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INNOWACYJNOSC ORGANIZACJI
W ASPEKCIE LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Streszczenie: Doskonalenie obszaru logistycznej obstugi klienta w oparciu o wykorzysta-
nie nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych przynosi pozytywne efekty
w kazdym z jej etapéw. W handlu elektronicznym kluczowe znaczenie maja transakcyjne ele-
menty obstugi logistycznej, zwlaszcza dostgpnos¢ produktow i ustug, szybkos¢ komunikacji
miedzy kontrahentami operacji handlowych, czas realizacji zamowien, zasi¢g dziatalnosci,
elastyczno$¢ i niezawodnos¢ dostaw. Celem artykutu jest zdefiniowanie pojecia logistycznej
obstugi klienta oraz innowacyjnosci, a nastgpnie wskazanie rozwigzan stosowanych w obsza-
rze logistycznej obshugi przez polskich przedstawicieli sklepéw internetowych.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, logistyka, innowacyjnosc¢.

1. Pojecie logistycznej obslugi klienta

Tytuty identyfikacyjne i przyktady obstugi klienta prezentowane w literaturze po-
twierdzaja poglady migdzy innymi M. Cichosz [2005], M. Ciesielskiego [1999],
P. Fawcett, R. McLeish i J. Ogden [1992], D. Kempny [2009], dla ktérych wspolna
wydaje si¢ konstatacja, iz wielowymiarowa sfera obstugi klienta czesciowo obejmu-
je swym zakresem obszar marketingu, finanséw i innych strategicznych dziedzin
zarzadzania przedsigbiorstwem, jednak szczegdlnie istotng role w zapewnieniu nale-
zytej obstugi odgrywa logistyka. Koncentracja na problematyce odpowiedniej ob-
stugi nabywcow jest zgodna z filozofig zarzadzania logistycznego [Kisperska-Mo-
ron 1995], ktore nieustannie szuka wsparcia w pozostatych sferach dzialalnosci
przedsigbiorstwa w celu udostepnienia wlasciwego towaru czy ustugi, we wlasciwe;j
ilosci i jako$ci oraz w odpowiednim czasie i miejscu, realizujgc tym samym podsta-
wowe wytyczne logistycznej obstugi klienta (logistics customer service). Tak wigc
obstuga klienta nadaje sens wszystkim dziataniom i procesom logistycznym, dlatego
wspotczesnie okreslana jest mianem ,,logistyki klienta”.

Obstuga klienta jest obiektem zainteresowania wielu obszaréw funkcjonowania
organizacji, jednakze z punktu widzenia logistyki mozemy jg analizowaé¢ w trzech
aspektach [La Londe 1985]:
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1. z perspektywy czynnosci logistycznych wykonywanych w celu zaspokojenia
potrzeb klienta,

2. zperspektywy standardow, ktore sa miernikami dziatalnosci organizacji i po-
ziomu oferowanej obstugi,

3. z perspektywy filozofii zarzagdzania organizacja.

D. Kempny postrzega istote logistycznej obstugi klienta w ,,umiejetnosci lub
zdolnosci zaspokajania wymagan i oczekiwan klientow, gtownie co do czasu i miej-
sca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktyw-
nosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzadzania zapasami, infor-
macja i opakowaniami” [Kempny 2001].

W logistycznej obstudze klienta wyrdzni¢ mozna trzy etapy: przedtransakcyjny,
transakcyjny i potransakcyjny [Kempny 2001]. Kazdy z nich obejmuje odmienny
zestaw elementow obshugi.

Etap przedtransakcyjny obejmuje zadania i czynnosci zwigzane z przygotowa-
niem organizacji do obstugi klienta. Na tym etapie konieczne jest rozpoznanie po-
trzeb 1 oczekiwan klientow oraz ustalenie celow, elementow, standardow oraz mier-
nikow obstugi pozwalajacych na monitorowanie i minimalizowanie niepewnos$ci
klientow co do jej poziomu [Rutkowski 2000].

Etap transakcyjny zwiazany jest z bezposrednim kontaktem z klientem, stad spo-
sob realizacji zadan transakcyjnych czesto ma decydujacy wpltyw na ocen¢ przez
klienta sprawnos$ci funkcjonowania organizacji [Kucharska 2010]. Elementy trans-
akcyjne decydujg o sprawnym i zgodnym z oczekiwaniami klienta przeprowadzeniu
transakcji — od momentu ztozenia zamowienia do momentu otrzymania produktu

Etap potransakcyjny obejmuje te dziatania organizacji wobec klienta, ktore
swiadcza o gotowosci do rozwigzywania problemoéw pojawiajacych sie w zwigzku
z zakupionym produktem lub ushuga [Kucharska 2010]. Obstuga posprzedazowa
stala si¢ atrybutem wsparcia klienta w procesie zamykania sprzedazy.

W definicji pojecia logistyki akcentuje sie, iz jej celem jest satysfakcja klien-
ta przez tworzenie warto$ci. Trafne przewidywanie warto$ci dla klienta jest deter-
minantg przewagi konkurencyjnej organizacji na rynku. Tworzenie warto$ci wigze
si¢ z oferowaniem konsumentom produktow logistycznych, ktore pozwalajg na za-
spokojenie potrzeb klientow zgodnie z ich wymaganiami, przy jednoczesnym da-
zeniu do minimalizacji kosztoéw 1 maksymalizacji korzysci logistycznych poprzez
odpowiednie ksztaltowanie relacji miedzy dostawcami i odbiorcami [Gil-Saura i in.
2010]. Wsréd czynnikow, ktore determinujg warto$¢ logistyczng, mozna wskazac
trzy gtowne [Mesjasz-Lech 2012]:

1. zarzadzanie relacjami miedzy dostawcami i odbiorcami,

2. poziom logistycznej obstugi klienta,

3. technologie informacyjno-komunikacyjne.
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2. Innowacyjno$¢ w obsludze klienta

Jednym z najwazniejszych obszaréw dziatalnosci wspolczesnych przedsigbiorstw
jest wprowadzanie zmian i doskonalenie. Wynika to bezposrednio z dynamiki zmian
zachodzacych we wspolczesnym otoczeniu. Proces ten nazywany jest w literaturze
przedsigbiorczo$cig lub innowacyjnoscig. W literaturze spotkaé si¢ rowniez mozna
z twierdzeniem, ze przedsigbiorczo$¢ taczy si¢ Scisle z innowacyjnoscig [Drucker
1993]. Ze wzgledu na ryzyko wprowadzanie zmian wymaga posiadania odpowied-
niej wiedzy, bez ktorej moze zakonczy¢ si¢ niepowodzeniem. Kazda zmiana wyma-
ga odejscia od standardowego postrzegania realizowanych czynno$ci oraz catego
procesu zarzadzania.

Kazda innowacja to ,,proces transformacji pomystow lub wynalazkow, ktore sa
punktem wyjscia do rzeczywistos$ci. Oznacza to transformacje pomystu w produkt
rynkowy, wdrozenie idei do nowych rynkowych zachowan, przemiang nowej wie-
dzy o produktach i procesach w nowe produkty i procesy. [...] Ale po pierwsze in-
nowacje sa przedmiotem dziatan i decyzji” [Sundbo 2001]. Doskonalenie jest zwia-
zane z celem funkcjonowania podmiotow gospodarczych, ktory zaklada oferowanie
lepszych od konkurencji towaréw oraz procesow obstugi klienta. Innowacyjnosc jest
kojarzona zazwyczaj z nowymi, opierajagcymi si¢ o nowoczesne technologie pro-
duktami. Jednak terminem tym mozna okresli¢ wszystkie zmiany, w tym w zakresie
zarzadzania, ktére poprzez wprowadzenie nowych rozwigzan i podej$¢ pozwalaja na
lepsze sprostanie wymaganiom rynku.

Sukces rynkowy we wspotczesnej rzeczywistosci moga odnies¢ jedynie te orga-
nizacje, ktore sg otwarte na nowe rozwigzania i s3 w stanie dopasowac si¢ do szyb-
ko zachodzacych zmian. Firmy takie cechuje: stosowanie nowatorskich rozwigzan,
elastyczno$¢ dziatania, zdolno$¢ do szybkiego uczenia si¢ i podejmowania decyz;ji.
Ze wzgledu na tatwos¢ dostepu do nowych technologii w uzyskaniu przewagi kon-
kurencyjnej najwazniejsze znaczenie ma wiedza i umiejetnosci pracownikéw oraz
zdolnos$¢ do wykorzystania wiedzy i umiejetnosci klientow [Kowalczewski 2008].

Wsrdd najbardziej istotnych przyczyn wprowadzania innowacyjnos$ci wymienia
si¢ ciggle rosngce wymagania klientow, zarowno w zakresie technologicznym, jak
i procesdw obstugi, w tym obstugi logistycznej. Wazna role odgrywa takze: skroce-
nie cyklu zycia produktow, rozwdj technologii informacyjnej, fatwos¢ dostepu do
rynkow. Klient przestal by¢ wytacznie odbiorcg produktow i ushug, a stal si¢ do-
brem, a zaspokojeniem jego potrzeb musi by¢ zainteresowany kazdy obszar funk-
cjonalny przedsiebiorstwa. Dynamika zmian spowodowala konieczno$¢ tworzenia
struktur opartych na elastycznosci. Cechg takiej struktury jest zdolno$¢ do nadgzania
za zmianami, a nawet ich wyprzedzanie [Platonoft 2009].

Znaczenie klienta dla organizacji mozna poréwna¢ do znaczenia przedsiebior-
stwa wspotpracujacego. Coraz czesciej nie jest on zainteresowany jedynie wspot-
praca jednostronna, ale taka, ktora przebiega¢ bedzie w obu kierunkach. W zwigzku
z tym ,jednym z kluczowych warunkéw zaistnienia relacji [dostawcy 1 klienta —
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przyp. M.K., T.S.] jest fakt, ze kazda ze stron posiada co$, na czym zalezy drugiej
stronie oraz ze obie strony relacji uwazaja za wlasciwe i pozadane robienie wspol-
nych interesow” [Cichosz 2010]. Klient zainteresowany jest otrzymaniem produktu
lub ustugi, ktorym towarzyszy stojacy na wysokim poziomie proces obstugi, nato-
miast przedsiebiorstwo chce uzyskac informacje, ktorych moze uzy¢é w tworzeniu
strategii 1 dostosowywaniu si¢ do wymogow rynkowych.

Do zacie$nienia wspolpracy przedsigbiorstwa z jego klientami powinno si¢ wy-
korzystywac technologi¢ informacyjno-komunikacyjna. Za jej posrednictwem moz-
na szybko 1 swobodnie przesyta¢ informacje, ktore dla menedzeréw beda zrodlem
wiedzy. Komunikacja elektroniczna ma t¢ przewage nad tradycyjna, ze umozliwia
szybki dostep do wielu 0s6b jednoczesnie bez koniecznosci przemieszczania si¢. To-
warzyszy temu mozliwo$¢ indywidualizacji przekazu informacyjnego dopasowana
do cech 1 oczekiwan poszczegdlnych klientow.

Najwazniejsze jest jednak to, ze komunikacja poprzez Internet moze by¢ pro-
wadzona sprawnie w obu kierunkach. Klienci otrzymuja oferte dostosowang do ich
indywidualnych oczekiwan i preferencji, a w zamian dzielg si¢ z przedsigbiorstwem
informacjami, oceniajac skuteczno$¢ oferty, prowadzonych dziatan marketingo-
wych. Moga takze przesyta¢ propozycje zmian, ktérych wprowadzenie pozwoli we-
dhug wiedzy klientéw na dopasowanie si¢ do nowych trendéw czy oczekiwan.

3. Logistyczna obsluga klienta a innowacyjnos¢ rozwigzan
w handlu elektronicznym

Szczegodlnego znaczenia logistyczna obstuga klienta nabiera w kontekscie rozwoju
handlu elektronicznego [Gajewska 2009], tj. poprzez Internet, najszybciej rozwijaja-
cy sie kanat dystrybucji polskiego handlu [Jadczak 2011]. Charakterystycznymi ce-
chami handlu elektronicznego sa migdzy innymi brak kontaktu bezposredniego
z produktem, werbalnego i niewerbalnego ze sprzedawca czy tez konieczno$¢ do-
starczenia towaréw do duzej liczby indywidualnych odbiorcow. Cechy te jednoczes$-
nie pozostajg zasadniczymi roéznicami wzgledem handlu tradycyjnego i determi-
nantami podejmowania decyzji zakupowych. By zniwelowaé negatywne dla klien-
tow skutki tych rdznic, poziom logistycznej obstugi klienta oferowany przez sklepy
internetowe, bedace podstawowymi jednostkami sprzedazy elektronicznej, powi-
nien by¢ jak najwyzszy. Obstuga klienta tworzaca warto$¢ logistyczna powinna
obejmowac dziatania, ktore pozwalaja na zaspokojenie potrzeb klientdéw na pozio-
mie powszechnie akceptowalnych standardow oraz dzialania innowacyjne, ktore
wychodza poza standardy i tworzg unikatowosc¢ oferty.

Sklep internetowy umozliwia klientowi zapoznanie si¢ z towarem, ztozenie za-
mowienia, zaptate za zakupiony towar oraz otrzymanie zapewnienia dostarczenia
towaru do wybranego miejsca przez elektroniczng wymiane danych poprzez Internet
[Szyszka 2003]. Obecnie sklepy internetowe sg jedng z najpopularniejszych form
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dziatalnosci handlowej w Internecie na ptaszczyznie przedsiebiorstwo—klient [Ku-
charska 2010].

Jak wykazaty badania przeprowadzone przez M. Maciejczaka i V. Schyrsky’ego
[2010], wsrod wiascicieli 1 pracownikéw polskich sklepéw internetowych, wlasnie
w poprawie poziomu logistycznej obstugi klienta dostrzegaja oni najwigksze szanse
na budowg przewagi konkurencyjnej na polskim rynku e-sklepéw. Wedtug wynikow
tych badan, dla ponad 35% badanych sklepow logistyka stanowi zrodlo przewagi
konkurencyjnej, natomiast 1/3 proby badawczej poprzez wtasciwa realizacje zadan
logistyki podnosi poziom logistycznej obstugi klienta, istotnej zwlaszcza w obsza-
rze terminowos$ci dostaw. Na podstawie catosci przeprowadzonych badan mozna
sktania¢ si¢ do wniosku, iz jednym z wyzwan dla sklepow internetowych powin-
no by¢ poszukiwanie innowacyjnych rozwigzan, przektadajacych si¢ na budowanie
spojnych koncepcji logistycznych dostosowanych do bardzo zindywidualizowanych
wymagan klientoéw co do poziomu obstugi logistyczne;.

O poziomie logistycznej obstugi sklepu internetowego decyduje migdzy inny-
mi dostepnos¢ produktow i ustug. Z badania ponad 700 polskich sklepow interne-
towych i ich blisko 6300 konsumentow, przeprowadzonego w 2011 roku [Kucia
2011], wynika, ze 1/3 ankietowanych klientow sklepdw internetowych uznaje ten
atrybut logistycznej obstugi klienta za warunkujacy ich wybér migdzy formg sprze-
dazy tradycyjnej a internetowej. Prawie polowa badanych konsumentow wskazata
jako powody kupowania przez Internet oszcz¢dnos$¢ czasu i wygode, plasujace si¢
na pierwszym miejscu posrod udzielonych odpowiedzi, przed ceng produktu lub
ustugi. Istote wymienionych elementow logistycznej obstugi najbardziej doceniaja
klienci sklepéw internetowych z najdluzszym stazem realizacji zakupdéw przez In-
ternet. Wyniki jednoznacznie potwierdzaja, ze wraz z nabieraniem doswiadczenia
w tychze zakupach ros$nie wsrod klientow swiadomos$¢, jakie argumenty moglyby
ich sktoni¢ do zwigkszenia czgstotliwosci zakupow. Najczegsciej wymienianym argu-
mentem byla obnizona cena produktéw lub ustug, ale tuz za nig uplasowaly si¢ ich
dostepnos¢ oraz krotszy czas dostawy.

Znajomo$¢ tak definiowanych przez klientow potrzeb wydaje si¢ takze potwier-
dzona przez przedstawicieli sklepoéw internetowych. Wykorzystanie powyzszej wie-
dzy przez przedstawicieli sklepow internetowych ujawniaja odpowiedzi responden-
tow na pytania dotyczace migdzy innymi problematyki magazynowania produktow
w odniesieniu do kwestii dostrzegania znaczenia ich dostgpnosci. Sklepy interne-
towe, ktore posiadaja w swoich magazynach wszystkie towary, stanowig dwukrot-
nie wigkszy odsetek (ponad 32%) anizeli sklepy stosujgce przeciwne rozwigzanie,
tj. posiadajace w magazynie do 10% swojej oferty (15,5%) [Chodak 2011]. Gtéwna
przyczyna ograniczenia uzytkowania magazynow jest obnizenie kosztow oraz prze-
niesienie wysyltki towaru na dostawce lub producenta. W takim przypadku rozwigza-
niem moze by¢ sklep internetowy wykorzystywany jako specyficzny rodzaj platfor-
my stuzacej do zbierania zamowien, pobierania optat oraz komunikacji z klientem
[Szymanski 2011]
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Poréwnujac uzyskane wyniki badan do rezultatow podobnie realizowanego ba-
dania z poprzednich 4 lat, uwage zwraca znaczny wzrost udzialu sklepow posia-
dajacych w magazynie wszystkie swoje pozycje asortymentowe. Ogdlnie mozna
stwierdzi¢, ze wzrosta liczba sklepow posiadajacych w magazynie prawie wszyst-
kie oferowane pozycje asortymentowe, a zmalata liczba tych, ktore w magazynie
posiadajg tylko pewien procent oferowanego asortymentu. Taka tendencja moze
swiadczy¢ o poszukiwaniu przez przedstawicieli sklepow internetowych mozliwo-
$ci dostosowania wielko$ci utrzymywanych zapaséw do zgtaszanego przez klientow
zapotrzebowania, a wigc zwroceniu wigkszej uwagi na istot¢ dostgpnosci produk-
tow oraz szybkosci realizacji zamowienia, tym samym polepszenia poziomu obstugi
klienta.

Mozna réwniez poddaé analizie zalezno$¢ migdzy czasem prowadzenia skle-
pu internetowego a odsetkiem posiadanego w magazynie asortymentu i postawié¢
hipoteze, ze sklepy funkcjonujace krocej niz rok na rynku maja mniejszy dostep
do kapitatu, a wigc posiadaja w magazynie mniejszy odsetek oferowanych pozy-
cji asortymentowych. Faktycznie wsérod sklepow funkcjonujacych krocej niz rok az
24,5% posiada w magazynie mniej niz 10% asortymentu, natomiast wsrod sklepow
dzialajacych dtuzej niz 5 lat odsetek ten wynosi tylko 13% [Chodak 2011]. W przy-
padku sklepéw istniejacych krocej niz 5 lat swiadomos$¢ znaczenia prawidtowej lo-
gistycznej obstugi klienta dla rentownos$ci internetowego podmiotu gospodarczego
jest zapewne mniejsza, dlatego czgséciej decyduja si¢ na skrajne rozwigzania (mniej
niz 10% oraz 90% lub wigcej pozycji asortymentowych w magazynie). Warto zwro-
ci¢ uwage na wyraznie zarysowujaca si¢ tendencje, a mianowicie sklepy istniejace
dtuzej niz 5 lat rzadziej stosuja skrajne rozwigzania logistyczne (tj. rzadziej posia-
daja mniej niz 10% asortymentu w magazynie lub 90% i wiecej), a coraz czesciej
rozwigzania posrednie (posiadaja od 10% do 80% asortymentu). Wigkszy udziat po-
srednich rozwigzan logistycznych wsrdod dluzej istniejacych sklepow moze $wiadczy
o poszukiwaniu przez nie sposobow optymalizujacych gospodarke magazynowa.

Skrocenie czasu realizacji zamowien klientow umozliwia takze wtasciwy trans-
port. Zdecydowana wigkszo$¢ polskich sklepow internetowych korzysta z ustug
firm kurierskich (87,5%) i Poczty Polskiej (75,9%) w celu dostarczania przesylek.
Warto zwrdci¢ rowniez uwage, ze wigkszos¢ (61,2%) sklepéw umozliwia osobisty
odbior przesytki w siedzibie firmy. Wsrod innych odpowiedzi wymienianych przez
ankietowanych znalazty si¢: Paczka w Ruchu, a takze dowdz transportem wlasnym
oraz dostawa on-line. Innowacyjne rozwigzania logistyczne typu paczkomaty jesz-
cze nie sg zbyt popularne i zaledwie 6,7% sklepow z nich korzysta [Chodak 2011].

Wsrod problemoéow zwigzanych z prowadzong dzialalnoscia, zgltoszonych przez
przedstawicieli badanych sklepow internetowych, tuz po utrudnieniach wynikaja-
cych z sytuacji gospodarczej kraju najczestsze wskazywania dotyczyty dziatalnosci
logistycznej. Prawie co trzeci sklep (32%) odnotowat trudnosci z dostawcami, przy
czym wigkszo$¢ (61%) wspolpracowata z minimum 10 dostawcami, a 23% az z 50.
Kolejng trudnoscig przy prowadzeniu handlu internetowego byta kooperacja z fir-
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mami kurierskimi, na ktoérg narzekato 28% respondentow. Dziatalnos$¢ logistyczna
stanowila utrudnienie dla 24% sklepow wspolpracujacych z co najmniej 3 firmami
logistycznymi [Szymanski 2011]. Problemy te wyraznie zarysowuja ptaszczyzng dla
innowacyjnych rozwigzan w zakresie logistycznej obstugi klienta. Jednoczes$nie nie-
mal kazdy z przywolanych obszaréw problemowych zmniejszyt swoj udziat procen-
towy wsrdd wszystkich udzielonych odpowiedzi w roku 2010 w poréwnaniu z ro-
kiem 2009. Oznacza to, ze wysoko oszacowana warto$¢ logistycznej obstugi klienta
dla rozwoju dziatalnosci gospodarczej wymusita na przedsigbiorcach podejmowanie
skutecznych staran w celu poprawy realizacji zadan logistycznych. Przypuszczalnie
niejednokrotnie w $lad za nimi przedsigbiorcy wdrazali innowacyjne rozwigzania
w obszarze obstugi logistycznej, aczkolwiek wcigz w stopniu niewystarczajacym.

4. Podsumowanie

Innowacyjno$¢ moze dotyczy¢ zardwno strony technicznej, jak i zarzadzania przed-
sigbiorstwem. Mianem tym okresla si¢ wszystkie dzialania podejmowane w celu
dopasowania si¢ organizacji do otoczenia. Wyréznia si¢ dwa gtowne modele inno-
wacyjnosci: zamkniety — oparty na wewnetrznych mozliwos$ciach firmy, oraz otwar-
ty — uwzgledniajacy mozliwosci 1 potrzebg wykorzystania wiedzy znajdujacej si¢
poza granicami organizacji. Model otwarty w dzisiejszych czasach wydaje si¢ obo-
wigzujacy. Wynika to przede wszystkim z szybkosci zmian. W oparciu wylacznie
o wiedze wlasnych pracownikéw nie jest mozliwe optymalne dopasowanie si¢ do
wymagan klientéw. Aby to osiggna¢, potrzebna jest Scista wspotpraca zarowno z
klientami, innymi firmami, jak i osobami (fachowcami) niezwigzanymi bezposred-
nio z przedsigbiorstwem.

Logistyczna obstuga klienta sktada si¢ z trzech etapow: przedtransakcyjnego,
transakcyjnego i potransakcyjnego. Doskonalenie procesu obstugi w oparciu o wy-
korzystanie nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych przynosi
pozytywne efekty w kazdym z nich. W handlu elektronicznym kluczowe znaczenie
majg transakcyjne elementy obstugi logistycznej, zwtaszcza dostepnos¢ produktow
i ushug, szybko$¢ komunikacji mi¢dzy kontrahentami operacji handlowych, czas re-
alizacji zamowien, zasieg dziatalno$ci, elastycznos¢ i niezawodno$¢ dostaw. Dy-
namika zmian wspoétczesnego otoczenia podmiotdw gospodarczych wymusza na
przedsiebiorstwach konieczno$¢ wprowadzania zmian, migdzy innymi w zakresie
optymalizacji procesow logistycznych, poprzez poszukiwanie innowacyjnych roz-
wigzan majacych pozwoli¢ na dopasowanie si¢ do nowych warunkéw.
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ORGANIZATION’S INNOVATIVENESS IN THE ASPECT
OF LOGISTIC CUSTOMER SERVICE

Summary: Improving logistic customer service area based on the use of modern information
and communication technologies brings positive results in all its stages. Transaction
elements of logistic service, particularly the availability of products and services, time of
communication between the partners of commercial operations, order fulfillment time, range
of activities, flexibility and reliability of supply have the key significance for the e-commerce.
The aim of the article is to present the definitions of the concepts of logistic customer service
and innovation, and then the solutions applied in the area of logistic customer service by the
Polish representatives of online stores.

Keywords: logistic customer service, logistics, innovation.





