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UDZIAŁ TRANSPORTU TOWAROWEGO W LOGISTYCZNEJ 
OBSŁUDZE KLIENTA

Streszczenie. Logistyczna obsługa klienta jest różnie definiowana. W  każdym jednak 
przypadku nadaje ona sens wszystkim działaniom logistycznym. D latego należy analizować 
nie tylko wyniki takiej obsługi, ale także inne działania logistyczne wywierające swój wpływ 
na logistyczną obsługę klienta. Do takich obszarów należy transport, który oddziałuje na 
znaczną część elementów logistycznej obsługi klienta. Oddziaływanie to może mieć charakter 
bezpośredni lub pośredni. Ogniwami pośredniego oddziaływania m ogą być albo inne funkcje 
logistyczne, albo też jakościow e cechy samego transportu.

THE ROLE OF TRANSPORTATION IN LOGISTIC SERVICES

S um m ary . There are various definitions o f  the logistic services. However, in each 
particular case it is considered to be the foundation o f  all logistic activities. Therefore, not 
only th outcome o f  such services should be analyzed, but also other fields o f  activities 
influencing the aforementioned services rendered to our clients.
One o f  those fields is transportation, w hich influences a significant part o f  the elements which 
the logistic services comprise. This influence can be o f  direct or indirect nature. It is possible 
for the indirect one to be built o f  links either including other logistic functions or some quality 
features o f  the transportation itself.

1. W PROW ADZENIE

W  związku z takimi procesami, jak  globalizacja gospodarki, specjalizacja produkcji 
czy rozwój kooperacji, pojaw iają się nowe potrzeby na przewozy ładunków. W prawdzie 
zm niejsza się udział przewozów masowych, ale za to rośnie znaczenie transportu dóbr 
wysoko przetworzonych. Ich w yższa wartość i niższa podatność transportowa staw iają przy 
tym coraz większe w yzwania jakościow e przed przewoźnikami. Klienci transportu dom agają 
się skracania czasu przewozu, aby ograniczyć zamrożenie kapitału ulokowanego w 
ładunkach, żądają dostaw terminowych, aby możliwe było stosowanie koncepcji Just-in- 
Time, oczekują kompleksowej obsługi, aby mogli stosować outsourcing, chcą monitorować 
proces przem ieszczania własnych ładunków, w ym agają bezpieczeństwa oraz form ułują wiele 
innych postulatów transportowych.
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Z drugiej strony, wobec nasilającej się konkurencji, producenci usług transportowych 
chcąc uzyskać przewagę nad innymi uczestnikam i rynku zmuszeni są  podjąć takie wyzwanie i 
obsługiwać swoich klientów tak, aby spełnić lub naw et przewyższyć ich oczekiwania, dzięki 
czem u m ożna osiągnąć przewagę konkurencyjną i realizow ać cele firmy. W  ten sposób 
problem atyka obsługi klienta nabrała kluczowego znaczenia.

U dział transportu w  obsłudze klienta może mieć różny charakter. N ajprostszą form ą 
je s t dokonanie samego przew ozu bez w ykonywania jakichkolw iek innych czynności. 
Zapotrzebowanie na tego rodzaju usługi jednak ciągle maleje. W yższą fo rm ą  bardziej 
preferow aną przez klientów  je s t transport wzbogacony czynnościami spedycyjnymi, takimi 
jak  doradztwo, przygotowanie ładunku do przewozu, ubezpieczenie, konw ojow anie itd. 
N ajw yższąjednak  fo rm ąjest oferowanie klientowi całego pakietu usług logistycznych łącznie 
z magazynowaniem, obsługą zapasów, dystrybucją usługami informatycznymi itd. Dlatego 
zwykli przew oźnicy usiłu ją rozszerzać zakres swojej oferty i przekształcać się w  spedytorów, 
a spedytorzy na tej samej zasadzie dążą do statusu operatora logistycznego.

W  zw iązku z tym rodzi się pytanie o udział i rolę transportu towarowego w 
logistycznej obsłudze klienta. Należy bowiem zdawać sobie sprawę, że transport w  czystej, 
klasycznej postaci będzie zanikać na rzecz jego  udziału w  procesach logistycznych. Dlatego 
w ażne jes t rozpoznanie tego „znaku czasu” .

2. LOG ISTYCZNA  OBSŁUGA KLIENTA JAKO PRZED M IO T O DD ZIAŁYW ANIA 
TRANSPORTU

O bsługa klienta zajm uje centralną pozycję w śród zagadnień podejm owanych przez 
logistykę. W ynika to z samej istoty logistyki, w  której chodzi o dostarczenie klientowi 
w łaściwego towaru, w  odpowiedniej ilości, w  wyznaczonym m iejscu i wskazanym  czasie, a 
także troskę o w ysoką jakość tych czynności oraz niski koszt ich wykonania. N ic więc 
dziwnego, że w ielu autorów  w  podobny sposób definiuje zarówno logistyczną obsługę 
klienta, jak  i całą  logistykę. Obsługa klienta nadaje bowiem sens w szystkim działaniom 
logistycznym, tak że zaczyna się mówić o logistyce klienta.

Jednak pojęcie logistycznej obsługi klienta nie doczekało się jednoznacznej definicji i 
byw a interpretowane w  różny sposób, poczynając od bardzo ogólnych formuł, a na 
szczegółowym  opisie działań kończąc. Tak więc logistyczna obsługa klienta byw a rozum iana 
m.in. jako  [1]:

filozofia zarządzania i m isja danej organizacji,
proces tw orzenia wartości dodanej związanej z  w ym ianą produktów  lub usług,

- deklarowane i realizowane standardy działań logistycznych,
zdolności systemu logistycznego firmy do zaspokojenia potrzeb klientów  w  zakresie 
m.in. czasu, pewności i wygody dostaw.

Najczęściej jednak logistyczną obsługę klienta rozum ie się jako  określone działania zw iązane 
z realizacją dostawy w  celu zaspokojenia oczekiwań klientów. Chodzi w ięc o czynności 
zw iązane z obsługą odbiorców w  zakresie fizycznej dystrybucji produktów  zgodnie z 
zasadami logistyki, a  więc w edług reguły 6, W  (właściwy towar, we właściwej ilości... itd.). 
N ie mniej kontrowersji spotkać m ożna w  przedm iocie operacjonalizacji pojęcia logistyczna 
obsługa klienta. Poszczególni autorzy w ym ieniają tu różne cechy, kryteria, czynności i miary 
nadając im różne znaczenia. Najczęściej jednak mówi się o elem entach obsługi klienta z 
uwzględnieniem  dw óch kryteriów.
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Według kryterium przedm iotowego na logistyczną obsługę klienta składają się przede 
wszystkim następujące elementy:
a) odnoszące się do produktu, np. dostępność towaru w magazynie, wielkość partii, 

asortyment, substytuty, zgodność z zamówieniem;
b) związane z miejscem, np. rozm ieszczenie punktów  sprzedaży, odległość przem ieszczania, 

przestrzenne warunki dostaw, formuła franco;
c) związane z  czasem, np. terminowość dostaw, czas cyklu realizacji zamówienia, 

możliwości dokonywania zmian terminów dostaw,
d) inne, np. elastyczność i niezawodność dostaw, jakość komunikacji między sprzedającym i 

kupującym, realizacja serwisu posprzedażnego.
Przyjmując jako  kryterium podziału sekwencję czynności, elem enty logistycznej 

obsługi klienta m ożna podzielić na:
- przedtransakcyjne, np. pisemne określenie polityki obsługi klienta, deklaracja co do 

standardów obsługi, szkolenia, struktury organizacyjne,
transakcyjne: czas dostaw, gotowość dostaw, częstotliwość dostaw, elastyczność dostaw, 
niezawodność dostaw, kompletność dostaw, dogodność składania zamówień,

- potransakcyjne, np. zakres serwisu, instalacja, naprawy, dostawy części, reklamacje i 
zwroty, obserwacja funkcjonowania dostarczonego produktu.

Jeszcze więcej różnic spotkać można przy interpretacji wym ienionych wyżej 
charakterystyk oraz przy próbach formułowania miar i wskaźników  logistycznej obsługi 
klienta. W  literaturze spotkać m ożna ju ż  kilkadziesiąt m iar m ających na celu sposób 
konkretyzowania poziom u logistycznej obsługi odbiorców. I chociaż wiele z nich w iąże się z 
funkcjonowaniem transportu, to z uwagi na ramy tego opracow ania oraz złożoność 
problematyki nie zostaną podjęte. N atom iast podjęta problem atyka definiow ania logistycznej 
obsługi klienta oraz określenia jej najistotniejszych elem entów składowych m a na celu 
zakreślenie pola dalszych rozważań oraz wyznaczenie punktów  odniesienia dla działań o 
charakterze transportowym. Należy bowiem krytycznie stwierdzić, że o logistycznej obsłudze 
klienta mówi się i pisze w  sposób nieco abstrakcyjny, w  oderwaniu od działań i metod 
determinujących poziom tej obsługi. Tylko nieliczni wskazują, że na jakość logistycznej 
obsługi klienta m ają  w pływ takie formy aktywności logistycznej, jak: transport, 
magazynowanie, zarządzanie zapasami, opakowanie i przepływ informacji. O ile na temat 
zw iązków  m agazynowania wielkości zapasów  czy informacji z poziom em  logistycznej 
obsługi spotkać ju ż  można nieco wywodów w literaturze przedmiotu, to relacje z transportem 
pozostają prawie nierozpoznane. O transporcie pisze się jedynie w  kontekście ogólnych 
problem ów logistycznych, takich głównie jak  koszty i ceny, wybór gałęzi transportu i 
przewoźnika, zagadnienie make or buy i tym podobne. Zatem nie kw estionując tezy o ważnej 
roli transportu w kształtowaniu logistycznej obsługi odbiorców należy rozpoznać strukturę 
takiej zależności oraz mechanizmu oddziaływania.

3. ODDZIAŁYW ANIE TRANSPORTU NA POZIOM LOGISTYCZNEJ OBSŁUGI 
KLIENTA

Sposób oddziaływania transportu na obsługę logistyczną ma charakter bardzo złożony. 
M ożna tu wyróżnić wiele przeplatających się wątków oraz różne aspekty takiego 
oddziaływania. Upraszczając nieco całe zagadnienie m ożna zbudować następujący schemat 
analityczny (rysunek poniżej).
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Rys. I. Schemat analityczny oddziaływania transportu na poziom logistycznej obsługi klienta 
Fig. 1. Influence o f transportation on logistic services

Z przedstaw ionego schematu wynika, że oddziaływanie transportu na poziom 
logistycznej obsługi odbiorców może mieć charakter wpływ u bezpośredniego lub 
pośredniego. W pływ  bezpośredni będzie się wyrażał w  kształtowaniu poszczególnych 
elem entów obsługi klienta, np. poprzez oddziaływanie na czas realizacji zamówienia. W  ten 
sposób szybszy środek transportowy może wydatnie wpłynąć na skrócenie tego czasu, 
zw łaszcza przy w iększych odległościach. N a tym jednak  związki transportu z obsługą klienta 
się nie kończą. Istnieje bowiem wiele pow iązań o charakterze bardziej złożonym , kiedy to 
transport oddziałuje na inne dziedziny, a dopiero te w pływ ają na poziom  logistycznej obsługi, 
np. istnieje bardzo silny w pływ  transportu na wielkość zapasów, a zapasy decydują o takim 
elemencie obsługi klienta, jak  gotowość dostaw. Z drugiej strony m ożna m ów ić o różnych 
cechach jakościow ych transportu, technologiach, rozwiązaniach organizacyjnych, które 
niekoniecznie adresowane są  wprost do obsługi konkretnego klienta, jednak charakteryzując 
ten transport decydują o jego  mniejszej lub większej przydatności do w ykorzystania w 
procesie logistycznej obsługi klienta, np. dostępność transportu.

B ezpośrednie oddziaływanie transportu na obsługę klienta m ożna prześledzić 
analizując poszczególne elementy tej obsługi. O graniczając się do najważniejszych, czyli 
transakcyjnych elem entów  wymienić należy:

czas dostaw, czyli okres między złożeniem zam ów ienia a m om entem dostarczenia 
produktu na wskazane przez klienta miejsce,
częstotliwość dostaw, czyli liczba m ożliwych dostaw w  określonym czasie, np. w  ciągu 
dnia, tygodnia, m iesiąca,
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niezawodność dostaw polegająca na ich punktualności, kompletności, zgodności z 
zamówieniem oraz bezszkodowości,
elastyczność dostaw, czyli zdolność dostosowania się do zmian wym agań nabyw ców  w 
zakresie wielkości, czasu i sposobu dostawy.

N aw et pobieżna analiza wymienionych elementów wskazuje, że transport odgrywa w 
nich bardzo ważną, by nie powiedzieć zasadniczą, rolę. Jeżeli chodzi o czas dostaw, to można 
tu wyróżnić cztery fazy:

czas składania (transmisji) zamówienia
czas opracow ania i przetwarzania zamówienia,
czas przygotowania zamówionych produktów do wysyłki,
czas przewozu zamówionych produktów.

Pierwsza faza może być w ykonana bez udziału transportu, np. drogą elektroniczną lub 
tradycyjnie w  formie pisemnej. W  tym drugim przypadku mam y do czynienia z transportem. 
Praktyka wskazuje, że gdy korzysta się z poczty, przekazywanie zam ów ienia trw a od 2 do 
5 dni. Korzystając z  innych form transportu, np. dostarczając zamówienie osobiście, można 
ten czas wydatnie skrócić.

W  fazie drugiej i trzeciej transport nie odgrywa większej roli, chociaż nie bez 
znaczenia m ogą być pewne elementy transportu wewnętrznego oraz niektóre czynności 
transportowe, jak  np. ładowanie zamówionych produktów.

N atom iast szczególna rola przypada transportowi w  czwartej fazie, kiedy to staje się 
on głównym czynnikiem determinującym czas jej trwania. A naliza cyklu zam awiania w 
zarządzaniu obsługą klienta pokazuje, że najwięcej czasu pochłaniają fazy pierw sza i ostatnia, 
a więc te, w  których decydującym czynnikiem jes t w łaśnie transport. Poniew aż czas jest 
najważniejszym elem entem logistycznej obsługi klienta i jego  znaczenie ciągle rośnie 
(niekiedy logistyczna obsługa klienta bywa wręcz utożsamiana z dążeniem do skracania 
czasu), m ożna postawić tezę o wielkim znaczeniu transportu w  tej obsłudze. M a to szczególne 
odniesienie do sytuacji, gdy dostawy realizowane są  na duże odległości, z czym coraz częściej 
zaczynam y mieć do czynienia w związku z procesami koncentracji gospodarki magazynowej 
oraz globalizacji procesów gospodarczych.

Drugi elem ent logistycznej obsługi klienta, czyli częstotliwość dostaw, jes t również 
zdeterm inowany głównie transportem. W ynika to z faktu, że realizacja dostaw  prawie zawsze 
implikuje użycie środka przewozowego. N atomiast zwiększanie częstotliwości cyklów 
przewozowych najczęściej wiąże się z obniżeniem poziom u wykorzystania przebiegu i 
ładowności środków transportowych, co przyczynia się do wzrostu kosztów. W  przeciwnym 
wypadku m ożna by dowolnie zwiększać częstotliwość dostaw  -  co -  jak  wiadomo nie 
znajduje w  praktyce zastosowania. W  ten sposób czynnikiem limitującym częstotliwość 
dostaw staje się w łaśnie transport.

Nieco mniejsza rola przypada transportowi przy realizacji kolejnego elementu 
logistycznej obsługi klienta, jakim  jest niezawodność dostaw. Jednak i tu takie cechy, jak 
punktualność czy bezszkodowość są  wyznaczane głównie jakościątransportu.

Podobnie m a się rzecz z  elastycznością dostaw. Gdyby możliwe było dostarczanie 
zamówionych tow arów  bez udziału środków transportowych, np. drogą elektroniczną to 
zm iana wielkości, czasu czy sposobu dostawy mogłaby być realizow ana prawie bez żadnych 
ograniczeń. Jednakże nie jest to możliwe, w  związku z czym dodatkowe czy szczególne 
żądania nabywców, a zwłaszcza zmiany zamówień napotykają na fizyczną barierę transportu. 
Ponieważ takie zachowania nabywców w yw ołują podobne problemy jak  przy zwiększaniu 
częstotliwości dostaw, poziom elastyczności dostaw jes t zdeterminowany głównie 
możliwościami eksploatacyjnymi oraz wynikami finansowymi transportu.
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Logistyczna obsługa klienta analizowana i oceniana jest najczęściej jako  osiągany 
przez dostawcę wynik, bez zw racania dostatecznej uwagi na czynniki kształtujące poziom  tej 
obsługi. Takie podejście należy uznać za błędne, gdyż bez poznania m echanizm ów 
oddziaływania na obsługę logistyczną, a zw łaszcza bez w yjaśnienia przyczyn określonego 
poziom u obsługi klienta, nie będzie możliwe właściwe kształtowanie tego zjawiska. Dlatego 
należy sięgać głęboko wstecz, nawet do czynników  i procesów  oddziałujących w  sposób 
pośredni na określony poziom logistycznej obsługi klienta. Przy takim podejściu do 
transportu nasuw a się wniosek o konieczności zbadania jego  znaczenia w  innych działaniach 
logistycznych mogących mieć w pływ  na obsługę odbiorców.

Co praw da liczba działań, funkcji i obszarów logistycznych jes t trudna do określenia i 
taksatyw nego w yliczenia, jednak najczęściej w  literaturze w ym ienia się oprócz transportu 
takie zagadnienia, jak:

procesy zaopatrzeniowe, 
dystrybucja,
lokalizacja fabryk i magazynów, 
obsługa zapasów,, 
magazynowanie, 
czynności manipulacyjne, 
opakowania,
zagospodarowanie odpadów, 
obsługa zwrotów,
serwis, instalowanie urządzeń, czynności reparacyjne i zaopatrywanie w  części zamienne,

- prognozow anie popytu, 
przepływ  informacji.

Z pow yższego wynika, że wyłączywszy dwa ostatnie obszary działań, wszystkie 
pozostałe m ają  związek z transportem, a pośrednio z  poziom em  obsługi klienta. I tak, 
ograniczając analizę do pojedynczych ilustracji wskazać m ożna na znaczny udział transportu 
w  procesach zaopatrzenia, a procesy te m ogą oddziaływać na obsługę finalnego klienta, np. 
na zasadzie doboru odpowiedniej jakości surowca, który w płynie na dostarczenie klientowi 
w łaściwego towaru. Procesy dystrybucyjne prawie zawsze w iążą się z udziałem  transportu i 
oddziałują wprost na wiele elem entów logistycznej obsługi. Lokalizacja fabryk i m agazynów 
w iąże się z w ielkością i odległością przewozów, co przesądza o dostępności tow arów  dla 
klienta. Obsługa zapasów  i m agazynowanie w  każdym  przypadku w iążą się z transportem 
stanowiąc z nim najczęściej analizowany trade off, przy czym rów nocześnie determ inują 
poziom  takiego elem entu logistycznej obsługi klienta, jak  gotowość dostaw. Czynności 
manipulacyjne i pakow anie wpływając na czas i bezpieczeństwo ładunku zm niejszają szkody 
transportowe, a tym samym kształtują poziom  niezawodności obsługi klienta. Podobnie też 
zagospodarowanie odpadów, obsługa zwrotów czy serwis posprzedażny rodzą  odpowiednie 
konsekw encje transportowe i równocześnie m ają  w pływ na  poziom  logistycznej obsługi 
klienta. Przykładowo, terminowe dowiezienie niezbędnych części zam iennych (w  ramach 
serwisu posprzedażnego) korzystnie oddziałuje na podwyższenie poziom u potransakcyjnych 
elem entów  obsługi klienta.

W  ram ach badań nad ekonom iką transportu w ypracowano wiele opinii na temat 
jakości transportu. Rozpatrywano tę jakość z różnych punktów  w idzenia -  użytkownika, 
przew oźnika, całej gospodarki, ładunku, środka przewozowego i innych, form ułując przy tym 
szereg różnych postulatów. Poszczególni autorz, tacy jak  np. I.Tarski, M .M adejski, P.M ałek 
czy A .Piskozub, wyróżniali pew ne cechy klasyfikując je  według poszczególnych kryteriów, 
takich jak: przedm iot przewozu, odległość, czas. Najczęściej zwracano uwagę na takie cechy 
jak  prędkość, m asowość, bezpieczeństwo, dostępność, niezawodność, regularność, 
punktualność i częstotliwość. Jednak niektórzy rozbudowywali ten katalog do kilkudziesięciu
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pozycji, np. S.Klatt wymienia ich aż 39 [3], I chociaż niektórzy badacze logistyki przenoszą, 
ten sposób oceny transportu do analizy obsługi klienta, to wydaje się, że takie podejście nie 
odzw ierciedla całej prawdy o złożonej relacji pomiędzy transportem a logistyczną obsługą 
klienta. W ynika to głównie z faktu uniwersalności koncepcji oceny jakości transportu 
polegającej na  dążeniu do uchw ycenia postulatów w szystkich użytkow ników  stawianych 
przed całym transportem. Tymczasem poszczególne systemy logistyczne m ogą się między 
sobą zasadniczo różnić, w  związku z czym jedne cechy nabierają szczególnego znaczenia, 
podczas gdy inne przestają odgrywać jakąkolw iek rolę. N ie oznacza to oczywiście odrzucenia 
związku pomiędzy postulatami transportowymi a poziom em  sprawności funkcjonowania 
systemu logistycznego, w  tym logistycznej obsługi klienta. Z  pew nością takie cechy 
transportu, jak  bezpieczeństwo, punktualność, prędkość czy elastyczność, tw orzą 
korzystniejsze warunki do w ykorzystania go w  realizacji szerszych od niego koncepcji 
logistycznych, co może mieć szczególne znaczenie w  funkcjonowaniu całych łańcuchów 
dostaw [2], Jednak wydaje się, że potrzebne jest nowe podejście: z  jednej strony akcentujące 
w ym agania systemów logistycznych, a z drugiej relatywizujące znaczenie poszczególnych 
cech transportu w zależności od sytuacji innych elem entów systemu logistycznego. 
Absolutyzacja jakości samego transportu oznaczałaby bowiem optym alizację cząstkow ą 
podczas gdy w  procesach logistycznych chodzi o unikanie suboptymalizacji. Doskonalenie 
samego transportu oznaczałoby również odrzucenie optymalizacji trade o ffs’ów, w  których 
transport bierze udział w  relacji niemal do w szystkich dziedzin logistycznych. Zatem zgodnie 
z aktualną tendencją ujmowania jakości jako  zdolności do zaspokajania potrzeb klienta, 
jakość usług przewozowych należy odnosić do konkretnych sytuacji i ściśle określonych 
w arunków realizacji procesów  logistycznych. W ynika to z faktu, że ta  sama cecha jakościow a 
transportu może w  różnym stopniu zaspokajać potrzeby poszczególnych systemów 
logistycznych, przy czym na ocenę tę w pływa sposób zaspokajania potrzeb użytkowników 
transportu.

Tak więc tradycyjna ocena jakości transportu odnosi się jedynie do procesu 
przewozowego, podczas gdy w  koncepcji logistycznej należy j ą  zrelatywizować i odnieść do 
wymagań oraz warunków  funkcjonowania całego systemu logistycznego. Ponieważ 
powszechnie przyjmuje się, że jednym  z najważniejszych celów konstrukcji systemu 
logistycznego jes t możliwie najwyższy, przy akceptowalnych kosztach, poziom obsługi 
klienta, przeto ten właśnie czynnik staje się najważniejszym, rozstrzygającym  kryterium 
oceny cech jakościow ych transportu.

N ie oznacza to oczywiście braku jakiegokolw iek związku pomiędzy tradycyjnie 
rozum ianym i postulatami transportowymi a poziomem logistycznej obsługi klienta. Związek 
taki istnieje, jednak m a on charakter zależności pośredniej, a po drugie udział i znaczenie 
poszczególnych postulatów transportowych w zaspokajaniu zindywidualizowanych potrzeb 
finalnego klienta m ożna aksjologizować od zera do maksymalnej wartości. N ie oznacza to 
również braku potrzeby badania tego zjawiska oraz obiektywizacji uzyskanych wniosków. Z 
pew nością możliwe jes t ukazanie siły związków pomiędzy poszczególnymi tradycyjnymi 
cechami transportu a wymaganiami systemów logistycznych oraz wyspecyfikowanie nowych 
kategorii jakościow ych transportu zorientowanych na podwyższanie poziom u logistycznej 
obsługi k lien tą  w  tym zw łaszcza uwzględniających elastyczność oraz indywidualizację 
poszczególnych rozwiązań.
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4. PO DSUM OW ANIE

Podjęte w  tym opracowaniu zagadnienia nie w yczerpują oczywiście całej 
problem atyki udziału transportu w  logistycznej obsłudze klienta. N ależałoby bowiem, po 
pierwsze, rozszerzyć wyróżnione wątki, a po drugie, rozważyć wiele innych, takich między 
innym i jak: różnice m iędzy obsługą finalnego konsum enta, klienta instytucjonalnego oraz 
uczestnika łańcucha dostaw, rola transportu w łasnego i zew nętrznego, znaczenie 
poszczególnych gałęzi transportu, dostosowanie pojazdów  i technologii do zadań 
przew ozow ych czy udział infrastruktury. W ydaje się jednak, że został postawiony problem 
oraz nakreślono kierunki badań nad ro lą  transportu w  logistycznej obsłudze klienta. 
W skazano także na doniosłe znaczenie transportu w  logistycznej obsłudze klienta pomimo 
prób m arginalizacji funkcji transportu w logistyce. Znaczenie to w ynika z kilku faktów:

Biorąc pod uw agę to, że zadaniem logistyki je s t racjonalizacja przepływu dóbr w 
przestrzeni i czasie, należy uznać, że zadanie to jes t ściśle uzależnione od sprawności 
przebiegu procesów  transportowych. Ponieważ nie m ożna sobie wyobrazić żadnego 
łańcucha logistycznego bez aktywności transportowej, przeto transport należy uznać za 
jego  im m anentny element.
Procesy transportowe spełniające wym agania system ów  logistycznych w  rzeczywisty 
sposób kształtują poziom  obsługi klienta. Przyczynia się to do wzrostu wartości 
produktów  rynkowych.
K oszty transportu m ają  bardzo duży w pływ na całość kosztów  logistycznych, bowiem ich 
udział sięga średnio od 30 do 50%.

Całość problematyki ma również wymiar praktyczny, gdyż coraz powszechniejsze 
stosowanie logistyki stawia nowe zadania wobec przewoźników.
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A b strac t

There are various definitions o f  the logistic services. However, in each particular case 
it is considered to be the foundation o f  all logistic activities. Therefore, no t only th outcom e of 
such services should be analyzed, but also other fields o f  activities influencing the 
aforem entioned services rendered to our clients.
One o f  those fields is transportation, w hich influences a significant part o f  the elem ents which 
the logistic services comprise. This influence can be o f  direct or indirect nature. It is possible 
for the indirect one to be built o f  links either including other logistic functions or some quality 
features o f  the transportation itself.


