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OBSŁUGA LOGISTYCZNA SEKTORA HANDLU

Streszczenie: Efektem działań logistycznych przedsiębiorstw jest wysoki poziom obsłu-
gi klienta. Wysoki standard świadczonych usług pochłania większe koszty, aczkolwiek ich 
wpływ na wielkość sprzedaży i generowane zyski przedsiębiorstwa jest niekwestionowany. 
Idealnym rozwiązaniem staje się zatem znalezienie optymalnej proporcji pomiędzy nakła-
dami na koszty obsługi a efektywnością jej poziomu. Obsługa logistyczna obecnie stanowi 
jedno z istotnych narzędzi konkurowania na rynku. Jej znaczenie rośnie wraz z postępującymi 
procesami globalizacyjnymi, wzrostem elektronicznych transakcji handlowych, rozległością 
tworzonych sieci logistycznych czy też rosnącymi wymaganiami i oczekiwaniami ze strony 
klientów. Artykuł ma na celu przedstawienie istoty i znaczenia wzrastającej roli obsługi logi-
stycznej w sektorze handlu w ciągu ostatnich lat.

Słowa kluczowe: obsługa logistyczna, usługa, handel, klient.

1. Wstęp

Współcześni klienci, mając dostęp do wielu źródeł informacji i miejsc nabywania 
towarów w ramach handlu stacjonarnego i elektronicznego, mogą aktywnie oddzia-
ływać na proces zakupu. Zakupy przez Internet, w opozycji do handlu tradycyjnego, 
mają nierozerwalny związek z dostawą do ostatecznego klienta, stanowiąc najbar-
dziej skomplikowane i kosztowne przedsięwzięcie w całym procesie logistycznym. 
Obserwuje się, iż logistyka staje się nie tylko źródłem przewagi nad konkurentami, 
ale również może wyznaczać kierunek działania podmiotu na rynku. Zmianami mo-
deli biznesowych w handlu coraz wyraźniej sterują technologie informacyjne. Elek-
troniczne kanały dystrybucji rozwijają z sukcesem sieci własnych sklepów. Z kolei 
przedsiębiorstwa handlu detalicznego włączają do swojego łańcucha tworzenia war-
tości działalność produkcyjną czy hurtową1. Zjawisko to ma związek z dążeniem 
do poszukiwania nowych dróg uzyskiwania przewagi konkurencyjnej, jak również 
przejmowania kontroli nad całym łańcuchem lub istotną częścią łańcucha tworzenia 

1  M. Sławińska, Determinanty zmian modeli biznesu w handlu detalicznym, [w:] Handel we 
współczesnej gospodarce. Źródła i przejawy innowacyjności, M. Sławińska (red.), Wydawnictwo UE, 
Poznań 2011, s. 36.
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wartości dla klienta. Zatem ustalenie optymalnego poziomu obsługi klienta jest za-
daniem trudnym, niełatwo jest bowiem prognozować reakcje klientów na wprowa-
dzony i realizowany w przedsiębiorstwie poziom obsługi.

2. Handel w kształtowaniu wartości łańcucha dostaw

W warunkach zmian zachowań klientów, wynikających m.in. z przyzwyczajenia do 
dużego wyboru oraz niezróżnicowanego poziomu usług przy zakupie poszczegól-
nych rodzajów produktów, istnieje tendencja do uelastyczniania dotychczasowych, 
tradycyjnych struktur handlu oraz do intensywnego włączania się do obrotu nowych, 
sprawnie zarządzanych, skoncentrowanych systemów dystrybucji2. Wyzwaniem dla 
handlu detalicznego, zwłaszcza dla organizacji przepływów fizycznych w  proce-
sach wymiany, jest intensywny rozwój handlu internetowego. Ukierunkowane na 
stosowanie najnowszych technologii firmy prowadzące handel detaliczny przez In-
ternet mogą w krótkim czasie przejąć część klientów tradycyjnego handlu, co czynią 
z coraz większym sukcesem. Duże możliwości multimedialne pozwalają tej formie 
sprzedaży konkurować ze wszystkimi istniejącymi dotychczas formami realizacji 
usługi handlowej, zwłaszcza pokrewnymi, takimi jak sprzedaż wysyłkowa, telewi-
zyjna czy katalogowa itp.3

Handel ma zatem na celu aktywne współuczestnictwo w tworzeniu wartości dla 
klienta. Na łańcuch kreowania wartości składają się procesy dotyczące zarządza-
nia ofertami rynkowymi, formułowania i realizacji nowych ofert oraz zarządzania 
kanałami przepływów4. Wymienione zagadnienia wskazują, iż nabywcy dysponują 
bogatym zbiorem możliwości wyboru, nieustannie wzbogacanym przez oferty kon-
kurencyjnych firm.

Zdaniem W. Szczepankiewicza funkcja handlu sprowadza się do trzech ról, któ-
re zobrazowane zostały na rys. 1. Klienci przez coraz większe oczekiwania wobec 
przedsiębiorstw decydują o tym, co stanowi wartość i jest wartością. Zatem procesy 
konkurowania w handlu stają się niezwykle złożone i cechują się dużą intensywno-
ścią. Funkcją handlu jest również świadczenie usług na rzecz nabywcy w zakresie 
techniczno-ekonomicznym i  organizacyjnym dla stworzenia warunków transakcji 
kupna-sprzedaży zgodnych z  preferencjami klientów i  jednocześnie istotnych dla 
współuczestnictwa w dodawaniu wartości w łańcuchu dostaw5. 

Koncepcja 7W bierze pod uwagę podstawowe postulaty logistyczne, celem dzia-
łań jest bowiem dostarczenie klientowi określonych produktów, w  odpowiedniej 
ilości, we właściwym czasie, właściwej jakości, w  odpowiednie miejsce, według 
ustalonych kosztów (rys. 2).

2  W. Szczepankiewicz, Obsługa logistyczna sektora handlu. Uwarunkowania i kierunki zmian, 
Wydawnictwo AE, Kraków 2002, s. 51.

3  Tamże, s. 55.
4  W. Szczepankiewicz, Funkcjonowanie sektora handlu w łańcuchu dostaw, Difin, Warszawa 

2011, s. 97.
5  W. Szczepankiewicz, Obsługa logistyczna...,  s. 161.
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− optymalne wykorzystanie zasobów
− kształtowanie czynników logistycznych
− kształtowanie czynników wsparcia 

marketingowego
− tworzenie efektywnej organizacji procesów

− identyfikacja popytu
− identyfikacja wymagań odbiorców
− identyfikacja kluczowych czynników 

sukcesu (czynników przewagi 
konkurencyjnej)

− wspólny sukces
− szukanie najlepszych rozwiązań
− dodawanie wartości
− przekazywanie informacji

Koordynator

Dostawca Partner

Rys. 1. Role handlu jako uczestnika łańcucha dostaw

Źródło: W. Szczepankiewicz, Funkcjonowanie sektora handlu w  łańcuchu dostaw, Difin, Warszawa 
2011, s. 100.

Produkcja, jakość, 
poziom obsługi         

zapasów

Handel, poziom
obsługi klienta

Sprawność
i efektywność 

łańcucha

Wartość dla
finalnego klienta

− wizerunek, marka
− jakość produktów
− dostępność zapasów     
− organizacja dostaw        
− elastyczność
− partnerstwo

− wizerunek, marka
− dostępność asortymentu
− lokalizacja

i organizacja pracy
− merchandising
− usługi dodatkowe
− partnerstwo

− całkowita wartość 
− produktu dla klienta

minus
− koszt pozyskania

dobra lub usługi            

− zdolność do redukcji 
kosztów

− produktywność,
skuteczność

− obieg informacji
− zdolność do integracji   

działalności

Rys. 2. Uwarunkowania kształtowania wartości dla klienta

Źródło: opracowanie na podstawie: W. Szczepankiewicz, Obsługa logistyczna sektora handlu. Uwarun-
kowania i kierunki zmian, Wydawnictwo AE, Kraków 2002, s. 161.

Kryteria oceny poziomu obsługi klienta dotyczą cyklu obiegu i realizacji zamó-
wienia, synchronizacji podaży z tempem zapotrzebowania nabywców oraz satysfak-
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cji klientów ze sposobu zakupu i dostawy. Istotne jest, iż w łańcuchu dostaw pojęcie 
klienta odnosi do każdego uczestnika występującego w roli kupującego, np. na styku 
zaopatrzenia: producent – handel, handel hurtowy – handel detaliczny itp.

3. Obsługa logistyczna w tworzeniu wartości dla klienta

Obsługa logistyczna w  literaturze definiowana jest w  wielu aspektach, za pomo-
cą różnych podejść, począwszy od kategorii bardzo wąskiej, traktującej o  jednej 
czynności czy jednym działaniu, przez opis i wyjaśnienie elementów składowych, 
kończąc na pojmowaniu obsługi logistycznej jako swoistej filozofii zarządzania 
przedsiębiorstwem. D. Kempny definiuje obsługę logistyczną jako „korzyści, czyli 
szybkie, elastyczne, niezawodne i oszczędzające koszty świadczenia usług magazy-
nowania, transportowania, manipulowania, zestawiania, pakowania, paletyzowania, 
metkowania, znakowania oraz wielu innych, w  tym informatycznych, prawnych, 
celnych i  finansowych, związanych z dostarczaniem klientowi zamówionych pro-
duktów fizycznych6. Jak wynika z  powyższego, obsługa logistyczna wykorzystu-
je wszelkie możliwe formy aktywności logistycznej firmy. Celem jest satysfakcja 
klienta, zatem pielęgnowanie relacji dostawca–odbiorca jest bardzo istotne. M. Cie-
sielski wskazuje na dwa podstawowe zjawiska w logistycznej obsłudze klienta:
•	 walkę negocjacyjną, czyli konfrontację celów dostawcy i odbiorcy, odnoszących 

się do cen, jakości produktów, sposobów dostawy itp.,
•	 kooperację, czyli współpracę w realizacji transakcji7. 

Ocena poziomu obsługi logistycznej klienta powinna obejmować następujące 
czynności8:
•	 identyfikację potrzeb związanych z poziomem obsługi wymaganym przez klien-

tów,
•	 obliczanie wskaźnika rotacji klientów, a następnie odniesienie tego do polityki 

obsługi klientów,
•	 określenie poziomu obsługi klientów oferowanego w danym czasie w sposób 

uwzględniający dokładność informacji, aspekt czasowy oraz jej dostępność dla 
kompetentnych pracowników,

•	 porównanie własnej obsługi z ofertą konkurentów (ze szczególnym uwzględnie-
niem uchybień względem klientów).
Koordynacja czynności logistycznych wpływa na zadowolenie klienta, lepsze 

jego zrozumienie, pełnienie funkcji sojusznika, partnera w trosce o wysoki standard 
świadczonych usług. Takie działanie w  obecnej dynamice rynku może pozwolić 
osiągnąć przewagę konkurencyjną.

6  D. Kempny, Obsługa logistyczna, Wydawnictwo AE, Katowice 2008, s. 11.
7  M. Ciesielski, Logistyczna obsługa klienta w kontekście strategii przedsiębiorstwa, [w:] Zarzą-

dzanie logistyczną obsługą klienta, J. Długosz (red.), Wydawnictwo AE, Poznań 2005, s. 30.
8  K. Rutkowski, Logistyka dystrybucji, Difin, Warszawa 2001, s. 91-93. 
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Współczesne pojęcie obsługi klienta w logistyce akcentuje nie tylko działania 
przynoszące ekonomiczne korzyści, ale również pełne zadowolenie i sukces wyni-
kający z kultury tej obsługi: użyteczności, grzeczności, chęci wyświadczenia przy-
sługi, zapewnienia wygody, dogodności, pójścia na rękę i uprzywilejowania9.

Tabela 1. Kryteria i wyznaczniki logistycznej obsługi klienta

Kryteria logistycznej obsługi 
klienta Wyznaczniki logistycznej obsługi klienta

Terminowość dostawy Stopień prawdopodobieństwa dotrzymania uzgodnionego terminu 
realizacji dostawy

Jakość dostawy Stosunek wielkości dostawy pozbawionej naturalnych ubytków, 
szkód transportowych
do całkowitej wielkości dostaw

Szybkość dostawy Okres między przyjęciem zamówienia a realizacją dostawy
Niezawodność dostawy Zgodność otrzymanej dostawy ze specyfiką asortymentową 

i czasową
Adekwatność dostawy Udział asortymentu, który jest reklamowany, w całej zamawianej 

dostawie
Elastyczność dostawy Stopień podatności na zmiany wymagań klientów 

(technologicznych, sezonowych,
asortymentowych)

Serwisowość dostawy Zakres świadczonej usługi sprzedażnej i posprzedażnej
Gotowość dostawy Udział w całości dostawy zamówionych towarów, które mogą być 

natychmiast wydane
Otwartość dostawy Zakres satysfakcjonującej klienta informacji o stanie realizacji 

zamówienia w stosunku
do wszystkich zamówień

Rzetelność dostawy Stosunek pozytywnie załatwionych zwrotów do ogółu zgłoszonych 
zwrotów

Ekologiczność dostawy Udział w dostawie towarów przyjaznych środowisku, zwłaszcza ich 
opakowań

Rytmiczność dostawy Stosunek liczby dostaw do ogólnej liczby dni w badanym okresie
Standardowość dostawy Udział nowej oferty towarowej w całości proponowanej oferty
Reakcyjność dostawy Liczba elementów dostawy dostarczonej według indywidualnego 

uzgodnienia do ogólnej
liczby elementów dostawy

Formalizm dostawy Przyjęta procedura uwzględniania skarg i zażaleń w ujęciu 
formalno-organizacyjnym

Komfortowość dostawy Wygoda formy zamawiania i otrzymania dostawy przez klientów

Źródło: M. Frankowska, M. Jedliński, Efektywność systemu dystrybucji, PWE, Warszawa 2011, s. 147.

9  D. Kempny, Logistyczna obsługa klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 18.
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Obsługa logistyczna może być realizowana we własnym zakresie przez produ-
centów i organizacje handlowe lub też powierzana niezależnym operatorom logi-
stycznym. Z punktu widzenia operatora w łańcuchu dostaw jest to obsługa ładunków 
klienta przekazywanych z kolei jego klientowi. W oczach klienta są to zgodne z jego 
oczekiwaniami i wymaganiami potrzeby oferowane podczas zakupu lub przejmowa-
nia towaru do dalszej obsługi. 

Decydujące znaczenie w realizacji celu dotyczącego tworzenia wartości ma po-
ziom obsługi klienta, który można zdefiniować jako zespół czynności zmierzających 
do realizacji oczekiwań klientów związanych z fizyczną dostępnością produktu, wa-
runkami i wygodą zakupu oraz satysfakcją klienta z  kontaktu z  danym ogniwem 
dystrybucji.

W literaturze przedmiotu spotyka się wiele propozycji systematyzacji pomiaru 
obsługi klienta. Jedną z nich jest zestaw mierników do oceny logistycznej obsługi 
klienta, które odnoszą się do produktu, ponadto związane są z czasem i miejscem, 
a  także ujmują przedtransakcyjną, transakcyjną i  potransakcyjną obsługę klienta 
(tab. 1).

Celem usatysfakcjonowania klienta przedsiębiorstwa zmuszone są kontrolo-
wać fazę transakcyjną oraz proces dostarczania produktów. W tym celu niezbędne 
okazują się kompleksowe informacje, jak również przygotowanie do współdziała-
nia uczestników łańcucha i akceptacji przez nich ustalonych standardów obsługi10. 
Wartościami, niezależnie od tego, czy pomiaru obsługi dokonujemy w odniesieniu 
do łańcucha dostaw, czy w  małej firmie, zawsze są czas, niezawodność, wygoda 
i efektywna komunikacja z klientem. 

4. Potrzeby logistyczne sektora handlu

Handel detaliczny jest sektorem bardzo zróżnicowanym pod względem struktury 
podmiotowej. Składa się z  wielu firm, począwszy od małych niezależnych pod-
miotów gospodarczych, posiadających jeden lub kilka sklepów, a skończywszy na 
koncernach handlowych o bardzo złożonej strukturze wewnętrznej i rozpoznawalnej 
na całym świecie marce11. Handel detaliczny z  jednej strony umożliwia sprzedaż 
produktów, z drugiej natomiast zapewnia klientom dostępność danych produktów/
usług, a zatem i zaspokojenie popytu.

Handel ma nierozerwalny związek z procesem wymiany. Z jednej strony umoż-
liwia dotarcie z ofertą do rynku docelowego, pośrednicząc w sprzedaży produktów, 
z drugiej – gwarantuje klientom dostępność do oferty asortymentowo-usługowej i za-
spokojenie popytu. Obecnie przedsiębiorstwa handlowe są niezwykle zróżnicowa-
ne pod względem profilu działalności, form funkcjonowania czy też zasięgu i skali 

10  Por. M. Frankowska, M. Jedliński, Efektywność systemu dystrybucji, PWE, Warszawa 2011,  
s. 146-150.

11  M. Sławińska, Determinanty zmian..., s. 30.
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działania. We współczesnej gospodarce handel cechuje się wysoką dynamiką zmian 
zachodzących pod wpływem takich czynników, jak globalizacja, rosnąca konkuren-
cja, dostępność nowych technologii informacyjnych, zmiany zachowań i oczekiwań 
klientów. Znajduje to swój wyraz zarówno w zakresie pełnionych funkcji, jak i w po-
wstawaniu i  rozwoju nowych form handlu12. Dobrym przykładem są technologie 
WEB 2.0, które zrewolucjonizowały sposób komunikacji międzyludzkiej, stopniowo 
przenikają do biznesu – coraz więcej firm dostrzega szanse związane z zastosowa-
niem narzędzi społecznościowych, blogów i platform umożliwiających współtworze-
nie treści do usprawnienia komunikacji pomiędzy pracownikami, tworzenie źródeł 
wiedzy o firmie i jej ofercie oraz wykorzystanie zbiorowej inteligencji13. 

W dobie wyraźnej indywidualizacji oczekiwań klientów nieustanne analizowa-
nie stylów życia pozwala na uzyskanie pełniejszego obrazu potencjalnego klienta. 
Jest to istotne ze względu na możliwość wyeksponowania tych najważniejszych dla 
klienta cech oferowanych produktów lub usług. Istotny z punktu widzenia handlu 
jest proces starzenia się społeczeństwa i jego wpływ na rynkową aktywność konsu-
mentów. Zmiany te przejawiają się przede wszystkim w14:
•	 postawach ludzi starszych wobec nowych produktów – osoby starsze często są 

nieufne wobec nowości rynkowych i najczęściej kupują towary dobrze im znane,
•	 rodzaju podejmowanych decyzji rynkowych – osoby starsze zazwyczaj podej-

mują decyzje nawykowe,
•	 wyborze miejsca zakupu – preferowane są małe sklepy w pobliżu miejsca za-

mieszkania z tradycyjną obsługą,
•	 stosunku do nowoczesnych form sprzedaży – osoby starsze ze względu na nie-

wielki stopień korzystania z Internetu rzadko korzystają z handlu elektronicznego.
Zatem jeśli firma chce uzyskać rynkową przewagę konkurencyjną, zmuszona 

jest do świadomych zmian celem dostosowania swoich ofert rynkowych względem 
oczekiwań i wymagań rynku. Zatem widać wyraźnie, że przemiany społeczne sta-
nowią istotne kryterium, które kształtuje w pewnym stopniu postawy klientów oraz 
modele konsumpcji. Aby dobrze przystosować się do nowych realiów rynkowych, 
firmy muszą skupić się na działaniach kreujących największą wartość biznesową. 
Jeszcze do niedawna klienta można było zadowolić jedynie dobrą ceną i  jakością 
produktu. Dziś niska cena nie należy do najefektywniejszych argumentów sprzeda-
żowych. Klienci wymagają całej gamy dodatków – wygodnego sposobu dokony-
wania zakupów, elektronicznej wymiany danych, serwisu posprzedażowego, zin-
dywidualizowanej obsługi, kompleksowej informacji itp. Jeszcze niedawno klienci 
zwracali baczną uwagę na uprzejmość sprzedawcy. Dziś znaczny wpływ ma na nich 
jego profesjonalizm i wnikliwe podejście do problemu/sprawy.

12  M. Sławińska (red.), Modele biznesu w handlu detalicznym, Wyd. UE, Poznań 2010, s. 7.
13  Firma 2.0, Debata redakcyjna, „Harvard Business Review Polska” 2011, nr 10, s. 92.
14  Tamże, s. 62.
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5. Zakończenie

Trudno jest dziś przecenić rolę, jaką w procesie dopasowania organizacji do tem-
pa zmian zachodzących w otoczeniu biznesowym odgrywa efektywne zarządzanie 
zintegrowanym łańcuchem dostaw. Dzięki odpowiedniej integracji procesów logi-
stycznych firma może nie tylko generować dodatkowe środki, pozyskiwane przez 
optymalizację powierzchni magazynowych, ale także dopasować podaż towarów do 
zmieniających się nieustannie oczekiwań rynku. Dlatego też ważnym wyzwaniem, 
przed którym stają obecnie organizacje, jest zagwarantowanie odpowiedniej efek-
tywności i  równocześnie elastyczności zintegrowanych łańcuchów dostaw. Reali-
zacja tych dwóch – w pewnej mierze sprzecznych – celów wymaga optymalizacji 
procesów wewnętrznych i  rozwoju współpracy pomiędzy wszystkimi działaniami 
oraz podmiotami zaangażowanymi w łańcuch dostaw15. Intensywność konkurencji, 
presja na redukcję kosztów, niepewność popytu (wymagająca wzrostu elastyczności 
dopasowania się do zmian ilości, jakości i czasu) wymusza konieczność ukierunko-
wania, reorganizacji łańcucha dostaw na rozpoznanie popytu w celu poprawy jego 
efektywności i skuteczności16.

Zatem widać wyraźnie, iż sektor handlu jest nastawiony na zastosowanie naj-
nowszych osiągnięć technicznych i technologicznych, które pozwalają działać szyb-
ciej, sprawniej, taniej i efektywniej, jednocześnie umożliwiając tworzenie nowych 
modeli biznesu i konkurowania. 
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LOGISTIC SERVICE FOR TRADE SECTOR

Summary: The effect of logistic actions of companies is the high level of customer service. 
High standard of services absorbs more costs, although their impact on sales volume and 
generated profits of an enterprise is undisputed. The ideal solution is therefore to find the op-
timum ratio between an effort on handling costs and the efficiency of its level. Now, logistic 
service provides one of the essential tools to compete on the market. Its importance grows 
together with progressing globalization, growth in electronic commercial transactions, extent 
of created logistic network or growing demands and expectations of customers. The article 
is to present the essence and the importance of the increasing role of logistics in the sector of 
trade over the last years.

Keywords: logistic service, service, trade, customer.
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