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STRESZCZENIE. Zarzadzanie flota pojazdow w matych i $rednich przedsiebiorstwach staje sie¢ coraz trudniejsze bez
wykorzystywania nowoczesnych technologii informatycznych. Wzmozona konkurencja na rynku ustug spedycyjnych, coraz
czgsciej realizujacych rowniez funkcje operatorow logistycznych, wymaga stalego udoskonalania jako$ci, a takze
dostarczania ciagle nowych ustug. Jednym z jej gwarantéw jest sprawny system informatyczny. Artykul prezentuje wyniki
badan w przedsigbiorstwach branzy transportowo-spedycyjnej sektora MSP, ktére identyfikuja oczekiwania pod katem
zakresu aplikacyjnego oprogramowania komputerowego spelniajacego wymogi potencjalnych odbiorcow. Przedstawiono
réwniez technologig, w jakiej budowane jest oprogramowanie z wyszczegoélnieniem jego gtownych modutdow.

Stowa kluczowe: aplikacja, zarzadzanie, obstuga klienta, systemy informatyczne.

WSTEP

Efektywne i wlasciwe zarzadzanie flota pojazdéw i relacjami z klientem w firmach branzy
transportowo-spedycyjnej  jest dzisiaj mozliwe jedynie przy szerokim  wykorzystaniu
najnowoczesniejszych  technologii informatycznych i telekomunikacyjnych, ktérych rola
w niekwestionowany sposob, z kazdym dniem staje si¢ coraz wazniejsza. Coraz wigcej
zleceniodawcow wymaga od spedytoréow elastycznosci, szybkosci dziatania, a takze kompleksowe;j
obstugi: od przewozu kazdej ilosci towaru o zréoznicowanych gabarytach, z i do réznych krajow,
poprzez odprawg celna, magazynowanie oraz dystrybucje przesylek po catej Polsce. Rozwijajaca sig
gospodarka oraz rosnace wymagania klientdow i konkurencja wymuszaja nieustanne podnoszenie
jakos$ci obshugi z zachowaniem najwyzszego priorytetu, jakim jest termin dostawy, dlatego system
spedycyjny to coraz bardziej sprawny przeplyw informacji, coraz lepiej zsynchronizowany
z przeptywem towarow i dokumentéow. Do tego niezbgdna jest odpowiednia technologia IT, ktéra
wyznacza miegjsce istnienia firm na rynku.
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SYSTEMY INFORMACYJINO - INFORMATYCZNE W TRANSPORCIE WSPOMA-
GAJACE ZARZADZANIE FLOTA POJAZDOW

Przeptyw informacji ma we wspotczesnych firmach transportowo-spedycyjnych wigksze znaczenie
niz kiedykolwiek wczesniej. Przeplyw informacji stanowi swoisty uktad nerwowy integrujacy ogniwa
fancucha logistycznego, za pomoca, ktorego mozliwe jest sprawne sterowanie procesami transportu
1 spedycji, za posrednictwem podejmowanych na podstawie przetworzonej informacji wlasciwych
decyzji. Przy ciagle rosnacym asortymencie produkowanych doébr ijednoczesnym otwieraniu si¢ na
coraz szersze rynki mamy do czynienia z zakrojonymi na wielka skalg i rozlegtymi przestrzennie
strumieniami przeptywow. Przy tak masowych przeptywach towaré6w konieczne jest wykorzystanie
nowoczesnych technologii informatycznych dla przetwarzania towarzyszacego tym przeptywom
ogromu informacji.

Zmiany organizacyjne w przedsigbiorstwach transportowych i spedycyjnych sa integralnie
zwigzane z rozwojem i rozbudowa systemow informatycznych. Informacja stanowi podstawowe
»tworzywo” do planowania, podejmowania decyzji i przeprowadzania analiz z uzyskanych wynikow
z dzialalnosci gospodarczej. System informatyczny, ze swoja ,,narzedziownia” metodyczng do
informowania kierownictwa, wspomaga decyzje lub, poprzez system ekspercki, staje si¢ niezbgdnym
narzedziem codziennej pracy w firmach transportowych / spedycyjnych [Rydzkowski, Wojewddzka-
Krol, 2000].

Transport, jako narzedzie stuzace wszelkiego rodzaju przemieszczeniom, jest kluczowym ogniwem
systemu logistycznego. Usprawnienie tego ogniwa, ktore bezposrednio warunkuje wzrost sprawnosci
catego systemu logistycznego, wymaga wieloptaszczyznowych dziatan. Szeroko pojeta informatyzacja
transportu to zastosowanie elektronicznych sieci komunikacyjnych, technik elektronicznej wymiany
danych, wdrozenie koddéw kreskowych i1 bezpapierowego obiegu dokumentéw. Tak rozumiana
informatyzacja, usprawniajaca zadania transportowe jest srodkiem wiodacym do uzyskania przewagi
konkurencyjnej na rynku.

Jednostki transportowe czesto przechodza przez wiele ogniw posrednich - dostawcg, odbiorce,
jednego lub wigcej posrednikow, punkty przeladunkowe, stuzby celne itp. W kazdym z tych ogniw
konieczna jest identyfikacja tych jednostek, aby przyporzadkowaé¢ im informacje takie jak na
przyktad: okreslenie dostawcy, odbiorcy, zawartosci jednostki, wagi itp. Informacje te sa czgsto
przechowywane w systemach komputerowych i moga by¢ wymieniane pomigdzy zainteresowanymi
stronami za posrednictwem EDI.

Nowa jako$¢ funkcjonalna wspotczesnych systemow informatycznych zarzadzania wynika z ich
szerokiego zakresu dziedzinowego, ale przede wszystkim z bardzo silnej wieloaspektowej integracji.

W konsekwencji, z punktu widzenia uzytkownika, oznacza to swobodg¢ wyboru dostawcy
(niezaleznych platform sprzgtowych, aplikacji i danych), natychmiastowy dostep do szerokiego
zestawu aplikacji, szybki dostgp do nowych technologii komputerowych, kontakt ze $wiatem
1 ochrong wtasnych inwestycji informatycznych [Korzen, 2001].

BADANIA POTRZEB KLIENTA W ODNIESIENIU DO ZAKRESU APLIKA-
CYJNEGO OPROGRAMOWANIA

Gléwnymi pytaniami, jakie postawiono sobie przed badaniem potrzeb w dziedzinie
oprogramowania dla transportu i spedycji przedsigbiorstw sektora MSP, byty okreslenie wielko$ci
tego rynku, jego zakresu przedmiotowego, a takze mozliwosci rozwoju w perspektywie czasowe;j:
krotko-, $rednio- i dlugoterminowe;.

Jedna z istotniejszych przeszkdd utrudniajacych rozwdj rynku kompleksowych ustug transportowo-
spedycyjnych w Polsce, jest rowniez bariera technologiczna. W wielu firmach zajmujacych sig¢ /
organizujacych fizyczny przeplyw towarow, brakuje skutecznych rozwiazan informatycznych
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wspierajacych zarzadzanie zasobami firmy. Pomimo wcigz niewielkiego popytu na nowoczesne
rozwiazania informatyczne, coraz wigcej firm transportowo-spedycyjnych sektora MSP ,,postawilo”
na informatyke, upatrujac tu szanse¢ utrwalenia swojej pozycji rynkowej oraz wypracowania
stosownych metod komunikacji z klientami.

W celu doglebnego poznania specyfiki branzy transportowo-spedycyjnej przeprowadzono badania,
ktére miaty zobrazowaé¢ problemy decyzyjne, jakie najczesciej wystgpuja w przedsigbiorstwach.
Wyniki badan prezentuje tabela 1.

Kolejnym krokiem byly dalsze badania, ktorych celem byla identyfikacja obecnej sytuacji
w zakresie wystgpujacego oprogramowania dla branzy, jak rdwniez zapotrzebowania na ewentualne
nowe, bardziej funkcjonalne narzedzia informatyczne wspomagajace procesy transportowo-
spedycyjne.

Badania przeprowadzono metoda ankietowa, ktéra polegata na bezposrednim lub telefonicznym
kontakcie z przedstawicielem branzy oraz w formie elektronicznej, poprzez ,,News Letter” rozsylany
do subskrybentow portalu www.logistyka.net.pl.

Tabela 1. Lista problemow decyzyjnych wystepujacych najczgsciej
w przedsigbiorstwach transportowo-spedycyjnych sektora MSP
Table 1. The list of decision problems arising most often in transport-forwarding companies of SME sector

Lp Problemy decyzyjne 55&?;;2:;2?:1
(%)
1 | Na jakim poziomie ustali¢ liczbg pracownikéw na poszczegodlnych rodzajach 82,8
stanowisk w przedsigbiorstwie?
o |Jaki zakres ushug oferowaé¢ klientowi (z ktoérych zrezygnowaé, jakie 58,8
wprowadzic¢)?
3 | Ktory pojazd przydzieli¢ do naptywajacego zlecenia? 54,4
4 | Przyja¢ czy odrzuci¢ pojawiajace sig zlecenie? 53,4
5 | Jak zaplanowac trasy przewozoéw? 45,6
¢ |Jaka ceng ustugi ustali¢ z klientem, dostawca? 43,8
7 | Jak zbudowa¢ oferte dla klienta? 40,9
¢ | Jakie pojazdy zakupi¢ (wybdr nowego taboru)? 25,0
9 |Jak wybra¢ poddostawce (podwykonawcg)? 21,9
10 | Jak planowa¢ obstugi pojazdow? 18,8
11 | Jak zaplanowa¢ zakup czgéci zamiennych i materiatdéw eksploatacyjnych? 15,6
12 | Na jakim poziomie ustali¢ liczbg stanowisk obstugowych zaplecza technicznego 13,5
przedsigbiorstwa?
13 | Jak sktadowa¢ towar? 12,5
14 | Ktorego kierowce przydzieli¢ do danego zadania przewozowego? 12,5

Zrbdto: opracowanie wlasne

' Odsetek przedsigbiorstw, w ktorych wystepuje dany problem
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W wyniku przeprowadzonych badan ankietowanych zostato 89 przedsigbiorstw logistycznych
z calej Polski o roznej wielkosci i profilu dziatalno$ci. Ankieta sktadata sig z 6 pytan.

Pierwsze pytanie dotyczylo profilu dziatalnosci przedsigbiorstwa z podziatem na transport,
spedycj¢, magazynowanie i inne.

Drugie pytanie mialo odpowiedzie¢, czy przedsigbiorstwo wykorzystuje jakie§ oprogramowanie
wspomagajace dziatalno$¢ spedycyjno - transportowa.

Zamiarem trzeciego pytania byto okreslenie czy przedsigbiorstwo korzysta z internetowych gietd
frachtéw i tym samym korzysta z nowoczesnych rozwiazan w celu pozyskania klienta.

Czwarte pytanie poswigcone byto zakresowi funkcjonalnemu oprogramowania, odpowiedniemu
dla profilu dziatalnosci przedsigbiorstwa.

Wykaz niezbednej funkcjonalnosci wskazanej przez respondentéw obejmuje:

- planowanie przewozéw - graficzny interfejs z wykorzystaniem map drogowych, mozliwos¢
komunikacji poprzez GPS lub sms,

- monitorowanie statusu przesyltki (zaré6wno caly pojazd jak i drobnica) - interfejs www dla klienta,
- wystawianie dokumentow przewozowych i/lub celnych (CMR, SAD, faktura VAT, itd.)
- rozliczanie zuzycia paliwa,

- ewidencjonowanie przejazdow,

- planowanie i rozliczanie pracy kierowcow,

- ewidencja kosztéw bezposrednich i posrednich transportu / spedycji,

- ewidencja kontrahentow firmy (zleceniodawcow i przewoznikow),

- poczekalnia realizacji przewozu tadunkow,

- kalkulowanie nalezno$ci za przewoz,

- informacja o rentownosci przewozow,

- optymalizacja liczby postojow i pustych przebiegow,

- rejestracja zlecen transportowych i spedycyjnych wraz z wydrukami,

- rozliczenie zagranicznej podrozy stuzbowej z automatycznym naliczaniem stawki diet krajowych
1 zagranicznych oraz noclegdw,

- tabele kurséw walut,

- ewidencja zezwolen i karnetow TIR - mozliwo$¢ odtworzenia indywidualnej historii kazdego
dokumentu,

- baza danych wystawionych dokumentow,

- wzorce powtarzajacych si¢ dokumentow,

- interfejs do eksportu danych do systemu ksiggowego,
- raportowanie i statystyki.

Piate pytanie mialo da¢ odpowiedz, czy firma jest zainteresowana zakupem odpowiedniego
oprogramowania, ktore spetni jej oczekiwania pod wzgledem funkcjonalnosci.

Ostatnie pytanie dotyczylto ceny, jaka przedsigbiorstwo jest gotowe zaptaci¢ za oprogramowanie,
ktore spelni jego oczekiwania.

Prezentowane wyniki zawieraja dane uzyskane z ankiet w postaci wykresow stupkowych
i kotowych. Sa one odzwierciedleniem opinii badanych o sytuacji rynkowej branzy transportowo-
spedycyjnej w obszarze oprogramowania informatycznego.
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Rys. 1. Profil dziatalno$ci badanych przedsigbiorstw
Fig. 1. A profile of activities of examined companies

Suma wynikdéw poszczegolnych stupkow na powyzszym wykresie przekracza 100%, poniewaz
ankietowani podawali kilka profili dzialalno$ci ich przedsigbiorstw. Jak wida¢ dominujacymi byly
firmy o profilu transportowo-spedycyjnym.

Htak M nie
44%

56%

Zrodto: opracowanie wlasne

Rys. 2. Liczba przedsigbiorstw wykorzystujacych oprogramowanie wspomagajace decyzje spedycyjno-transportowe
Fig. 2. A number of companies using software assisting transport-forwarding decisions

56% ankietowanych przedsigbiorstw odpowiedziato, ze obecnie dysponuje oprogramowaniem
informatycznym do obstugi transportu i spedycji. Czesto wskazywali wiele mankamentow
w dostgpnym oprogramowaniu, ktore nie odpowiadalo specyfice ich dzialalno$ci, a przez to nie
spetniato ich oczekiwan. Wiele stosowanych przez nich rozwigzan opartych jest na wlasnych
aplikacjach tworzonych wewngtrznie, najczgsciej na bazie arkusza kalkulacyjnego Excel.
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W tak M nie

Zroédto: opracowanie wlasne

Rys. 3. Liczba przedsigbiorstw wykorzystujacych internetowe gietdy frachtow do pozyskiwania klientow
Fig. 3. A number of companies using internet freight exchange to win the customers

Niecate 60% badanych wykorzystuje w codziennej dziatalnosci Internet (gietdy frachtow) w celu
poszukiwania wolnych tadunkéw (w przypadku transportu) lub dostepnych $rodkéw transportu do
przewozu tadunkéw (w przypadku spedycji).

| tak H nie

42%
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Zrodto: opracowanie wlasne

Rys. 4. Liczba przedsigbiorstw zainteresowanych zakupem oprogramowania
Fig. 4. A number of companies interested in purchasing the software

58% ankietowanych wyrazilo chg¢é¢ zakupu oprogramowania lub zamiany istniejacego na nowy,
ktory spehitby ich oczekiwania. W tej grupie znajduja si¢ glownie przedsigbiorstwa S$rednie,
posiadajace od kilkunastu $rodkéw transportowych wzwyz, najczgsciej o profilu transportowo-
spedycyjnym lub tylko spedycyjnym.
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Po zakonczeniu badan specjalisci z Instytutu Logistyki 1 Magazynowania i programisci z firmy
informatycznej przystapili do prac projektowych, ktore byty weryfikowane przez spedytorow z trzech
firm transportowo-spedycyjnych, dla ktéorych pierwsze wdrozenia nowego oprogramowania
przewidziane sa w biezacym roku.

APLIKACJA DLA FIRM TRANSPORTOWO - SPEDYCYJNYCH SEKTORA MSP

Przystepujac do budowy oprogramowania, wyspecyfikowano cechy, jakie sa niezbedne, aby
aplikacja spetniata wymagania klienta. W zwiazku z powyzszym, rozwazaniami objgto:

- skalg integracji systemu: dane wprowadzane przez zdarzenia, element systemu zintegrowanego,
pakiet niezaleznych programéw, system jednostanowiskowy, system sieciowy, wspotpraca
z innymi programami, wspdlne dane dla programow, wymiana danych migdzy programami,
wymagana kolejno$§¢ wprowadzania danych, wymagane stowniki danych, zintegrowanie ze
wszystkimi modutami,

- zastosowania migdzynarodowe: akceptuje reguly migdzynarodowe i polskie, obsluga w wielu
jezykach, opracowany w Polsce i dla warunkéw polskich, przetlumaczony na j. polski, transakcje
w wielu walutach,

- mozliwo$¢ integracji systemu z systemami zewngtrznymi: integracja systemowa, integracja
aplikacji, integracja biznesowa, narzedzia integracji, propozycja sposobow integracji,

- bezpieczenstwo danych: dane kodowane, definiowalne uprawnienia uzytkownikow, dostgp przez
system haset, statle uprawnienia uzytkownikéw, sprzetowe archiwizowanie danych, systemowe
archiwizowanie danych, systemowa ochrona transakcji,

- mozliwo$ci rozwojowe: dostosowanie przez nowe procedury, dostosowanie przez parametry.

Integracja aplikacji dotyczy wspotdziatania aplikacji na réznych platformach sprzetowych
i oprogramowania, jak rbwniez wspolnego uzytkowania danych przez rozne aplikacje.

Aby komponenty przygotowane przez réznych producentdow mozna bylo ze soba taczy¢, konieczne
jest istnienie jednolitego standardu. Firmy korzystaja zazwyczaj z wielu systemoéw informatycznych
o zréznicowanym pochodzeniu oraz dziataja na maszynach roéznego typu. Dlatego istnieje potrzeba
integracji oprogramowania. Istnieja dwie metody integracji oprogramowania [Ozimek 1999]:
integracja na poziomie danych i integracja na poziomie ushug.

Integracja na poziomie danych polega na udostgpnieniu bazy danych jednego systemu innemu
systemowi. To podejscie ma jedna zalet¢ - jest proste. Posiada natomiast szereg wad, z ktorych
najwazniejsza to podatno$§¢ na zmiany. Modyfikacja jednego z systemOw czgsto wymaga
wprowadzenia zmian w innych, zintegrowanych z nim aplikacji. Przyktadem takiej zmiany jest
modyfikacja struktury bazy danych. W przypadku integracji danych nie jest mozliwa prosta wymiana
uzywanego systemu na nowszy.

Rézne systemy informatyczne moga by¢ zintegrowane, jezeli jest mozliwy odpowiedni przeplyw
danych i sygnatlow sterujacych migdzy nimi. Wyrdzniane sa umowne poziomy zintegrowania
systemow [Sienkiewicz 1989]: integracja metodologiczna, organizacyjna, techniczna, konstrukcyjno-
technologiczna.

Aplikacja zostala napisana z wykorzystaniem narzedzi Microsoft NET oraz Microsoft Visual
Studio NET. Projekt zostal oparty o architekture trojwarstwowa, skladajaca si¢ z warstwy interfejsu
uzytkownika, logiki biznesowej i bazy danych. Umozliwi to migdzy innymi wykorzystanie systemu
w rozwiazaniach internetowych.

Dodanie nowego oddzialu czy nowego uzytkownika niezaleznie od jego lokalizacji wymagac
bedzie jedynie dostgpu do Internetu.

Aplikacja przeznaczona jest dla firm spedycyjnych organizujacych przewozy catopojazdowe
i drobnicowe. Charakterystyczna cecha programu jest swobodne manipulowanie danymi tadunkow
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i przewozow. Pozwala to na rejestrowanie rzeczywistych zdarzen zgodnie z ich przebiegiem, bez
»,haginania” programu czy tez wielokrotnego przepisywania danych. Program umozliwia latwe
i szybkie wygenerowanie zlecenia catopojazdowego dla przewoznika, a takze w kazdej chwili dopisac
dane dotadowywanego towaru z innego zaméwienia - czyli zarejestrowac przewo6z wielozatadunkowy.

Aplikacja generuje liczne dokumenty niezbedne przy realizacji skomplikowanych procedur
spedycyjnych oraz zestawienia i analizy wykonanych prac. Pozwala na szczegdélowy opis towarow.
Umozliwia latwe odnalezienie réznych informacji przez wbudowane funkcje przeszukiwania oraz
przez grupowanie dokumentow z zastosowaniem roznych kryteriow. Szczegolnym utatwieniem jest
zapamigtanie stalych danych zwiazanych z przewozami oraz grupowanie zlecen przez zastosowanie
kontraktow.

Program dostarcza takze podstawowe informacje o przychodach i1 kosztach zwigzanych
Z przewozem.

Wszystkie moduly tworza system zintegrowany, a liczb¢ modutow okresla klient.
System informatyczny posiada oprogramowanie przystosowane do korzystania z Internetu.

Posiada interfejsy wymiany danych z innymi programami oraz mozliwo$ci integracji z systemami
zewngtrznymi. System posiada stowniki wymiany danych udostgpniane uzytkownikowi. Umozliwia
wymian¢ danych w ramach struktur gospodarczych, jak rowniez z klientami i dostawcami poprzez
standardy elektronicznej wymiany danych - EDI.

System akceptuje reguly migdzynarodowe i polskie. Moze by¢ obstugiwany w wielu jgzykach.
Posiada takze mozliwosci wspomagania operacji w wielu jezykach. System zapewnia kodowanie
danych oraz ich bezpieczenstwo poprzez definiowanie uprawnien uzytkownikow, dostep przez system
hasel i systemowa ochrong transakcji. System jest otwarty na rozwiazania przyszto§ciowe. Moze by¢
zmieniany poprzez nowe procedury i parametry.

WNIOSKI

Wiele wiodacych firm na rynku ustug transportowo-spedycyjnych rozpoczgto budowe systemow
przed kilkoma laty, kiedy na polskim rynku nie istnialy satysfakcjonujace te przedsigbiorstwa
rozwiazania do zarzadzania taborem transportowym i spedycja w szerokim tego slowa znaczeniu.
Z uwagi na brak wtasciwych, istniejacych juz na krajowym rynku oprogramowania rozwiazan, czgsé
firm zdecydowala si¢ na napisanie aplikacji od podstaw. Inne z kolei podj¢ly sig¢ przystosowania na
wlasne potrzeby systemow uzywanych przez zachodnich partneréw i udziatowcow firm.

Przygotowywane oprogramowanie moze by¢ latwo konfigurowane do specyficznych potrzeb
przedsigbiorstwa. W miarg jego rozbudowy i poszerzania zakresu dziatalno$ci konfiguracja pakietu
moze by¢ sprawnie modyfikowana. Pakiet oferuje pelna elastycznos$¢ niezbgdna do spetniania wielu
réznych wymagan uzytkownikow. Za pomoca pakietu mozna dostosowac funkcje do wprowadzania
wszelkiego rodzaju zlecen, takich jak: transport krajowy, migdzynarodowy, ekspresowe ustugi
drogowe, ustugi kontenerowe, przewdz towarow niebezpiecznych, sypkich itp.

Szybka lacznos$¢ z klientami i kooperantami za posrednictwem poczty elektronicznej zwigksza
konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa, a ponadto pakiet oferuje mozliwo$¢ elastycznego definiowania
wiasnych komunikatéw do partneréw handlowych.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze istnieje duze zainteresowanie oprogramowaniem, ktore
w elastyczny sposob pozwoli dopasowac produkt do specyfiki i profilu dziatalno$ci przedsigbiorstw.
Oferowane obecnie na rynku produkty sa w opinii uzytkownikoéw niewystarczajace i nie pozwalaja
w kompleksowy sposob zarzadza¢ procesami transportowo-spedycyjnymi. Z kolei te, ktore spetniaja
oczekiwania, sa zbyt drogie dla $rednich przedsigbiorstw i tym samym niedostepne.

Kolejnym problemem jest brak kompatybilnosci wykorzystywanych obecnie aplikacji
transportowo-spedycyjnych z innymi programami firmy (ksiggowos$¢, CRM, kadry itd.).
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Zainteresowani zakupem oprogramowania podkreslali koniecznos¢ modutowej budowy aplikacji,
co pozwoli w sposob elastyczny dostosowac ja do indywidualnych potrzeb.
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COMPUTER ASSISTANCE OF MANAGEMENT OF VEHICLES FLEET
AND CUSTOMER SERVICE IN THE TRANSPORT - FORWARDING
COMPANIES OF SME SECTOR

ABSTRACT. To properly and effectively manage a fleet and relationships with clients in transportation and forwarding
trade it is necessary to use the most advanced IT and telecommunicational technologies. Their role is becoming more and
more essential every day. More and more customers demand from the forwarders flexibility, speed and wide scope of
services beginning with shipping goods of any quantity and size to different countries, through customs clearance,
warehousing and distribution to all parts of Poland. Economic development, increasing clients' requirements and competition
make forwarders continuously improve the quality of services keeping the delivery time. It makes the forwarding system an
effective information flow synchronized with the flow of documents and goods. It requires appropriate IT technologies which
point out companies' place on the market. The report presents the results of a survey concerning the functionality range of an
application. It describes the software being created for transportation and forwarding trade companies of the MSP sector.

Key words: application, management, customer service, information systems

COMPUTERGESTUTZES FLOTTENMANAGEMENT UND KUNDEN-
SERVICE IN KLEINEN UND MITTELSTANDISCHEN TRANSPORT-
UNTERNEHMEN

ZUSAMMENFASSUNG. Um eine Flotte und die Beziehungen zum Kunden im Bereich Transport und Spedition richtig
und effektiv managen zu konnen, ist es notwendig, die modernste IT- und Telekommunikationstechnologie einzusetzen,
deren Rolle mit jedem Tag wichtiger wird. Mehr und mehr Kunden erwarten von den Spediteuren Flexibilitdt, Schnelligkeit
und eine groBe Bandbreite an Service-Leistungen, beginnend mit dem Transport in jeder GroBenordnung in alle Lénder
sowie Zollabwicklung, Lagerung und Verteilung in alle Teile von Polen. Die wirtschaftliche Entwicklung, wachsende
Kundenerwartungen und Wettbewerb zwingen den Spediteur, seine Service-Qualitédt stindig zu verbessern. Dies hat zur
Folge, dass das Speditions-System zu einem effektiven Informationsfluss wird, der synchronisiert ist, mit dem Fluss der




Stajniak M., 2005, Komputerowe wspomaganie zarzqdzania flotq pojazdow i obstugq klienta w firmach branzy
transportowo - spedycyjnej sektora MSP. LogForum 1, 3, 5.
URL: htttp://'www.logforum.net/voll/issue3/no5

Giiter und Dokumente. Das erfordert entsprechende Informationstechnologie, die auch die eigene Marktposition bestimmt.
Dieser Artikel enthdlt die Ergebnisse einer Studie, die sich mit der funktionalen Reichweite einer Software-Anwendung
beschiftigte. Es beschreibt die Software, die erzeugt wurde, um im Sektor des Transportes und der Spedition eingesetzt zu
werden.

Codeworter: Software, Management, Kundenservice, Informationssysteme
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