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Streszczenie

W artykule przedstawiono znaczenie jakosci obstugi klienta w logistyce ze szczegdlnym
uwzglednieniem fazy transakcyjnej, ktéra ma kluczowe znaczenie dla poziomu satysfakcji
odbiorcy. Celem pracy byto okreslenie, ktére elementy obstugi sg dla klientow najwazniej-
sze oraz jak ich oczekiwania pokrywajg sie z rzeczywistymi doswiadczeniami. W czesci teo-
retycznej dokonano przegladu literatury z zakresu logistycznej obstugi klienta oraz opisano
jej zakres i znaczenie. W czesci badawczej przeprowadzono sondaz diagnostyczny z wyko-
rzystaniem ankiety internetowej (CAWI). Wyniki pokazaty, ze najwieksze znaczenie dla
klientéw majg terminowos¢ dostaw, mozliwo$¢ monitorowania przesytki oraz tatwy kontakt
z firma. Respondenci pozytywnie ocenili wiekszos$¢ analizowanych elementéow obstugi, jed-
nak wskazali rGwniez obszary wymagajgce poprawy, takie jak sposéb informowania o opéz-
nieniach. Wnioski z badania mogga stanowi¢ pomoc dla firm logistycznych w doskonaleniu
proceséw obstugi i budowaniu przewagi konkurencyjne;j.

Stowa kluczowe

obstuga klienta, ustugi logistyczne, jakos¢ obstugi klienta
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Wstep

W dobie rosngcej konkurencji rynkowej i dynamicznego rozwoju e-commerce
jakos$¢ obstugi klienta jest jednym w kluczowych elementow przewagi konkurencyj-
nej firm logistycznych. Wedtug M. Christophera przedsigbiorstwo osiaga przewage
nad konkurencja w przypadku skutecznej organizacji i wykonywania proceséw
w ramach swojego tancucha wartosci. W celu wyprzedzenia rywali, firma musi za-
oferowac klientom najlepsza oferte oraz realizowa¢ swoje dziatania lepiej od innych
badz w odmienny sposob. Dzigki temu uzyskuje unikalnos¢ i jest ceniona w oczach
nabywcow [Christopher, 1998, s. 19]. Obecnie klient nie oczekuje wytacznie otrzy-
manego produktu, ale takze wlasciwej jakosci kontaktu z firmg, sprawnosci realiza-
cji zamowienia oraz zachowania elastycznosci i niezawodnos$ci dostaw. Przedsta-
wione aspekty sa kluczem do zapewnienia odbiorcy jak najlepszej obstugi klienta.
W yjeciu logistycznym wazna jest funkcjonalnos$¢ catego etapu procesu sprzedazy,
ktory zadowoli klienta oraz odzwierciedli sprawno$¢ catego przedsigbiorstwa
[Smyk, 2018, s. 9].

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie znaczenia logistycznej obstugi
klienta w budowaniu doswiadczen klientow, ze szczegdlnym uwzglgdnieniem fazy
transakcyjnej obstugi klienta

1. Przeglad literatury
1.1. Definicja obstugi klienta

Jako$¢ obstugi klienta jest tematem szeroko podejmowanym w literaturze, od-
grywa bowiem kluczowa role w budowaniu przewagi konkurencyjnej firm. Coraz
bardziej wzrasta znaczenie wtasciwej obstugi klienta w budowaniu zaufania oraz
satysfakcji klientow [Kauf i Thuczak, 2018, s. 10]. Zmienia si¢ réwniez charakter
obstugi klienta, ze wzgledu na coraz wigksze zaangazowanie technologii i nowocze-
snych rozwigzan marketingowych [https://easycall.pl, 12.01.2025].

Wspolczesnie, klienci majg szeroki dostgp do produktow i ustug o porownywal-
nej jakosci i cenie. To sprawia, ze obstuga klienta i jej jakos$¢, staje si¢ gtéwnym
czynnikiem wplywajacym na decyzje klientow. Potrafi budowa¢ dtugookresowe,
oparte na zaufaniu relacje [Krzepicka, 2014, s. 181; Bielecka i Szydto, 2020; Szydto
i in., 2022]. Jakosc¢ obstugi klienta zalezy od efektywnosci dziatania catego procesu
logistycznego przedsigbiorstwa. Jest ona wynikiem skoordynowanych dziatan, de-
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cyzji podejmowanych w réznych obszarach funkcjonowania firmy, a doktadnie ta-
kich jak: gospodarka magazynowa, zarzadzanie transportem, realizacja zamowien
az po marketing i finanse [Brzakala, 2023, s. 275].

Obstugg klienta dobrze opisuje zasada ,,7W”, ktora obejmuje wiasciwy produkt,
wlasciwy czas, wtasciwe miejsce, wlasciwag ilos¢, wlasciwa jako$¢, wiasciwa infor-
macj¢ oraz koszt. Poszczegodlne elementy sa znaczace i wptywaja na wartos$¢ dla
klienta. To one mogg wptyna¢ na jakos¢ obstugi pozytywnie badz negatywnie [Maj-
chrzak-Lepczyk, 2020, s. 13; Szpilko i in., 2021]. Mozna wigc zdefiniowac jako$¢
obstugi jako zdolno$¢ systemu logistycznego przedsiebiorstwa do efektywnego
i niezawodnego realizowania dziatan majacych na celu kompleksowe zaspokaja-
nie oczekiwan i potrzeb klientow w zakresie jakosci, terminowosci oraz dostgpnosci
produktow i ustug [Grabowska, 2018, s. 139].

1.2. Logistyczna obstuga klienta

Obstuga klienta w logistyce odgrywa fundamentalng role, ale jest jednocze$nie
pojeciem budzacym wiele niejednoznacznosci. Niektorzy autorzy skupiaja si¢ na
aspekcie rzeczowym, inni wyr6zniaja znaczenie relacji, a inni procesowos¢, efek-
tywnos¢ lub skutecznos¢ dziatan [Sutkowski i Morawski, 2014, s. 202-203].

Logistyczna obstuga klienta jest to zdolno$¢ do zapewnienia i sprostania ocze-
kiwaniom w zakresie czasu i miejsca dostawy [Kempny, 2001, s. 110-112]. Jak pod-
kresla Christopher logistyka nie ogranicza si¢ jedynie do sprawnego transportu czy
magazynowania, lecz takze do zapewnienia klientowi produktu o odpowiedniej ja-
kosci, w okreslonym czasie i miejscu [Christopher, 1998, s. 28]. To takze zapewnie-
nie odpowiedniej jakos$ci dostarczanych produktoéw do klienta, o odpowiednich stan-
dardach w celu zapewnienia satysfakcji odbiorcy [Kauf i Ttuszezak, 2018, s. 12].
Dobrze zorganizowana obstuga logistyczna przynosi zadowolenie klientow, ktorzy
chetnie wracaja i polecaja firme co odzwierciedla si¢ na zyskach firmy [Kabtudek,
2011, s.15]. Gtéwnag istotg w zakresie logistycznej obstugi klienta jest zapewnienie
przez przedsigbiorstwo, aby produkt dotart do klienta w odpowiednim czasie oraz
miejscu. Wedlug M. Christophera nawet najlepszy produkt osiaggnie dopiero swoja
pelna wartos¢ w momencie dostarczenia go do rak odbiorcy [Christopher, 2016,
s. 31].

1.3. Jakos¢ obstugi klienta i jej wymiary
Jako$¢ obstugi klienta czgsto definiowana jest przez pryzmat potrzeb i preferen-
cji odbiorcow. Nie jest to jednak jedyna droga do osiggnigcia sukcesu. Wspotczesne

podejscie do obstugi klienta zaktada nie tylko realizacj¢ oczekiwan, ale takze ich
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przewidywanie i przekraczanie. To wlasnie element pozytywnego zaskoczenia ma
szczegodlne znaczenie — wywoluje silniejsze emocje niz standardowe zadowolenie
i tym samym posiada wigksza warto$¢ komercyjng. Dlatego nowoczesna obstuga
klienta powinna nie tylko spetnia¢ oczekiwania, lecz je przewyzszaé, wzmacniajgc
lojalno$¢ i relacje [Giemza, 2006, S. 645].

Wzrost oczekiwan konsumentéw wymusza kompleksowe podejscie do zarzg-
dzania jako$cig obstugi. Niezbe¢dna staje si¢ analiza procesow logistycznych, relacji
w tancuchu dostaw oraz identyfikacja mozliwych usprawnien. Efektywne zarzadza-
nie w tym zakresie oznacza optymalne wykorzystanie zasobéw oraz doskonalenie
procesow operacyjnych i decyzyjnych, ktore wplywaja na sprawnos¢ funkcjonowa-
nia catego przedsigbiorstwa [Motowidlak i in., 2024, s. 33]. Jak zauwaza O. Rytel,
oczekiwania klientow ksztattuja si¢ na bazie ich indywidualnych potrzeb, wcze$nie;j-
szych doswiadczen oraz informacji ptynacych z rynku [Rytel, 2015, s. 18]. Dlatego
zrozumienie tych oczekiwan i odpowiednie reagowanie na nie stanowi istotny ele-
ment przewagi konkurencyjnej.

Proces obstugi klienta dzieli si¢ na trzy znaczace fazy:

» faza przedtransakcyjna,

» faza transakcyjna,

» faza potransakcyjna.

Faza przedtransakcyjna opisywana przez M. Kramarz oznacza dziatania, kto-
rych celem jest poznanie preferencji klientow, ustalenie odpowiednich standardow
oraz opracowanie polityki obstugi klienta [Kramarz, 2014, s. 47]. Wiaza si¢ z przy-
gotowaniem przedsigbiorstwa do zapewnienia klientom jak najwyzszego poziomu
obstlugi. Maja znaczacy wpltyw na wyniki sprzedazowe oferowanych produktéw
oraz ushug [Kadtubek, 2011, s. 17-18].

Faza transakcyjna gltownie skupia si¢ na realizacji zaméwienia. Obejmuje ele-
menty obstugi klienta, ktore umozliwiaja sprawne przeprowadzenie calego procesu
realizacji zamdwienia. Proces ten zaczyna si¢ w momencie ztozenia zamdwienia,
a konczy w momencie dostarczenia produktu do klienta. Kluczowym znaczenie ma
interakcja z odbiorca [Dyczkowska, 2015, s. 451]. Elementy w tej fazy s najbar-
dziej istotne w budowaniu wizerunku organizacji oraz osiaggni¢ciu Satysfakcji
Klienta. Glowne wymiary jakosci obstugi logistycznej klienta zawarte zostaly w ta-
beli 1.
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Tab. 1. Gtéwne elementy obstugi klienta fazy transakcyjnej

Czynnik

Opis

Realizacja zamodwienia

Sprawne i zgodne z oczekiwaniami klienta przeprowadzenie transakcji.

Terminowos$¢ dostaw

Dostarczenie przesytki w oczekiwanym czasie i w odpowiednie miejsce dla
klienta.

Dostepnos¢ produktu

Zapewnienie statej dostepnosci produktéw w celu kupienia badz pozyskania
dla klienta.

Dogodnosc sktadania
zamowien

Uzyskanie potrzebnych informacji w czasie realizacji zamdwienia oraz da-
nych produktu lub innych niezbednych informaciji dla klienta. Przekazanie ich
w sposéb jasny, kompetentny oraz satysfakcjonujacy.

Komunikacja z klien-
tem

Szybka i rzetelna reakcja na zapytania lub problemy zgtoszone przez klienta.
Istotna jest empatycznosé, jasnos¢ przekazywanych informacji oraz dostep-
no$¢ konsultantéw.

Dostosowanie ustug
do potrzeb klienta

Dostosowanie ustug w celu zadowolenia klienta. Zapewnienie personalizo-
wanych ustug w przypadku dostawy, pakowania lub komunikacji z klientem.

Wygoda $wiadczo-
nych ustug

Intuicyjnos¢ catego procesu zamowienia i dostawy — tatwos¢ sktadania za-
mowienia, przejrzyste informacje, dostepnos¢ punktéw odbioru, prosty
zwrot.

Dbatos¢ o jakos¢ kon-
taktu z klientem

Ogdlne podejscie do relacji z klientem — uprzejmos¢ personelu, gotowos¢ do
pomocy w celu budowania lojalnosci interesantow.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Wéjcik, 2022, s. 107 ; Bowersox i in., 2002, s. 80].

Faza potransakcyjna obejmuje dziatania nast¢pujace po zakupie produktu, ma-
jace na celu zapewnienie klientom wsparcia, bezpieczenstwa uzytkowania oraz sa-
tysfakcji po zrealizowanym zamowieniu. Pomagaja utrzymaé pozytywne relacje
z klientem, zwigkszy¢ jego lojalnos¢ oraz ograniczy¢ ryzyko zwigzanie z nieprawi-
dtowym uzytkowaniem danego produktu [Kauf i Ttuszczak, 2018, s. 26]. Faza ta
obejmuje takie elementy jak:

« instalacje, gwarancje, naprawy oraz dostawy czg¢$ci — zapewnienie dostep-
nos$ci czesci zamiennych, dokumentacji, ustug montazowych, naprawczych
oraz gwarancyjnych;

» obserwacje produktu w eksploatacji lub osobistym uzytkowaniu — monito-
rowanie, czy produkt dziata poprawnie zgodnie z jego przeznaczeniem;

+ reklamacje i skargi klientow - mozliwo$¢ zgloszenia produktu wadliwego
W celu naprawy, wymiany lub dany artykut nie spelnia oczekiwan klienta.
Ustalenie zasad zwrotéw oraz odpowiedzialno$ci producenta lub dostawcy
[Kauf i Ttuszczak, 2018, s. 26].

Do obstugi klienta zaliczajg si¢ trzy wymienione powyzej fazy, jednak najwick-

szg uwage nalezy skupi¢ na fazie transakcyjnej bowiem ma silny wptyw na poziom
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zadowolenia klienta [Wojcik, 2022]. W tym miejscu przebiega jedna z bardziej do-
strzeganych linii podziatu zainteresowan obstugg klienta w marketingu i logistyce.
Natomiast, jak ostatecznie bgdzie rozumiana obstuga klienta i jakie elementy si¢
ztoza w konkretnej sytuacji to zadecyduje sam zainteresowany [Sutkowski i Moraw-
ski, 2014, s. 206].

2. Metodyka badan

Celem przeprowadzonego badania byto okreslenie roli jakosci obstugi klienta
W budowaniu satysfakcji i lojalnosci klientéw firm logistycznych.

Do przeprowadzenia badania zostala wykorzystana metoda sondazu diagno-
stycznego z zastosowaniem techniki CAWI (Computer Assisted Web Interview),
czyli ankiety internetowej wypelnianej przez respondentow. Narzedziem badaw-
czym byt kwestionariusz przygotowany w aplikacji Microsoft Forms.

Badanie zostato przeprowadzone wsrdd 109 osdb - klientéw ustug logistycz-
nych. Respondenci byli zr6znicowani pod wzgledem wieku, pici oraz aktywnosci
zawodowej lub edukacyjnej, co pozwolito na zebranie przekrojowych opinii doty-
czacych jakosci obstugi logistycznej.

Kwestionariusz ankiety zawieral 16 pytan, z czego 15 miala charakter za-
mknigty. Zakres tematyczny obejmowat:

1. Korzystanie z ustug logistycznych — czgstotliwo$¢ i rodzaje uzywanych
ustug (np. kurierskich, transportowych).

2. Oczekiwania wobec obstugi klienta — m.in. preferowane kanaty kon-
taktu z firmg, oczekiwany czas reakcji, najwazniejsze elementy dobrej
obstugi.

3. Ocena jakosci obstugi klienta — subiektywna ocena poszczegdlnych ele-
mentow obstugi, takich jak kontakt, che¢ pomocy, czas odpowiedzi.

4. Doswiadczenia negatywne i ich konsekwencje — wystepowanie proble-
mow, sktonnos$¢ do rezygnacji z ustug firmy, oczekiwania wzgledem
poprawy.

5. Lojalno$¢ klientéw — wplyw jakosci obslugi na wierno$¢ marce oraz
opinie na temat chatbotéw i automatyzacji.

6. Metryczka, czyli pytania o pte¢, wiek, rodzaj aktywnosci (np. studia,
praca).

Zebrane dane zostaly poddane analizie ilo§ciowej i zestawione w programie Mi-
crosoft Excel. Analiza polegata przede wszystkim na prezentacji czestotliwosci od-
powiedzi respondentow.
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3. Wyniki badan
3.1. Charakterystyka proby badawczej

W badaniu wzigto udziat 109 0sob w tym 55 kobiet oraz 47 mezczyzn.

6,42%

= Kobieta

50,46% = Mezczyzna
43,12%
Nie chce podawac

Rys. 1. Pte¢ respondentow
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Respondenci reprezentowali rézne grupy wiekowe. Wigkszos¢ z nich stanowity
osoby mtode w wieku 21-30 lat (39,5%). Nieco mniej liczng grupe stanowity osoby
w wieku 18-20 lat (30,3%). Najmniej licznie reprezentowane byty osoby starsze,
tzn. w wieku powyzej 50 lat, bo zaledwie 2,8%.

2,8%

17,43% .
% = 18-20 lat

= 21-30 lat
10,1% = 31-40 lat
41-50 lat

Powyzej 50 lat

39,4%

Rys. 2. Wiek respondentéw
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.
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W probie wigkszos¢ stanowily 0soby pracujace 43,1% oraz studiujace (36,7%).
Natomiast emeryci i rencisci stanowili niecate 2% respondentow.

1,83% 3,67%
' = Ucze sie
= Studiuje
= Pracuje

Emeryt / rencista

Jestem bezrobotny/a

Rys. 3. Rodzaj wykonywanej aktywnosci przez ankietowanych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

3.2 Jakos¢ obstugi klienta

Celem pierwszego pytania wlasciwego byto sprawdzenie, z jakich ustug logi-
stycznych respondenci korzystaja najczesciej. Wsrod 109 osob niemal wszyscy an-
kietowani udzielili odpowiedzi, ze glownie korzystaja z ustug dotyczacych dostawy
paczek (95,4%). Pozostali odpowiedzieli, ze najczgsciej korzystaja z transportu to-
wardéw na wickszg skale (7,3%), magazynowania (3,7%) oraz innych ustug logi-
stycznych (0,9%).

100% 95,41%
W Dostawa

80% paczek

60% M Transport
towardw na

40% wiekszg skale
Magazynowani

20% e

7,34%
’ 3,67% 0,92%
0% [
Dostawa Praazsgdort towarédw na wieksAglagaleynowanie Inne

Rys. 4. Najczesciej wykorzystywane rodzaje ustug logistycznych
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.
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W kolejnym pytaniu respondenci mieli za zadanie wskaza¢ czestotliwosé
korzystania z ustug logistycznych: transportowych, kurierskich czy magazynowych.
Ponad potowa respondentow (58,7%) stwierdzita, ze korzystaja z nich kilka razy
miesigcu. O ponad polowe mniej osob twierdzi, ze korzystajg z pomocy firm
logistycznych rzadziej niz raz w miesiagcu (24,8%). Natomiast codziennie badz kilka
razy w tygodniu korzysta odpowienio 5,5% i 11,% badanych.

5,50%
1

24,77% 1,01%
’ = Codziennie

= Kilka razy w tygodniu
Kilka razy w miesigcu

Rzadziej niz raz w miesigcu

58,72%

Rys. 5. Czestotliwos¢ wykorzystania ustug logistycznych.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania ankietowego.

Kolejne pytanie miato na celu zidentyfikowa¢ najwazniejsze kryteria oceny ja-
kosci obstugi w opinii badanych. Analiza danych wykazata, ze wigkszo$¢ ankieto-
wanych wybieralo za najwazniejszy element obstugi klienta szybko$¢ i terminowosé
dostaw (odpowiednio 80,7% oraz 68,8%). Nieco mniej wskazan dotyczyto jakosci
opakowania i stanu wysytki (58,7%), a takze mozliwosci $ledzenia przesytki
(51,1%). Mniej niz potowa respondentow jako istotne kryterium obstugi klienta
wskazato poprawne skompletowanie przesytki (45%), koszt ustug logistycznych
i bezproblemowe dostarczenie do miejsce docelowego (po 42,2%). Najmniej istotne
z perspektywy respondentow okazaty si¢ elementy zwigzane z budowaniem osobi-
stych relacji z klientem, czyli tatwy kontakt z obstuga klienta (35,8%) oraz uprzej-
mos¢ i profesjonalizm pracownikow (26,6%).
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Inne 0,0%
Bezproblemowe dostarczenie do miejsca... IIIIE————————— 42,2%
Poprawne skompletowanie przesytki IEEE—————— 45,0%
Jakos¢ opakowania i stan przesytki po dostawie IEEEEEEEEEEEEEEESES—— 58,7%
Uprzejmosc i profesjonalizm pracownikéow s 26,6%
tatwy kontakt z obstugg klienta  EEEE————————— 35,8%
Mozliwos¢ $ledzenia przesytki T 55,1%
Koszt ustug logistycznych mEa————— 42,2%
Terminowo$¢ dostawy NI 683,3%

Szybko$¢ dostawy IS 30,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 6. Najwazniejsze elementy obstugi klienta w logistyce

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Respondenci zostali tez poproszeni o ocen¢ jako$ci wybranych obszaréw
transakcyjnej fazy obstugi klienta w firmach logistycznych. Kazdy z respndentow
miat za zadanie oceni¢ zaproponowane obszary w skali od jednego do pieciu (przy
czym 1 oznaczto bardzo Zle a 5 bardzo dobrze). Na postawie uzuskanych wynikow
zostaty obliczone $rednie oceny poszczegdlnych obszarow obstugi klienta (tabela 2).

Wszystkie oceniane obszary zostaly ocenione powyzej 3. Najwyzej ocenione
zostaty: dostgpnos¢ informacji o statusie przesytki (4,36) oraz mozliwo$¢ §ledzenia
przesytki w czasie rzeczywistym (4,25). Nieco nizej ocenione zostaly: wygoda
swiadczonych ushug (4,19) i dbatos¢ o jako$¢ obstugi klienta (4,13). Mozna
stwiedzi¢, ze respondenci najmniej zadowoleni byli ze sposobu informowania
0 opdznieniach w dostowach (3,88) oraz mozliwo$ci wyboru czasu dostawy (3,76).

Tab. 2. Ocena elementéw obstugi klienta przez przedsiebiorstwa logistyczne

Elementy obstugi klienta Srednia ocen
Wsparcie przy rozwigzywaniu problemu 4,04
Dbatos¢ o jakos¢ obstugi klienta 4,13
Sposob informacji o opdZnieniach dostaw 3,88
Dostepnos¢ informacji o statusie przesytki 4,36
Wybor czasu dostawy 3,76
Mozliwos$¢ Sledzenia przesytki w czasie rzeczywistym | 4,25
Wygoda swiadczonych ustug 4,19

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.
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Respondenci zostali zapytani (rys. 8), jaka forme kontaktu z firmg logistyczna
preferuja w przypadku probleméw lub pytan. Najwigcej osob wskazato kontakt te-
lefoniczny (41,5%), co pokazuje, Ze klienci cenig sobie bezposredni i szybki sposob
komunikacji. Na drugim miejscu znalazt si¢ kontakt e-mailowy (22,2%), a na trze-
cim czat na stronie internetowej (20,5%), co potwierdza rosnacg popularnos¢ zdal-
nych kanatow kontaktu. Aplikacje mobilne wybrato 12,9% badanych, natomiast
kontakt osobisty w punkcie obstugi byt najmniej popularny (2,9%).

100%
m Telefoniczne
80%
? 65,14% [
= E-mailowo
60%
. m Czat na stronie
40% 34,86% 32,11% internetowej

20,18% Aplikacja mobilna

20%
4,59%
Osobiscie w

0,
0% punkcie obstugi
Telefoniczne E-mailowo  Czat nastronie  Aplikacja Osobiscie w

internetowej mobilna punkcie obstugi

Rys. 8. Preferowane formy kontaktu z firmg logistyczna
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow oczekuje szybkiej reakcji na swoje zglo-
szenie w punkcie obstugi klienta. Az 42,2% badanych deklaruje, ze chciatloby otrzy-
ma¢ odpowiedz w ciggu kilku godzin, a kolejne 33,0% oczekuje natychmiastowej
odpowiedzi. To oznacza, ze ponad 75% o0sob liczy na bardzo szybki kontakt ze
strony obstugi klienta. Nieco nizsze oczekiwania ma 21,1% uczestnikoéw, ktorzy
uznaja, ze odpowiedz w ciagu jednego dnia roboczego jest wystarczajaca. Zaledwie
3,7% respondentow wykazuje wigksza cierpliwos¢, akceptujac czas odpowiedzi
w ciggu kilku dni.
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3,67%

»  \
= W ciggu kilku godzin

’/ W Ciqgu jednego dnia
roboczego
W ciggu kilku dni

33,03% . Natych.miarstowa
odpowiedz

42,20%

Rys. 9. Oczekiwany czas reakcji obstugi klienta na zgtoszenie
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentdw pozytywnie ocenia swoje dotychcza-
sowe doswiadczenia z firmami logistycznymi w zakresie jako$ci obstugi klienta.
Dobrze jako$¢ obstugi ocenito az 69,7%, ,,bardzo dobrze” - 20,8% respondentow,
natomiast ,,$rednio” - 10,1%. Wyniki te §wiadcza o pozytywnym postrzeganiu jako-
$ci obstugi klienta w branzy logistyczne;.

80%
70%
60%
50%
40%

70%

30% 20%

20% 10%
o = 0% 0%

0%
Bardzo dobrze Dobrze Srednio Zle Bardzo zle
Rys. 10. Ocena doswiadczen z firmami logistycznymi pod wzgledem jakosci obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Najwickszy odsetek respondentéw (37,6%) zadeklarowat, ze sporadycznie do-
$wiadczyt problemow z obstuga klienta w firmach logistycznych. Odpowiedz ,.tak,
kilka razy” wskazato 17,4% badanych, za$ ,tak, czgsto” 6,4%. Prawie 40% respon-
dentow nie potrafito wskazaé przyczyn problemow z jakoscia obstugi (wskazania
odpowiedzi ,,nigdy” 19,3% oraz ,,nie pamigtam” 19,3%).
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40% 37,61%
35%
30%
25%
19,27% 19,27%

20% 17,43%
15%
10% 6,42%

_—

0%

Tak, czesto Tak, kilka razy Sporadycznie Nigdy Nie pamietam

Rys. 11. Czestos$¢ wystepowania problemoéw z obstuga klienta w firmach logistycznych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Wsrod 109 respondentdow, 52 osoby udzielity odpowiedzi na pytanie dotyczace
obszarow wymagajacych poprawy w obstudze klienta przez firmy logistyczne. Po-
zostali ankietowani albo nie zglosili uwag, uznajac obstugg za satysfakcjonujaca,
albo pomingli to pytanie.

Analiza wypowiedzi pozwala wyroznic¢ kilka gléwnych obszarow wymagaja-
cych usprawnienia. NajczeSciej wskazywany byt personel — respondenci zwracali
uwage na brak profesjonalizmu, nieuprzejmos$¢ oraz niewlasciwe podejscie do
klienta i jego przesyiki.

Kolejnym problemem byt stan paczek po dostawie — podkreslano, ze przesytki
czesto sa uszkodzone mimo odpowiedniego oznaczenia. Zglaszano rowniez po-
trzebg poprawy punktualnosci — m.in. brak proby doreczenia mimo obecnosci od-
biorcy 1 brak mozliwosci wyboru konkretnego terminu dostawy.

Wielu uczestnikow badania zwrécito uwage na niedostateczng komunikacje
z klientem, brak rzetelnych informacji o przesylce oraz trudnosci w kontakcie
z firma w sytuacjach problemowych. Wskazywano tez na potrzebg ulepszenia apli-
kacji i systemow §ledzenia, ktore czesto pokazuja nieaktualne dane. Niektore odpo-
wiedzi dotyczylty rowniez procedur reklamacyjnych — sugerowano ich uproszczenie
i wicksze wsparcie dla klientow w sytuacjach spornych.

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow (64,2%) uwaza, ze gotowo$¢ do zaptaty
wyzszej ceny za lepsza jako$¢ obstugi klienta w logistyce zalezy od sytuacji. Ozna-
cza to, ze konsumenci sa sktonni rozwazy¢ dodatkowy koszt, jesli w gre wchodza
np. pilne terminy, warto$¢ przesyiki, wczesniejsze zte doswiadczenia lub reputacja
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firmy logistycznej. Jedynie 18,3% o0sob zadeklarowato bezwarunkowg gotowos¢ do
poniesienia wyzszych kosztow w zamian za lepsza jakos$¢ obstugi. Niewiele mniej,
bo 17,4%, nie bytoby gotowych zaptacic¢ wigce;j.

70% 64,2%
60%
50%
40%

30%
0% 18,3% 17,4%

0%

Tak Nie Zalezy od sytuacji

Rys. 12. Sktonnos¢ do zaptaty wyzszej ceny za lepszg jakos$¢ obstugi klienta w logistyce

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Najwicksza grupa respondentow (40,4%) nie zrezygnowata, ale rozwazata taka
decyzje, co $wiadczy o tym, ze jako$¢ obstugi klienta ma istotne znaczenie. Z Kolei
21,1% badanych rzeczywiscie zrezygnowato z ushug firmy logistycznej ze wzgledu
na zla obstuge klienta. Zas 38,5% nie podj¢to zadnych krokow w zwigzku z nieza-
dowoleniem, co moze oznacza¢ brak alternatyw, tolerancje dla niskiej jakosci lub
niewystarczajagco powazne problemy.

50%
40,37% 38,53%
40%

30%

21,10%

20%

10%

0%
Tak Nie, ale rozwazatem/am to Nie

Rys. 13. Rezygnacja z ustug firmy logistycznej z powodu niezadowalajacej obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

318 Academy of Management — 9(3)/2025



Kaja Polkowska, Izabela Swiderska, Katarzyna Krot

W kolejnym pytaniu poproszono respondentéw o wskazanie zaleznosci pomig-
dzy jakos$cig obstugi klienta a jego lojalnoscia. Az 67,9% respondentow jednoznacz-
nie zadeklarowato, ze wysoka jakos$¢ obstugi wptywa na ich lojalno$¢ wobec firmy.
Wigkszos¢ klientow ceni sobie profesjonalne podejscie, pomocno$¢ oraz sprawng
komunikacj¢ ze strony dostawcy ustug logistycznych. Kolejna grupa 22,0% bada-
nych wskazata, ze wptyw obstugi klienta na lojalnos$¢ zalezy od konkretnej sytuacji.
Pokazuje to, ze cho¢ dobra obsluga jest wazna, nie jest jedynym czynnikiem decy-
dujacym o lojalnosci. Z kolei 4,6% ankietowanych stwierdzito, ze dobra obstuga nie
ma wptywu na ich lojalnos¢. 5,5% o0séb przyznato natomiast, ze w ogéle nie zwraca
uwagi na jako$¢ obstugi klienta.

80%

67,89%

70%

60%

50%

40%

30% 22,02%

20%

10% - 4,59% 5,50%

0% I I
Tak To zalezy od sytuacji Nie Nie zwracam na to

uwagi

Rys. 14. Wptyw dobrej obstugi klienta na lojalnos¢ wobec firmy logistycznej
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

W nastgpnym pytaniu poproszono respondentdw o okreslenie stosunku do no-
woczesnych technologii, tzn. czatbotow i1 automatycznych systemow obshlugi
klienta. Najwiecej respondentow (39,5%) uznato, ze takie rozwigzania sg raczej po-
mocne, cho¢ czasami brakuje im doktadnosci. Natomiast 27,5% badanych wyrazito
sceptycyzm, zaznaczajac, ze raczej nie uwaza chatbotow za skuteczne i woli kontakt
z cztowiekiem. Oznacza to, ze mimo rosngcej automatyzacji, dla wielu oséb bezpo-
sredni kontakt nadal pozostaje niezastapiony. Nalezy podkresli¢, iz 19,3% respon-
dentoéw ocenito chatboty i automatyczne systemy bardzo pozytywnie, uznajac je za
zdecydowanie pomocne. Z drugiej strony, 5,5% badanych stwierdzito, ze tego typu
rozwigzania sg bezuzyteczne, za$ 8,3% respondentéw nie mialo wyrobionego zdania
na ten temat.

Akademia Zarzadzania —9(3)/2025 319



Znaczenie jakosci obstugi klienta w logistyce - oczekiwania i doswiadczenia klientow
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Tak, sg bardzo  Raczej tak, ale Raczej nie, wole Nie, sg Nie mam zdania
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Rys. 15. Ocena skutecznosci chatbotéw i automatycznych systemoéw obstugi klienta w logistyce
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania ankietowego.

4. Dyskusja wynikow

Na podstawie przeprowadzonych badan potwierdza si¢ fakt, ze jako$¢ obstugi
klienta w logistyce odgrywa kluczowsg role w ksztattowaniu do$wiadczen i opinii
konsumentow. Zebrane dane podkreslaja wezesniejsza analize teoretyczng, ze naj-
wigkszym znaczeniem dla klientow sg terminowos¢ dostaw, sledzenie przesyltki oraz
dobra komunikacja z firmg [Wojcik, 2022, s. 107]. Pozwala to na budowanie relacji
oraz zapewnienie satysfakcji i lojalnosci odbiorcy.

Najczesciej wskazywanym elementem obstugi, ktéry wptywa na zadowolenie
odbiorcy jest szybkos¢ 1 terminowos$¢ dostaw. Az 80,7% respondentéw uznato jg za
najwazniejszy aspekt obstugi klienta w logistyce. Potwierdzaja to poglady Chri-
stophera, ktory podkreslat znaczenie punktualnego dostarczenia produktu jako wa-
runku jego pelnej warto$ci uzytkowej [Christopher, 2016, str.28]. Ponadto, mozli-
wos¢ $ledzenia przesylki oraz jako$¢ opakowania $wiadczy o rosngcym znaczeniu
transparentnos$ci i dbatosci o szczegdly w procesie logistycznym.

Wigkszo$¢ respondentow pozytywnie ocenita swoje dos§wiadczenia z firmami
logistycznymi, co moze $wiadczy¢ o podnoszeniu standardow w obstudze klienta.
Jednak 61,5% os6b uwaza, ze zdarzylo im si¢ mie¢ problemy z obstugg klienta.
Wsréd najczestszych problemoéw zalicza si¢ nieuprzejmosé ze strony pracownikow,
brak szczegélowych informacji o przesytkach, opoéznienia w dostawie badz trudno-
$ci w komunikacji.

Warto zwrdci¢ uwage na to, ze dobra obstuga wptywa na lojalnos¢ klientow. Az
67,9% respondentéw przyznato, ze jesli firma dobrze ich obsluguje, sa bardziej
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sktonni korzysta¢ z jej ustug ponownie. To oznacza, ze jako$¢ obstugi moze pomadc
firmom zatrzymac¢ klientow na dtuzej.

Interesujacym aspektem jest gotowos¢ do zaptaty wyzszej ceny za lepsza ob-
stuge. Ponad potowa respondentow (64,2%) odpowiedziato, ze wybor jest zalezny
od danej sytuacji. Moze to wynikac¢ z faktu, ze klienci preferujg pewno$¢ dostarcze-
nia przesytki w jak najlepszej jakosci oraz w dogodnym czasie. W tym celu sg
sktonni ponie$¢ wieksze koszty w zamian za wyzszy poziom cen ustug, zwlaszcza
w przypadku pilnych przesylek czy wrazliwosci spowodowanej wezesniejszymi ne-
gatywnymi doswiadczeniami.

Natomiast opinie dotyczace zastosowania nowoczesnej technologii byty podzie-
lone. Cze$¢ respondentéw uznaje je za pomocne, jednak znaczna grupa wciaz pre-
feruje kontakt z cztowiekiem. To pokazuje, ze firmy powinny dba¢ o rézne formy
kontaktu — zar6wno cyfrowe, jak i tradycyjne.

Podsumowanie

Jako$¢ obstugi klienta w logistyce odgrywa kluczowa rolg w budowaniu prze-
wagi konkurencyjnej i nawigzywanie dtugotrwatych i relacji z klientami. Klient
oczekuje nie tylko sprawnej realizacji zamowien, ale rowniez jasnej i szybkiej ko-
munikacji, elastyczno$ci oraz szybkiego rozwigzywania probleméw. Do§wiadczenia
pozytywne, jak i negatywne klientow majg bezposredni wptyw na ich lojalno$¢ oraz
postrzeganie marki. Z tego wzgledu firmy logistyczne muszg inwestowaé w rozwoj
pracownikow, nowoczesne technologie i systemy zarzadzania relacjami z klientem.
Spelianie rosngcych oczekiwan klientow staje si¢ nie tylko wyzwaniem, ale
i szansg na wyrdznienie si¢ na rynku na tle innych firm. Ostatecznie, wysoka jako$¢
obstlugi klienta przeklada si¢ na efektywnos$¢ operacyjna, wzrost satysfakcji oraz
dlugofalowy sukces przedsigbiorstwa.
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The importance of customer service quality in logistics
— customer expectations and experiences

Abstract

The article presents the importance of customer service quality in logistics, with particular
emphasis on the transactional phase, which is crucial for the recipient’s level of satisfaction.
The aim of the study was to determine which elements of service are most important to
customers and how their expectations align with actual experiences. The theoretical part
includes a review of the literature on logistics customer service and describes its scope and
significance. In the research part, a diagnostic survey was conducted using an online ques-
tionnaire (CAWI). The analysis of the responses showed that the most important factors for
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customers are delivery timeliness, the ability to track shipments, and easy contact with the
company. Respondents rated most of the analyzed service elements positively but also
pointed out areas requiring improvement, such as the method of informing about delays.
The findings of the study may help logistics companies improve their service processes and
build a competitive advantage.

Key words

customer service, logistics services, customer service quality
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