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Zdzistaw JEDYNAK

LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA W PRZEDSIEBIORSTWACH HANDLU
DETALICZNEGO WIELKOPOWIERZCHNIOWEGO

W artykule oméwiony zostal proces logistycznej obstugi klienta w przedsigbiorstwach handlu detalicznego wielkopowierzch-
niowego. Przedstawiono jego cel, etapy i zadania, stosowane kryteria, dokumenty oraz wskazano osoby odpowiedzialne i wyko-
nawcow poszczegolnych zadan. Realizacja przyjetego tematu odbywala sig¢ poprzez: ustalenie aktualnego stanu wiedzy w zakre-
sie logistycznej obstugi klienta, charakterystyke systemu logistycznego w badanych jednostkach handlowych oraz identyfikacje
i opis realizowanych tam dziatan w zakresie logistycznej obstugi klienta. Zastosowang metodq badawczq byt krytyczny przeglgd

literatury przedmiotu oraz obserwacja bezposrednia.

WSTEP

Przedsiebiorstwa handlu detalicznego wielkopowierzchniowego
(PHD/W) to jednostki gospodarcze, ktére specjalizujg sie w zakresie
sprzedazy towardw przeznaczonych dla odbiorcow finalnych. Zloka-
lizowane sg w duzych i $rednich miastach lub w ich najblizszej oko-
licy. Posiadaja w swojej ofercie handlowej, udostepnionej na znacz-
nej powierzchni, szeroki asortyment i ograniczony zakres ustug
wspierajacych sprzedaz. Ze wzgledu na oferte handlowg wyrézniamy
ich dwa typy, j. jednostki handlowe o sprzedazy ogélnej oraz specja-
lizowanej.

Pomigdzy oczekiwaniami klientow danych jednostek handlo-
wych co do ich obstugi a pozgdanym przez nich dziataniem wystepujg
niekiedy znaczne rozbieznosci. W literaturze przedmiotu powszech-
nie wskazuje sie luke wiedzy, standardéw i ich wykonania, komuni-
kacji, percepcji czy jakosci (Kempny, s. 90). W zwigzku z tym, przy-
jete dziatania przez przedsiebiorstwa muszg koncentrowa¢ sie na
identyfikacji obecnych i przyszlych potrzeb nabywcéw, preferencii
czy motywdw postepowania i na tej podstawie opracowaniu zadarn i
norm w zakresie ich obstugi. Nalezy podkreslic, ze obstuga klienta
jest procesem ztozonym i wymagajacym, swoim zakresem wychodzi
poza zadania pojedynczego dziatu. Obejmuje dziatania marketin-
gowe, logistyczne oraz obstuge finanséw (Rutkowski, s. 78).

Celem referatu jest uporzadkowanie i upowszechnienie wiedzy
w zakresie obstugi klienta w systemach logistycznych PHD/W, co ma
zapewni¢ wymierny efekt wszystkim stronom zainteresowanym w po-
staci zwigkszonej efektywno$ci podejmowanych dziatah w tym ob-
szarze. Przyjete postepowanie zmierza do udzielenia odpowiedzi na
pytanie: jak przebiega proces logistycznej obstugi klienta w badanych
przedsiebiorstwach? PowyZzsze pytanie stanowigce istote problemu
badawczego mozna rozbi¢ na pytania szczegdtowe odnoszace sie
do celu, etapow i zadan, kryteridw, stosowanych dokumentoéw oraz
0s6b odpowiedzialnych i wykonawcow. Realizacja przyjetego tematu
i celu referatu odbywa sie poprzez: ustalenie aktualnego stanu wie-
dzy w zakresie logistycznej obstugi klienta, charakterystyke systemu
logistycznego PHD/W oraz identyfikacje i opis realizowanych tam
dziatan w zakresie logistycznej obstugi klienta. Zastosowana metoda
badawcza to krytyczny przeglad literatury przedmiotu oraz obserwa-
cja bezpo$rednia.
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1. TEORETYCZNE PODSTAWY

Logistyczna obstuga klienta odzwierciedla jako$¢ funkcjonowa-
nia systemu logistycznego. Pozwala na zréznicowanie oferty przed-
sigbiorstwa, a tym samym moze by¢ jednym z istotnych czynnikow
zapewniajacych jego przewage konkurencyjng (Jedynak, s. 6). Wy-
znacza mozliwe granice w zakresie obstugi klienta, a tym samym
podporzadkowuje koncepcje marketingowa czy finansowa (Dwilinski,
s. 217). W literaturze przedmiotu pojecie obstugi klienta najczescie;j
prezentowane jest w trzech wymiarach: jako okre$lone dziatanie; jako
pomiar wykonanych dziatan; jako filozofia, tj. sposéb (umiejetnosc)
myslenia (Coyle, s. 155).

W zwigzku z tym, jako dziatanie pojecie logistycznej obstugi
klienta oznacza proces, ktdrego celem jest zapewnienie sprawnego i
efektywnego zaspokajania oczekiwar i wymagan klienta, gtéwnie co
do czasu i miejsca dostepno$ci danego produktu, przy wykorzystaniu
dostepnych form aktywno$ci logistycznej oraz uwzglednieniu mozli-
wosci przedsiebiorstwa i uwarunkowan otoczenia (Jedynak, s. 80).
Powszechnie przyjmuije sig, ze logistyczna obstuga klienta przebiega
w trzech podstawowych fazach, obejmujac czynno$ci przedtransak-
cyjne, transakcyjne i potransakcyjne (Kempny, s. 114).

Jako pomiar wykonanych dziatan, pojecie logistycznej obstugi
klientow oznacza zdolno$¢ systemu logistycznego przedsigbiorstwa
do zaspokojenia potrzeb klientéw z punktu widzenia przyjetych kryte-
riow (Ciesielski, s. 86). Inaczej sg to opracowane i akceptowane
przez wszystkie zainteresowane strony pewne atrybuty obstugi
klienta. W zwigzku z tym, podejmowane dziatania zmierzajg do iden-
tyfikacji elementdéw logistycznych obstugi klienta i na ich podstawie
ustalenie i wdroZenie jej standardéw oraz monitorowanie i kontroli ich
wykonania.

W literaturze przedmiotu przyjeto, ze elementy obstugi klienta sg
to cechy, do ktorych klienci przywiazujg najwieksza uwage w trakcie
realizacji procesu oceny i wyboru danego produktu (Kisperska-Mo-
roA, s. 77). Obejmujg nastepujace obszary, tj. czas, niezawodnos¢,
komunikacje czy wygode (Coyle, s. 156). Ich identyfikacja wymusza
zdefiniowanie mierzalnych parametréw. Wyznaczone muszg charak-
teryzowac sie m.in. adekwatnoscia, aktualnoscia, uzytecznoscia oraz
zrozumiato$cia.

Natomiast standardy logistycznej obstugi klienta wyrazajg kon-
kretne oczekiwania lub wymagania klientéw na danym rynku (Kisper-
ska-Moron, s. 77). Inaczej sg to zdefiniowane, na bazie elementéw
logistycznej obstugi klienta, tzw. wartosci pozadane (normy) przez



nabywcéw i akceptowane przez przedsiebiorstwo (Baran, s. 193).
Wyznaczenie ich musi uwzglednia¢, z jednej strony postulaty jako-
Sciowe zgtaszane przez klientéw czy oferte ze strony konkurencji, z
drugiej zachodzg relacje miedzy ponoszonymi przez przedsigbior-
stwo kosztami a uzyskanymi efektami (Ciesielski, s. 87).

Jako filozofia, pojecie logistycznej obstugi klienta oznacza spo-
sob (umiejetno$¢) myslenia catego przedsiebiorstwa na temat relaci
z klientami w zakresie przeptywdw logistycznych. Nalezy podkreslic,
ze punktem wyjscia i kierunkiem docelowym podejmowanych dziatan
staje sie klient. Inaczej to zdolno$¢ systemu logistycznego do spraw-
nego i efektywnego zapewnienia oczekiwanej przez klientow uzy-
teczno$ci miejsca oraz czasu w procesie przemieszczania produktow
miedzy sprzedajacymi a kupujacymi (Szottysek, s. 58). Literatura
przedmiotu wskazuje trzy poziomy logistycznej obstugi klienta, tj. po-
ziom standardéw/obstuga standardowa, tzw. podstawowa; poziom
satysfakcji, dajgca klientowi satysfakcje z przyjetych standardéw ob-
stugi klienta, zaspokajaja jego rzeczywiste potrzeby i spetnia oczeki-
wania; poziom sukcesu, tzw. obstuga zindywidualizowana (Kempny,
s. 77). Tutaj warto zaznaczy¢, ze oferta przedsiebiorstwa musi by¢
zrdznicowania i wpisana w rézne potrzeby klienta. Dlatego istotnyg
role odgrywa ich segmentacja, {j. podziat potencjalnych nabywcéw na
jednorodne grupy odbiorcéw przyjmujac istotne cechy.

2. SYSTEM LOGISTYCZNY PRZEDSIEBIORSTWA

W literaturze przedmiotu pojecie systemu logistycznego ozna-
cza catoksztatt srodkdw ludzkich, technicznych, a takze metod dzia-
tania i norm organizacyjno-prawnych w ich wzajemnym zwigzku funk-
cjonalnym, stuzacym do optymalnego, ze wzgledu na przyjete kryte-
ria, przemieszczania, manipulowania i sktadowania materiatow oraz
powigzanych z nimi informacji i energii (Kisperska-Moron, s. 55). Na
tej podstawie mozna stwierdzic, Ze jest to system celowy, techniczno-
spoteczny, przestrzenno-czasowy oraz otwarty na otoczenie (Jedy-
nak s. 15). Uwzgledniajac zaréwno cechy badanego systemu, jak i
przyjety temat i cel artykutu system logistyczny PHD/W nalezy rozpa-
trywa¢ réwnolegle w trzech ujeciach, tj. podmiotowym, przedmioto-
wym i czynno$ciowym.

W ujeciu podmiotowym system logistyczny PHD/W to jeden z
wydzielonych podsystemdw badanych przedsigbiorstw. Skiada sie z
sieci powigzanych i wspotpracujacych w réznych obszarach jedno-
stek organizacyjnych oraz ludzi. Zakres podmiotowy badanego sys-
temu, przy uwzglednieniu jego struktury organizacyjnej, wyznaczony
jest przez: Dziat przyjecia i wydania towaru, Dziat handlowy oraz
Dziat obstugi klienta. W ramach powyzszych jednostek organizacyj-
nych nalezy wskaza¢ nastepujace grupy pracownikéw, tj. kadre za-
rzadcza/kierowniczg, kadre kierownicza nizszego szczebla oraz pod-
stawowych pracownikéw (tzw. wykonawcy). Uzupetieniem sg pra-
cownicy pomocniczy wspierajacy procesy logistyczne, do nich nalezg
m.in. specjalista ds. BHP, pracownicy techniczni, ochrony, porzad-
kowi, kadr, finanséw i ksiegowosci, itp. Przykiad struktury organiza-
cyjnej PHD/W zamieszczono na rys. 1.

W ujeciu rzeczowym (tzw. przedmiotowym) system logistyczny
w PHD/W definiowany jest na podstawie znajdujacych sie w dyspo-
zycji srodkdw produkciji. Obejmuja one zaréwno przedmiot pracy, jak
i Srodki pracy.

Przedmiotem pracy jest towar, ktéry stanowi oferte danej jed-
nostki handlowej. Przyjmujac kryterium rodzajowe oferta handlowa
dzieli sie na tzw. kategorie asortymentowe. Grupy te réwnolegle od-
zwierciedlajg przyjety podziat organizacyjny obszaru handlowego
tzw. strefy. W ramach kazdej ze stref zlokalizowane sg podgrupy pro-
duktow, zarzadzane przez poszczegolne dzialy handlowe. Glebszy
podziat ma charakter specjalizacj, tj. klasy i podklasy.
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Rys. 1. Przyktadowa struktura organizacyjna PHD/W,
Zrédfo: opracowanie wtasne.
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Natomiast $rodki pracy obejmuja dwie grupy, tj. infrastrukture lo-
gistyczng oraz materiaty stosowane w eksploatacji maszyn i urza-
dzen. Infrastruktura logistyczna stanowi baze techniczna, do ktorej
nalezy zaliczy¢ budynki i budowle oraz ich wyposazenie, tj. urzadze-
nia techniczne. W strukturze obiektéw budowlanych wazne miejsce
zajmuje hala sprzedazy i magazyn zamkniety. Dodatkowo w dyspo-
zycji jednostki handlowej znajduje sie parking, magazyny pétotwarte
oraz otwarte. Urzadzenia techniczne obejmujg cztery podstawowe
grupy, 1j. urzadzenia magazynowe i sklepowe, urzadzenia transpor-
towe i manipulacyjne, urzadzenia pomocnicze oraz system informa-
tyczny. Przykladowy schemat struktury powierzchni PHD/W zamiesz-
€zono na rys. 2.
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Rys. 2. Przyktadowa struktura powierzchni handlowej i magazynowej
PHD/W, zrédfo: opracowanie wtasne.

W ujeciu czynno$ciowym (tzw. procesowym) system logistyczny
PHD/W okresla si¢ jako zbior procesow, ktdrych celem jest zapew-
nienie optymalnego przeptywu débr materialnych wraz z informacja.
Przyjmujac kryterium fazowe mozna wskazac ich dwie fazy, tj. zao-
patrzenia i dystrybucji. Biorac pod uwage kryterium poziomu zarza-
dzania wymienione powyzej procesy mogq mie¢ charakter strate-
giczny, taktyczny czy operacyjny. Natomiast uwzgledniajac kryterium
funkcjonalne oraz ich znaczenie w badanym przedsiebiorstwie na-
lezy wyrdznic¢ proces zaopatrzenia, skladowania, inwentaryzacji, ob-
stugi zwrotu do dostawcéw, obstugi reklamacji czy logistycznej ob-
stugi klienta.

62018 AUTOBUSY 1047



I Logistyka

3. LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA
- CELE, ETAPY | ZADANIA

W PHD/W gtéwnym celem realizacji procesu logistycznej obstugi
klientéw jest zagwarantowanie klientom dostepu do okre$lonych to-
waréw na hali sprzedazy, w danym czasie, w odpowiedniej ilosci i
jakosci przy uwzglednieniu mozliwosci finansowych, organizacyjnych
czy technicznych przedsiebiorstwa oraz uwarunkowan otoczenia.
Realizacja jego odbywa sie poprzez cztery grupy czynnosci.

Pierwsza grupa obejmuje zadania realizowane w fazie przed-
transakcyjnej. Podejmowane dziatania zmierzajg do wyznaczenia
celu, etapéw i 0sdb odpowiedzialnych za proces logistycznej obstugi
klienta. Dokumentami wejscia s przyjete cele strategiczne przedsie-
biorstwa w zakresie obstugi klienta, plany i zatozenia ich realizacji
oraz procedur postepowania. Istotng role przy ich ustaleniu odgrywa
identyfikacja i charakterystyka potrzeb, motywéw i postgpowania na-
bywcow. Nalezy podkresli¢, ze zakupy dokonywane w badanych jed-
nostkach handlowych majg najczesciej charakter anonimowy. Klien-
tami ich sg gtownie gospodarstwa domowe. Niekiedy wysoki udziat
zajmujq réwniez nabywcy reprezentujacy mate i $rednie przedsie-
biorstwa, jednostki administracyjne czy organizacje spoteczne. Dla-
tego ich podziat na poszczegolne grupy (segmenty) z punktu widze-
nia potrzeby dostosowania oferty wymaga zastosowania kryteriow, 4.
demograficznych (np. pte¢, wiek, wyksztatcenie), geograficznych (np.
miejsce zamieszkania, dostep do komunikacii), ekonomicznych (np.
mozliwosci finansowe, wiasny transport) czy spotecznych (np. styl zy-
cia, pozycja spofeczna, wykonywany zawdd, liczba cztonkéw w go-
spodarstwie domowym) W zwigzku z tym, zgtaszane przez nich po-
trzeby sq bardzo zréznicowane, dotyczg zaréwno towaréw podsta-
wowych, jak i luksusowych. Obejmujg zaréwno produkty Swiezej zyw-
noci, artykuly spozywcze, odziez czy dobra przemystowe. W konse-
kwenciji, na ostateczng decyzje nabywcow ma wplyw wiele zréznico-
wanych czynnikéw, tj. uwarunkowania fizyczne, spoteczne czy wyni-
kajace z istoty sytuacji. Ponadto wazng role odgrywa czas w procesie
podejmowania decyzji oraz warunki towarzyszace zakupowi.

Efektem kofAcowym tego etapu jest identyfikacja i charaktery-
styka elementow logistycznej obstugi klienta poprzez wskazanie mie-
rzalnych parametréw, okre$lenie ich znaczenia, sposobie przypo-
rzadkowania oceny oraz oceny wzorcowej (tzw. standardy). Za reali-
zacje powyzszych zadan odpowiada Dyrektor Sklepu. Przyktadowe
elementy logistycznej obstugi klienta i ich charakterystyka w bada-
nych przedsiebiorstwach zamieszczone zostaty w tab. 1.

Druga grupa obejmuje czynno$ci, realizowane w fazie transak-
cyjnej. Maja na celu zapewnienie dostepu w czasie do danej jednostki
handlowej, poprzez wiadciwg organizacje i zarzadzanie miejscami
parkingowymi oraz zagwarantowanie dostepu wozkow czy koszykow
sklepowych. Ponadto istotng role odgrywa obstuga informacyjna do-
tyczaca lokalizacji poszczegdlinych stref handlowych na hali sprze-
dazy czy obowigzujacych zasad obstugi. Za realizacje powyzszych
zadan odpowiada w catosci Kierownik punktu obstugi klienta.

Trzecia grupa czynno$ci obejmuje zadania, ktére majg gwaran-
towac dostep do towaru, przyjmujac kryterium czasu, niezawodnosci,
komunikaciji czy wygody zakupu, poprzez identyfikacje i charaktery-
styke wielkosci i struktury potrzeb klientéw, zapewnienie odpowied-
niego doboru dostawcdw oraz utrzymaniu na odpowiednim poziomie

1048 AUTOBUSY 6/2018

zapasow. Podejmowane dziatania, realizowane sg przez poszcze-
gblne Dziaty handlowe oraz Dziat informatyczny, tj. Dziat kontroli za-
pasow oraz Dziat kontroli cen. Zakresem przedmiotowym obejmujg

zaréwno sfere magazynowa, jak i strefe hali sprzedazy.

Tab. 1. Przyktadowe elementy logistycznej obstugi klienta
w systemach logistycznych PHD/W

Elementy — - Opis — -
Czynnosci transakcyjne Czynnosci potransakcyjne
czas obstugi kasowej, czas obstugi  |czas obstugi posprzedazowej, np.
» sprzedazowej, czas realizacji zamé-  |reklamacja, zwrot, wystawienie
g wien indywidualnych faktury, czas oczekiwania na za-
spokojenie roszczen gwarancyj-
nych
© gwarancja miejsca, ilosci i ceny to- sprawna realizacja procesu ob-
§ waru, dostosowanie sig do zmieniaja- | stugi reklamacii
8 cych sig potrzeb klientow, bezpie-
§ czenstwo poruszania si¢ po jednostce
2 handlowej, eliminacja sprzedazy to-
wardw niepetnowartos$ciowych
dostep do pracownika sklepu, dostep |wiedza i kompetencje pracownika
@ |doinformacji o towarze i jego zasto-  [punktu obstugi klienta i serwisu,
§ sowaniu, dostep do informacji w za-  |zgodno$c¢ i rzetelno$¢ przekazy-
€ kresie rozmieszczenia poszczegdl- |wanej przez nich informacii, do-
g nych stref na hali sprzedazy i obowia- |step do informacji o zasadach po-
< zujacych zasad obstugi, dostep do  |stepowania w przypadku reklama-
oferty sprzedazowej cji i zwrotu produktow
dostep do systemu parkingowego, lokalizacji punktu obstugi klienta
wiasciwe rozmieszczenie i 0znacze- | czy serwisowego, dostepnosé
© nie produktéw na hali sprzedazy, do- | pracownika
§, step od pracownika sklepu, zagwa-
§> rantowanie odpowiedniej iloci i ro-
dzajow wozkow czy koszykow dla
klientéw, dostawa towaru do miejsca
odbioru

Zrédfo: opracowanie wlasne na podstawie: Jedynak, s. 82.

Czwarta grupa czynnosci ma na celu zapewni¢ logistyczng ob-
stuge na hali sprzedazy, zardwno podczas procesu oceny i wyboru
produktu, jego zakupu, jak i obstuge posprzedazowa. Nalezy podkre-
§li¢, ze zakupy dokonywane przez klientdw majg charakter samo-
dzielny w ramach tzw. samoobstugi, z ograniczonym udziatem ob-
stugi sklepu. Poruszanie sie klientéw po strefie handlowej odbywa sig
zgodnie z przyjetym kierunkiem ruchu. Najczesciej rozpoczyna sie od
strefy promocyjnej, a nastepnie przeprowadza sie go przez kolejne
dziataty, ostatecznie kierujac do strefy kas. W zaleznosci od rodzaju
oferty danej jednostki handlowej mozna wskazac strefy tzw. wraZliwe,
ktére wymagaja wsparcia sprzedazowego poprzez doradztwo czy
pomoc w pakowaniu, udostepnienie produktu itp. Dlatego odpowie-
dzialnos¢ za realizacje poszczegoinych zadan spoczywa na Dziale
handlowym oraz Dziale obstugi klienta, w tym Dziale kas, Punkcie
obstugi klienta i Serwisie.

Podsumowujac, szczegdtowy przebieg procesu logistycznej ob-
stugi klienta w badanych przedsiebiorstwach wraz ze stosowang do-
kumentacjg zamieszczony zostat na rys. 3. Natomiast zakres obo-
wigzkéw poszczegolnych pracownikow za realizacje zadan w PHD/W
zamieszczony zostat w tab. 2.




Tab. 2. Kierownicy i wykonawcy zadan w zakresie logistycznej obstugi

klienta w PHD/W.
Zadanie Kierownik Wykonawca
113 | Dyrektor sklepu %:ﬁtgggﬂg‘i"fl}’g]'t:'em‘”"'k
11.1-2 Kierownik Pracownik parkingu
.3 punktu obstugi klienta Pracownik punktu obstugi Klienta
1.4 Dyrektor handlowy Kierownik dziatu handlowego
15-8 Kigrownik Asysten’F dziq{u handlowego,
dziatu handlowego Pracownik dziatu handlowego
1.9 Asystent dziatu kas Pracownik dziatu kas
.1 Pracownik punktu obstugi klienta
2 Kierownik o Pracown@k punkltu obstugi klienta,
punktu obstugi klienta Pracownik serwisu
1.3 Pracownik punktu obstugi klienta

Zrodfo: opracowanie wiasne na podstawie: Jedynak, s. 85

PODSUMOWANIE

Logistyczna obstuga klienta w PHD/W obejmuje czynno$ci rea-
lizowane przez pracownikdw w zakresie obstugi hali sprzedazy i ma-
gazynu, obstugi zapaséw czy opakowan. Wymaga zaangazowania
zaréwno Dziatu Obstugi Klienta, jak i Dziatu handlowego. Jej realiza-
cja rozpoczyna sig na etapie identyfikacji potrzeb, preferencji czy mo-

B Logistyka |

tywow postepowania nabywcdw. Nalezy podkresli¢, ze grupa poten-
cjalnych odbiorcéw jest bardzo zréznicowana. Nastepnie podejmo-
wane dziatania przez jednostke handlowa zmierzajg do identyfikacji
jej elementdw oraz standardéw i na tej podstawie przetozeniu ich na
konkretne zadania. Kryteria logistycznej obstugi klienta odnoszg sie
do czasu, niezawodnosci, komunikacji czy wygody. Przetozone na
konkretne zadania musza uwzglednia z jednej strony cele i mozli-
wosci jednostki handlowej, z drugiej uwarunkowania otoczenia.
Wptywajg bezposrednio na organizacje pracy, przyjety zakres obo-
wigzkéw pracownikéw oraz dobor pracownikéw z punktu widzenia
wiedzy, umiejetnosci czy doSwiadczenia. Maja réwniez duze znacze-
nie przy wyborze wyposazenia danej jednostki handlowej, przyjetych
metod i narzedzi komunikacii, rodzaju asortymentu bedacego w ofer-
cie czy wybér dostawcdw i formy z nimi wspdtpracy.
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Rys. 3. Schemat procesu sktadowania w PHD/W, zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie: Jedynak, s. 85.
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Logistics customer service
in retail trade enterprises large format

The article discusses the process of logistic customer ser-
vice in large-scale retail businesses. It presents its purpose,
stages and tasks, applied criteria and documents, as well as
the responsible persons and contractors for particular tasks.
The implementation of the adopted topic took place through:
determining the current state of knowledge in the field of lo-
gistic customer service, the characteristics of the logistics sys-
tem in the surveyed commercial units, and the identification
and description of the activities carried out there in the field
of customer service. The applied research method was a criti-
cal review of the subject literature and direct observation.
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