WSTEP

Najwazniejszym zadaniem logistyki jest bez watpienia zapewnienie mozliwie
najwyzszej jakosci obstugi klienta przy akceptowalnym poziomie zwiazanych
z tym zadaniem kosztéw. Satysfakcjonujaca klienta jako$¢ obstugi jest bowiem
sposobem na utrzymanie dotychczasowych nabywcow i pozyskanie nowych,
pozwalajacym przedsigbiorstwom skutecznie konkurowaé na coraz trudniej-
szych rynkach krajowych i zagranicznych. Zatem logistyczna obstuga klienta
powinna stanowi¢ fundament kazdego systemu logistycznego oraz przysSwiecac
realizacji wszystkich procesow logistycznych.

Jakkolwiek twierdzenia te nie budza juz wigkszych kontrowersji, to zaréwno
w teorii, jak i w praktyce logistyczna obstuga klienta nie jest w wyrazny sposéb
wigzana z funkcjonowaniem systemu logistycznego. Chociaz bywa w najrdéz-
niejszy sposob definiowana, to jednak najczgsciej postrzega si¢ ja zaledwie jako
pewien element dystrybucji, a wigc stan na wyjsciu przedsigbiorstwa, ktory
mozna scharakteryzowaé, ale nie bardzo wiadomo, dlaczego jest wilasnie taki,
anie inny ani tez, co nalezy zrobi¢, zeby go zoptymalizowa¢. Oznacza to po-
wazny brak w tym obszarze wiedzy.

Dlatego w pracy podjeto si¢ waznego zadania wypetnienia tej luki. Celem
autoréw nie jest bowiem, jak to si¢ najczgsciej zdarza, opis i wyjasnianie samej
istoty logistycznej obstugi klienta, ale szukanie odpowiedzi na pytanie, jak nale-
zy zarzadzaé logistyka w przedsigbiorstwie i w sieciach dostaw, aby najwazniej-
sze zadanie logistyczne zostalo osiggnigte.

Wymagatlo to rozpoznania réznorodnych zwigzkéw 1 zaleznosci w systemie
logistycznym firmy oraz przeprowadzenia poglebionej analizy przyczynowej
wielu zjawisk logistycznych. W zwiazku z tym przyjeto uklad pracy, uwzgled-
niajacy dwa kryteria: naukowy porzadek od ogétu do szczegétu oraz fazowa
sekwencj¢ praktycznych dzialan w przedsigbiorstwie.

Znalazlo to swoje odzwierciedlenie w podziale pracy na dwie czeéci — teo-
retyczng i praktyczna. W czesci teoretycznej dokonano oceny osiagni¢é w dzie-
dzinie badan nad logistyczng obstuga klienta oraz praktycznej ich przydatnosci,
zaprezentowano najogélniejsze formuly stosowania tej kategorii na poziomie
strategii przedsigbiorstwa i w relacji dostawca—odbiorca,-wskazano na interdy-
scyplinarny charakter logistycznej obstugi klienta oraz konieczno$¢ komplekso-
wego traktowania tej sfery w calym przedsigbiorstwie. Wigkszo$¢ rozwazan
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skoncentrowano jednak na wybranych zagadnieniach praktycznych, zwiazanych
z zarzadzaniem logistyczng obstuga klienta. W zwiazku z tym zaprezentowano
poszczegblne obszary dziatalnosci logistycznej przedsigbiorstwa z punktu wi-
dzenia ich roli w ksztaltowaniu serwisu logistycznego, takie miedzy innymi jak:
polityka zakupéw, sterowanie zapasami, transport i technologie informatyczne.
Calo$¢ zamyka prezentacja przypadku zaczerpnigtego z praktyki gospodarczej,
ilustrujacego troske¢ nowoczesnej firmy o jako$¢ logistycznej obshugi swoich
klientéw.
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