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Logistyka weszta na dobre do kanonu zarzadzania polskimi
przedsiebiorstwami. Zarzadzanie 1logistyczne jest rodzajem
statego programu dziatania, konsekwentnie dgzacym do
integracji tych dziedzin dzia*alnosci, ktdérych dotyczy i z
ktérymi jest zwigzany. Mozna przyja¢, iz zarzadzanie
logistyczne jest okreslong orientacjg w zarzadzaniu, opartg na
specyficznym sposobie my$lenia i na odmiennej filozofii
postepowania w odniesieniu do proceséw przeptywu débr w
gospodarce.

Pomimo réznorodnosci pogladéw co do tresci i zakresu logistyki
oraz zarzadzania logistycznego mozna stwierdzié, ze immanentna
cechg celowo zorganizowanych procesow logistycznych jest nie
tylko sam sprawny przeptyw produktéw, ale rdéwniez dazenie do
unikania strat czasowych, ilosSciowych i finansowych przy
rownoczesnym uwzglednieniu przestrzennego aspektu strumieni
materiatéw i wyrobdéw gotowych. Logistyka jest dziedzing wiedzy
o procesach logistycznych (procesach przeptywu produktow)
zwigzanych z kazdg dziat*alno$cig gospodarczg oraz o sztuce
skutecznego zarzadzania tymi procesami.

Dziatania prowadzone dotychczas przez firmy koncentrowaty sie
w gtéwnej mierze na dazeniu do wzrostu udziatu w rozwijajgcym
sie rynku przez przejecie cze$ci klientédw od konkurentédw Llub
pozyskanie os6b, ktdore jeszcze nie dokonaty zakupu danego
produktu. Wraz ze wzrostem stopnia dojrzatosci rynku przed
firmami pojawiajg sie nowe wyzwania. Na rynkach dojrzatych
podstawowym celem dziatan staje sie utrzymanie istniejgcych
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klientéw, zbudowanie z nimi trwatych relacji oraz pozyskanie
ich lojalno$ci i zaufania. Stworzenie grupy statych klientéw
przez firme wydaje sie podstawowym warunkiem poprawy
zyskownosci firmy i zachowania dotychczasowej pozycji na rynku
w warunkach rosngcej konkurencji.

Podstawowg tezag opracowania jest zatozenie, 1z na obecnym
etapie rozwoju polskich przedsiebiorstw niezbedne jest
zachowanie wtasciwych proporcji miedzy zdobywaniem nowych a
utrzymywaniem dotychczasowych klientdw. Zdobywanie nowych
klientéw jest niewgtpliwie waznym zadaniem. Jednak istnieje
potrzeba przewidywania zmian zachodzgcych na rynku 1
planowania dtugofalowych dziatan nakierowanych na pozyskanie
lojalnego klienta, tak aby zdobytg wczesniej przewage utrzymad
i wzmocnié, kiedy rynek stanie sie w petni dojrzaty.

W pracy podjeto prébe ukazania roli wymagan klientdéw w
doskonaleniu ustugi logistycznej. Ukazanie znaczenia wymagan
klientéw i ich wptywu na doskonalenie ustugi logistycznej jest
zasadniczym celem opracowania.

Prace podzieli¢ mozna na dwie cze$Sci: czes$¢ teoretycznag i
praktyczng. Czesé¢ teoretyczna to ukazanie problemu na tle
dorobku literatury fachowej oraz specjalistycznych artykutéw,
dokumentéw. Czes¢ empiryczna pracy to ukazanie konkretnych
przyktadéw Firm, ktére do 1logistycznej obstugi klienta
przywigzujg duzg wage a na wymaganiach swoich klientdéw budujg
cata logistyczng strategie.

Pod wzgledem technicznym opracowanie sktada sie z czterech
rozdziatow:

Rozdziat pierwszy to logistyka - podstawowe pojecia i
problemy: logistyka a podstawowe koncepcje zarzadzania,
logistyka w tworzeniu przewagi konkurencyjnej, system
logistyczny w przedsiebiorstwie oraz rachunek Kkosztow
logistyki.

Rozdziat drugi to obstuga klienta: pojecie obstugi klienta,



elementy programu obstugi klienta, budowa strategii obstugi
klienta, wartos¢ lojalnego klienta.

Rozdziat trzeci to obstuga logistyczna klienta: definicja
logistycznej obstugi klienta, elementy logistycznej obstugi
klienta 1 standardy obstugi, podstawowe mierniki poziomu
obstugi logistycznej, polityka obstugi klienta i segmentacja
klientéw wedtug oczekiwanego poziomu obstugi.

Rozdziat czwarty to wymagania klientdéw a obstuga logistyczna w
wybranych firmach X, Y, Z, podsumowanie oraz wnioski.

Najwazniejsze pozycje literaturowe wykorzystane dla potrzeb
pracy to miedzy innymi: Brillman J., Nowoczesne koncepcje 1
metody zarzgadzania, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa
2002; Dembinska-Cyran I., Jedlinski M., Milewska B.,
Logistyka. Wybrane zagadnienia do studiowania przedmiotu,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2001; Zak J., Wielokryterialne wspomaganie decyzji w
transporcie drogowym, Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej,
Poznan 2005.

Metody badawcze wykorzystane dla potrzeb pracy to metoda
analizy dokumentéw oraz materiatéw wewnetrznych Firm X, Y, Z.
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