty posiadage potencjat do wykorzystania kompleksowych ustug
logistycznych o zasgu europejskim lub globalnym.

Rozszerza siréwniez zakresswiadczonych ustug. Poza podstawowymi ustugami wesa& transportu,
magazynowania, zagdzania zapasami i pakowania poszerza zakres innych dodatkowych ustug
logistycznych takich jak np. doradztwo, logistyczdastawa, konsolidacja i dekonsolidacja tadunkéw,
dostawy just in time, czy system flow logistics.

Transportem i spedygjzajmup Sie mniejsze przedgbiorstwa polskie a obstgglogistyczr tadunkow
przejmup gtdwnie firmy z kapitatem zagranicznym. Firmlyiadczice kompleksowe ustugi logistyczne s
zazwyczaj bardziej kreatywne, majysoky rentownd¢ sprzeday (okoto 6-7%), a wrdd przedsibiorstw
transportowo-spedycyjnych z wbudowanbstug celm oraz wérdd firm kurierskich zdarzajsie takie,
ktorych rentownéé przekracza 10%. Wedtug wielk® przychodow ze sprzegha podstawowej wrod firm
wykonujcych transport i spedygsamochodow, transport kolejowy i spedyajorsky w czotowce znalazty
sic w wiekszaici przedstbiorstwa o kapitale polskim. Natomiastsréd firm wykonupcych spedye
kolejowa, lotnicza oraz ustugi logistyczne i kurierskie przewsa spotki z kapitatem zagranicznym [1].
Wynika to z faktu,ze firmy wykonupce bardziej wyspecjalizowane ustugi logistyczne \agap duzych

naktadow finansowych na stworzenie baz na obszaego kraju i sprawne zadzanie nimi.

Roznorodnosé ustug transportowych i poziom obstugi klienta

Ustugi kupowane na rynku sardzo ranorodne i nawzajem uzupetniag se¢. Najczsciej ustugi te w

formie pakietu ustug obejmu[3]:

ustugi podstawowe zwzane z przemieszczeniami i magazynowaniem (proskisygowe, pakowanie,

konsolidacja i konfekcjonowanie, gospodarka opakoarai),

— ustugi dodatkowe (realizowanie zamowjie kontrola towardw, znakowanie towarow, obstuga
posprzedana),

— ustugi finansowe (prowadzenie spraw zménych ubezpieczeniem, finansowanie transakcjizaeanie
ptatncci, ewidencja finansowa),

— ustugi informacyjne (informacje od#mie rynkéw zaopatrzenia, zbytu, przebiegu procesow
logistycznych).
Silna konkurencja mdzy przedsibiorstwamiswiadczicymi ustug TSL zapewnia roscy poziom obstugi

klienta. Klientami § zazwyczaj firmy handlowe lub produkcyjne. Przyldad obstugi firm handlowych jest

obstuga przez Schenker hipermarketéw sieci hangibietro AG w Polsce. Tym diym znanym klientom
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umazliwia sie realizacg dostaw w systemie just in time, w ramach ktéregmlpkty trafiaj bezpdrednio do
producentow tycke towaréw do miejsc ich finalnej sprzega W tej koncepcji dostawca statesi
najwaniejsz determinart zarzadzania dostawami. Coraz ekisze znaczenie uzyskuje ei sprawnéé

I szybka¢ dostaw bez zfainych strat czasu.

Duze firmy zagraniczne posiadag ogromny kapitat finansowy i éweiadczenie w organizowaniu
I realizowaniu ustug wobec klientow s{aiec na polskim rynku TSL znagzymi operatorami logistycznymi.
Dysponuj one petn infrastruktun techniczia m. in. odpowiedni liczba terminali, magazynami celnymi,
baz samochodow oraz sieci pofaczen samochodowych, kolejowych i lotniczych. Przejmuniejsze
przedsgbiorstwa spedycyjno-transportowe, ktore to przgaerstwa oferuj znajoma¢ rynku lokalnego
I rozszerzenie oferty o ustugi mniej rentowne dlegydh firm, w zamian za dogt do sieci wymagagy
wysokich naktadow. RoOwnocgsie znani operatorzy logistyczni integrugic tworzac jedry wielka
organizagi, swiadczca kompleksowe ustugi logistyczne i st@) se wiodacym na rynku TSL
przedstbiorstwem o najwikszym zakresie kompetencji logistycznych na polskymku. Gtéwnym celem
pofaczen przedsgbiorstw jest umaliwienie klientom zakupu ,kompleksowych ustug z jegl reki” na terenie
rynku krajowego i mgdzynarodowego, oferowanie zintegrowanego pakietugusZ punktu widzenia
efektywndci dziatania daych firm podstaw integracji jest obrienie kosztow dziatania, co jest aiwve
dzigki efektom skali oraz wzrost wada firmy, dzicki lepszej znajomgei rynku.

Wzrost tempa przeptywu towarow jest #havy dzieki zastosowaniu nowych technologii informatycznych
i komunikacyjnych. W oparciu o bezggednp wymiare informacji w taicuchu dostaw mima monitorowéa
procesy u jego wszystkich uczestnikdw. Operatoristygzny monitoruje proces kompletacji dostaw
u poddostawcéw, ich procesy produkcyjne, dostawgtédinego producenta oraz dystryludp odbiorcow.
Klient poprzez odpowiednio zaprojektowany prograsmputerowy ma maiwos¢ m. in.:

— analizowania kosztéw logistycznych przez siebieigginnych,

— generowania raportow o wysytce wraz z argkiasztow transportowych,
— utworzenia rejestru odbiorcow,

— archiwizowania dokumentacji wysytkowej.

Specjala grum klientbw mog@ y¢ klienci strategiczni. W tej grupie znajdusic duze przedsibiorstwa
produkcyjne, handlowe i ustugowe. Klienci strategicmap pierwszéstwo w obstudze transportowejd s
informowani o jakichkolwiek nieprawidtovgciach zachodgych podczas realizacji zlecenia. Ponadto klienc
ci moga modyfikowa standardowe zlecenia i dopasowyv@do swoich preferencji i potrzeb.

Poziom obstugi logistycznej klienta jest ocenianmpgzez analig standardéw obstugi klienta takich m. in.
jak:

- terminowa¢ dostaw,
— czas rozpatrywania reklamacji,

— wspotczynnik brakow,
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— wskaznik satysfakcji i lojalnéci klientow.

Istotnym wskanikiem okré&lajacym potencjat polskiej logistyki jest popytowa wa rynku
logistycznego w Polsce, ktory po burzliwym okrestzwoju w tempie 30-40 procent rocznie (wynik
koniunktury gospodarczej) w ostatnich latach zawatozahamowanie wzrostu do poziomu kilkunastu
procent. Dobra koniunktura nie @tg jednak trzech wielkich patwowych logistycznych firm: PKP, Poczty
Polskiej i Polskich Linii Lotniczych SA.

Najlepiej rozwijajcym sk rynkiem ustug logistycznych jest rynek ustug krsiéch, ktory w cagu
ostatniej dekady nadrobit zalegép, jakie dzielity go od najnowoczeiejszychswiatowych rozwazan. Stato
si¢ to maliwe dzigki rozwojowi w drugiej potowie lat dziewédziesatych, w tempie 50-60 procent rocznie.
W ostatnich latach przeszedt on wdastabilnego rozwoju w tempie 15-20 procent roczQezekuje s,
ze W najblzszych latach tempo wzrostu zostanie utrzymane.

Na polskim rynku, oprécgwiatowych potentatow (UPS, DHL, TNT) i kilku dych np. Servisco, dziata
rowniez wiele matych isrednich lokalnych firm. Naley oczekiw&, ze z chwih demonopolizacji ustug
pocztowych w Polsce nagi ekspansja wielkich, europejskich poczt naroddwytére obecnie przevmie
zwiazane § tylko kapitatowo z diaymi operatorami kurierskimi.

Mozna stwierdz, ze ostatnie lata byly dobrym okresem dla przgasrstw logistycznych, a wy¢tae
ostabienie tempa rozwoju polskiej gospodarki, jakiastpito w ostatnich latach, nie spowodowato
adekwatnego ostabienia polskiej logistyki. Obok lwiezynnikbw negatywnych (np. braku pgst
w rozwoju polskiej publicznej infrastruktury logysznej, niepowodzenia w restrukturyzacji Polskicbld{
Paistwowych), zaobserwowano wiele zjawisk pozytywnyktdrych mana upatrywéa m .in. w wysokim
tempie rozwoju samochodowych przetisdrstw transportowo-spedycyjnych, ekspansji priguisrstw
swiadcacych ustugi kurierskie, wdraniu przez firmy logistyczne do swoich potrzeb rozen z zakresu
technologii informatycznej, rozwoju infrastrukturgnajdupcej st w posiadaniu kapitalu prywatnego

czy zwkkszeniu poziomu obstugi klientow przez przetsrstwa logistyczne.

Whioski

1. Przedsibiorstwa transportowo-spedycyjno-logistyczne roapij sii dynamicznie na polskim
i miegdzynarodowym rynku. Dynamika tego rozwoju ksztatiow jest przez wiele czynnikéw. ktore mog
by¢ klasyfikowane wedtug tiych kryteribw. Ze wzgdu na rynkowy charakter czynnikéw
konkurencyjnéci wyréznia sk czynniki rynkowe i poza rynkowe. Do czynnikdw rynkych zalicza si
przede wszystkim cen jakos¢ ustugi produktu, ofegt ustugowa i warunki obstugi. Do czynnikéw
pozarynkowych zalicza ¢igtownie polityke gospodarcz paistwa wobec podmiotéw gospodarczych.
Obstuga klienta jest jednym z napméejszych czynngti rynkowych stanoweicej o jakdci ustugi.

2. O procesie doskonalenia poziomu obstugi klient&ontekécie konkurencyjnéci decyduje liczba
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aktywnych i potencjalnych oferentéw ustug oraz iodziat na rynku oraz liczba przeglsiorstw
zgtaszajcych zapotrzebowanie na dana ushiup produkt i ich udziat na rynku. Padastug logistycznych
na polskim rynku ksztattowana jest przez wszystlgtdbalnych operatorow logistycznych np. Schenker
Raben oraz polskich np PKP Cargo, Poczta Polskabhiprzedsgbiorstw zgtaszacych zapotrzebowanie na
dana ustug logistyczno-transportoav jest dua, gdy wiele przedsibiorstw kierupc sk wzgledami
kosztowymi korzysta z tych ustug. Przetéorstwa dae czsto firmy medzynarodowe wspotpracyj
z operatorami logistycznymi. Np. do napméejszych klientbw Schenker natesuper i hipermarkety sieci
Metro AG.

3.Silna konkurencja madlzy uczestnikami rynku sprawize oferenci ustug logistycznych oprécz spedyciji i
transportu oferwj inne funkcje, np. przetadunkowe, magazynowe, mimyjne czy ustugi specjalne-ustugi
celne, kredytowe. Ustugi tey Swiadczone w catych pakietach ustug. Idea komplelegmapakietu ustug jest
korzystna dla obu stron.

4. Poziom obstugi klienta jest oceniany przez anatandardow obstugi klienta, takich jak terminéwo
dostaw, czasu rozpatrywania reklamacji, elasty@zn8petnienia tych standardéw najbardziej oczgku;
potencjalni klienci i wedtug nichasoceniani.. Jaki& ustug logistyczno-transportowych w gtéwnej mierze

decyduje o konkurencyjdoi na rynku TSL, gdy ceny ustug $porownywalne.

Streszczenie

W artykule ugte @1 zagadnienia zwzane z poziomem vi jakoia obstugi klienta na konkurencyjnym
rynku ustug logistycznych. Ocena poziomu obstugerkth jest dokonana z punktu widzenia podmiotow
oferupcych ustugi logistyczne jak i podmiotéw korzyatjch z ustug firm spedycyjno-transportowo-
logistycznych

Customer service in shaping the competitiveness of companies in
the TSL market

Abstract

Problems connected with the level and quality cfteoner service on the competitive market of logisti
services has been discussed in the article. Thesssent of the level of customer service has beee d
according to business entities offering logistiove®s and entities using services of transporppshg and

logistic companies point of view.
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