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Wprowadzenie

W artykule przedstawiono funkcjonowanie globalnych operatorow logistycz-
nych posiadajacych terminale lokalne na terenie Stupska i Koszalina. Celem jest
analiza wptywu operatoréw logistycznych na funkcjonowanie lokalnych firm na
terenie Pomorza Srodkowego, dlatego zaprezentowano zalety i wady nawigzania
wspotpracy w ramach logistycznego tancucha dostaw. W badaniu wzigto udziat
61 przedsigbiorstw wylonionych metoda nielosowego doboru proby — wydzie-
lono 30 przedsigbiorstw matych i $rednich z sektora spozywczego. Badanie prze-
prowadzono w okresie od grudnia 2011 roku do lutego 2012 roku, wykorzystujac
pomiar sondazowy w postaci ankiety. Respondentéw poproszono o wypetnianie
rubryk w postaci odpowiedzi na pytanie. Wszystkie badane przedsi¢biorstwa
znajduja si¢ na terenie Pomorza Srodkowego i wspolpracuja z operatorami logi-
stycznymi, ktorzy obstuguja je jako nadawcow i1 odbiorcéw przesytek.

Globalizacja dziatan ustug logistycznych charakteryzuje si¢ skracaniem
czasu cyklu produkcji przez zmiany w firmach zajmujacych si¢ logistyka zaopa-
trzenia, produkcji i dystrybucji. Przedsigbiorstwa lokalne, by dostarczyé swoim
klientom produkty na terenie Polski i Europy, korzystaja z ustug zewnetrznych
firm na zasadzie outsourcingu. Formulowanie strategii dziatania przedsigbiorstw
lokalnych wymaga identyfikacji zasobow poszczegolnych firm, ktére moga by¢
materialne 1 niematerialne, oraz ich umiejgtnego wykorzystania. Obecnie coraz
wigksza wage przywiazuje si¢ do zasoboéw niematerialnych, w tym do dostaw-
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cow ustug logistycznych, ktorzy wptywaja na ostateczng wartos¢ firmy i czgsto s
postrzegani przez pryzmat obstugi odbiorcow ustug.

1. Globalny lancuch logistyczny

W warunkach wysokiej konkurencjina rynku, gdy produkty sa porownywalne
pod wzgledem jako$ciowym i cen, majg podobng forme¢ promocji, logistyczna
obsluga jest jedna z wazniejszych sfer dziatan w przedsiebiorstwach produkcyj-
nych i handlowych. Osiagnigcie szeroko pojetej doskonatosci w obstudze jest moz-
liwe dzigki Scisle zintegrowanym dziataniom logistycznym w ramach tancucha
logistycznego we wspolpracy z operatorami logistycznymi'. Odpowiedni poziom
obstugi i traktowanie jej jako integralnej czesci systemu logistycznego determi-
nuje wielko$¢ obstugiwanego rynku, rodzaj kanatu dystrybucji, ale rowniez, jak
wielu z klientéw zostanie statymi partnerami®. Koncepcja budowy logistycznego
tancucha dostaw powinna uwzglednia¢ zrédta pozyskania surowcoéw, miejsca
ich przetwarzania, dostawcow materialow 1 podzespotéw, montaz i produkcje
wyrobow gotowych oraz ich dystrybucje i sprzedaz’. Lancuch dostaw definiuje
sprawny przeplyw surowcow, materialow, podzespotéw i wyrobéw gotowych od
momentu pozyskania tych pierwszych do momentu konsumpcji wyrobu finalnego
przez uzytkownika koncowego®. Lancuch logistyczny jest podstawa do identyfi-
kacji poszczegolnych proceséw oraz towarzyszacych ustug, jak magazynowanie
czy systemy informatyczne. Ma to szczegdlne znaczenie w przypadku identyfika-
cji zbednych ogniw, ktorych eliminacja zwigkszy optymalizacje catego procesu.
Wspomaga on rowniez decyzje dotyczace wzajemnych powiazan i koordynacji
poszczegdlnych podmiotéw bedacych jego ogniwami. Najwazniejszym elemen-
tem jest odpowiedni poziom integracji w tancuchu pod wzgledem jakosci, kultury
przedsiebiorstwa, zarzadzania ryzykiem oraz wymiany informacji. Odpowiednie
zarzadzanie lancuchem logistycznym wptywa na terminowos$¢ i niezawodno$¢

! M. Christopher, Logistyka i zarzqdzanie tancuchem podazy, Wydawnictwo Profesjonalne;j
Szkoty Biznesu, Krakow 1998, s. 29.

2 JR. Stock, D.M. Lambert, Strategic Logistics Management, McGraw-Hill Companies Inc.,
New York 2001, s. 96.

3 Z. Sarjusz-Wolski, C. Skowronek, Logistyka — poradnik praktyczny, Wydawnictwo CIM,
Warszawa 1995, s. 211.

4 I. Dyczkowska, Funkcjonowanie logistycznego lancucha dostaw na wybranych przedsigbior-
stwach, w: Aspekty inzynierii produkcji, red. P. Lebkowski, Wydawnictwo AGH, Krakéw 2010,
s. 170.
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obstugi klienta, co zwicksza konkurencyjnos¢ wszystkich partneréw. Interpunk-
cyjne zarzadzanie logistyczne jest oparte na trzech funkcjach®: marketingowej
wraz z informacyjng, finansowej i operacyjnej. Przyktadem realizacji zalozenia
o koordynacji i przenikaniu si¢ wzajemnych funkcji przedsiebiorstwa i logistyki
jest controlling logistyczny. Jest to niezbedne narzgdzie wspomagajgce gtowna
strategie organizacyjnag w globalnych przedsiebiorstwach za pomoca globalnych
tancuchow logistycznych.

Lancuchy dostaw r6znia si¢ miedzy soba, co wynika przede wszystkim z r6z-
nych zmiennych niezaleznych (mi¢dzynarodowe przedsigbiorstwo w réznych
krajach ze wzgledu na uwarunkowania prawne), w jakim funkcjonuja poszcze-
goblne firmy. Do tego otoczenia firmy musza dostosowac swoj tancuch dostaw®.
Przyjmujac ogdlne kryterium klasyfikacyjne ze wzgledu na forme wykorzystania,
fancuchy logistyczne mozna podzieli¢ na dwie grupy’:

1. Lancuchy o charakterze zewnetrznym (endogeniczne tancuchy dostaw)
— to sieciowy zespot potaczen, majacy wielowarstwowa architekture, ktora umoz-
liwia §ledzenie zasobow i produktéw logistycznych w otoczeniu zewnetrznym
przedsigbiorstwa. Poszczegblne ogniwa tancucha dostaw musza by¢ tak zaprojek-
towane, aby umozliwialy sprawne mapowanie procesow, ktéore w nim zachodza.
Charakterystyczng cecha powinna by¢ jego funkcjonalno$¢ oraz dtugosc.

2. Lancuchy o charakterze wewnetrznym (egzogeniczne tancuchy logi-
styczne) to zbidr powigzan, zarowno pionowych, jak i poziomych, wewnatrz sfer
logistycznych przedsigbiorstwa. Umozliwiaja one sprawne sterowanie zdarze-
niami, ktore zachodza w poszczegdlnych systemach logistycznych firmy (zaopa-
trzeniowym, produkcyjnym i dystrybucyjnym). Wewngtrzny tancuch logistyczny
moze przenika¢ do innych sfer dziatalnos$ci firmy. Najwazniejsza dla niego cecha
jest sprawne potaczenie z zewnetrznym tancuchem dostaw.

Gléwnym celem zawierania réznego typu uktadow partnerskich z innymi
podmiotami, bgdagcymi ogniwami tancucha logistycznego, jest che¢ uzyska-
nia efektow synergicznych oraz zwigkszenia sprawnosci i jakosci przeptywow,
a przede wszystkim zdobycie pozycji lidera na danym rynku. Wsréd motywow
zastosowania potgczen nalezy wymieni¢ mozliwos$¢ osiggnigcia rosngcych korzy-

5 E. Gotembska, Kompendium wiedzy o logistyce, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2005, s. 23.

¢ K. Rutkowski, Zintegrowany faricuch dostaw, doswiadczenia globalne i polskie, Wydawnic-
two SGH, Warszawa 1999, s. 59.

7 H.Ch. Pfohl, Logistyka w systemie przedsigbiorstw zintegrowanych. Lancuch, cykl zamknigty,
sie¢, materialy konferencyjne Logistics 98, Wydawnictwo PTL, Katowice 1998, s. 180.



422 Joanna Dyczkowska

$ci skali, rozszerzenia skali produkcji i dystrybucji, wzrost sity rynkowej, rozto-
zenie kosztéw 1 mozliwosci obnizenia kosztu globalnego, wykorzystania wiedzy
1 umiejetnosci, rozproszenia, dywersyfikacji i minimalizacji ryzyka, a takze
lepszego dostgpu do zasobdw i poprawy systemu zarzadzania. Tworzenie mig-
dzynarodowych fancuchéw logistycznych jest wynikiem oddziatywania na przed-
sigbiorstwo procesow internacjonalizacji, w tym procesow zarzadzania logistyka
globalng przez podjgcie nastgpujacych dziatan:

a) rozszerzenie powigzan miedzy obstuga produktow, przewozem i syste-
mami informacji o popycie na produkty i ushugi (za pomocg numeru listu
przewozowego mozliwos¢ controllingu przewozu);

b) ulepszenie monitorowania obstugi produktow Iub ustug dla rozwijania
swiatowego handlu (przedsiebiorstwa znaja miejsce produktu w magazy-
nie przez podglad w Internecie);

¢) rozwijanie poje¢ dotyczacych istoty produkcji, marketingu globalnego
i logistyki (lean managment).

Przedsiebiorstwo tworzac globalne tancuchy, poszukuje operatoréw logi-

stycznych, ktorzy moga przyczynic¢ si¢ do sukcesu, ale rowniez do porazki calego
przedsigwzigcia.

2. Logistyczna obsluga klienta

Obstuga klienta jest jednym z najwazniejszych poje¢ w logistyce. Nie docze-
kato si¢ dotychczas klarownej definicji i jest jednym z najbardziej kontrowersyj-
nych termindéw odnoszacych sie zar6wno do sfery logistycznej, jak i dziatalnosci
biznesowej. Logistyczna obstuga klienta polega na stworzeniu dostepu do pro-
duktu, mierzonego mozliwoscig zrealizowania zamowienia z biezacych zapasow,
we wlasciwym miejscu i czasie otrzymania zamowienia®. Strategiczne standardy
logistycznej obstugi klienta powinny by¢ oparte na’:

a) identyfikacji oczekiwan i preferencji klientow na tle poziomu ustug ofero-

wanych przez konkurencje;

8 E. Gotembska, Logistyka w gospodarce swiatowej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa
2009, s. 168.

°® S. Krawczyk, Logistyka w zarzqdzaniu marketingiem, Akademia Ekonomiczna, Wroctaw
2000, s. 106.
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b) wyborze migdzy ujednoliconym i zrdéznicowanym poziomem obstugi
poszczegblnych grup klientow i produktow;
¢) sprawdzeniu, jaka jest zalezno$¢ miedzy kosztami podnoszenia poziomu
obshugi a spodziewanymi efektami rynkowymi.

Obstuga klienta 1 wlasciwy poziom w coraz wigkszym stopniu decyduja dzi$
0 pozycji i przewadze konkurencyjnej, ktora budowana jest nie tylko na podsta-
wie jakosci produktow, ale takze jakoSci logistycznej. Obstuga klienta w tancu-
chu dostaw charakteryzuje si¢ bardziej rygorystycznymi standardami wykonania,
poniewaz zapewnia przewag¢ konkurencyjng i daje dodatkowe korzysci przez
maksymalizacje warto$ci catkowitej dla ostatecznego klienta. Ma ona wiele
wymiaréw i jest bardzo zlozona. Przedsigbiorstwo musi w petni kontrolowac jej
elementy przez efektywne zarzadzanie logistyczne. Wysoki poziom logistycznej
obstugi klienta staje si¢ strategicznym sposobem wyrdznienia firmy na tle kon-
kurencji'®. Obstuga klienta w tancuchu dostaw wymaga bardziej szczegétowych
standardow. Tradycyjne mierniki ustalane z punktu widzenia sprzedawcy ogra-
niczaja si¢ do pomiaru obstugi klienta wytacznie do momentu wystania dostawy,
jednak takie podejscie nie satysfakcjonuje klienta. W przypadku powstawania
problemu po wysylce sprzedawca postugujacy sie¢ tradycyjnymi miernikami nie
ma mozliwosci stwierdzenia jego zakresu i rozmiaru''. Sg to na przyktad termino-
wos¢ dostaw, kompletnos$¢ dostaw, dostgpnos¢ towaru w magazynie sprzedawcy.
W nowoczesnym ujeciu stosuje si¢ wigcej miernikow. Z punktu widzenie klienta
wyrdznia si¢ mierniki dotyczace:

— terminowego otrzymania zamowienia,

— kompletnego zrealizowania zamowienia,

zrealizowania zamoOwienia bez uszkodzen,

doktadnego realizowania zamowienia,

doktadnego udokumentowania zamoéwienia.

Obecnie koncentruje si¢ uwage na pomiarze obstugi klienta w trakcie dostawy
towaru, poniewaz dostarcza to danych do oceny, ale rowniez odpowiednio wczes-
nie sygnalizuje problem. Dostawy realizowane terminowo sa coraz bardziej rygo-
rystycznie traktowane ze wzgledu na konkretne terminy dostaw ustalane migdzy
ogniwami tancucha logistycznego. Ponadto wzrasta trudno$¢ z ustalaniem termi-
nowych dostaw ze wzgledu na wprowadzanie wielu standardow obstugi klienta.

10 A. Harrison, R. van Hoek, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2007, s. 156.
1" J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2007, s. 165.
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Whbrew pozorom takie dziatanie utrudnia uzyskanie wyzszego poziomu obstugi
klienta.

Waznym zagadnieniem jest konstrukcja miernikow ze wzgledu na duzg ich
liczbe i1 zréznicowanie rodzaju. Nalezy dobra¢ je do potrzeb przedsiebiorstwa.
Wyrodznia si¢ kilka rodzajow klasyfikacji miernikow. Wedlug pierwszego modelu
klasyfikacja miernikéw opiera si¢ na trzech kryteriach: dostepnosci, jakosci oraz
zdolno$ci. Mozna tez odnies¢ si¢ do wielkosci i poprawnos$ci zamowien oraz pro-
centu ich pomylek, stopnia zgodnos$ci z wymaganiami klienta i czasem dostawy.
Nastepny model podzialu miernikow jest oparty na czterech kryteriach: czasie
dostaw, niezawodnos$ci dostaw, jakosci dostaw oraz elastycznosci'?.

Czas dostaw, dostgpnos$¢ dobr, elastyczno$¢ dostaw sa rownie istotne dla
odbiorcéw, jak jakos¢ i cena produktdéw, dlatego obstuga klienta jest dzi§ waz-
nym aspektem zarzadzania logistycznego przedsigbiorstwa i calymi tancuchami
dostaw'®. Z logistycznego punktu widzenia jest ona rozpatrywana wedtug czte-
rech glownych elementow':

1. Czas realizacji zamo6wienia od momentu sktadania zaméwienia, opracowa-
nia, przygotowania i wysytki zamoéwionych towaréw. Zagwarantowanie danego
standardu czasu dostawy jest waznym osiggnieciem w zarzadzaniu logistycznym,
poniewaz wptywa na sprawno$¢ obstugi, a ta z kolei na korzysci klienta, na system
logistyczny i pozycje rynkowa sprzedawcy.

2. Niezawodno$¢ dostawy — dotrzymanie czasu dostawy bezposrednio
wplywa na poziom zapaséw u klienta i koszty ich ewentualnego wyczerpania.
Niezawodno$¢ oznacza regularne dostarczanie klientowi zamowionych towarow,
w odpowiednim stanie oraz zgodnie z wymaganym typem i jako$cig produktow.
Na niezawodno$¢ czasu dostawy wplywa poprawnos¢ realizacji zamowienia.
Jezeli klientowi bedacemu posrednikiem w kanale marketingowym wyczerpia si¢
zapasy, to utracong sprzedaz bezposrednio odczuje rowniez firma wprowadzajaca
produkt na rynek.

3. Komunikacja, bedaca jedng z najwazniejszych czynnosci logistycznych
w realizacji zamowienia, to przekazywanie informacji o zaméwieniu klienta do
dziahu realizacji zamowien. Zastosowanie elektronicznej wymiany danych (EDI)
moze zmniejszy¢ btedy w trakcie przekazywanych informacji z dziatu, ktory prze-

12 J. Twardg, Mierniki i wskazniki logistyczne, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan
2003, s. 86.

13 M. Dobrzynski, Logistyka, Politechnika Biatostocka, Biatystok 1999, s. 148.

14 J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley, dz.cyt., s. 156-163.
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jal zamoéwienie, do magazynu. Stosowanie kodow kreskowych w celu zmniej-
szenia bledéw w trakcie kompletowania zamdwienia upraszcza identyfikacje
produktu. Potaczenie metody EDI z wykorzystaniem kodow kreskowych moze
poprawi¢ poziom obshugi oferowanej przez sprzedawce i obnizy¢ koszty. Wielu
klientéw wymaga informacji o logistycznym statusie dostaw — nazwa spedytora
i numer listu przewozowego w celu $ledzenia przesytki w Internecie.

4. Wygoda zwigzana ze zréznicowanymi wymaganiami klientow. Wyraza
si¢ ona w réznych poziomach obstugi logistycznej. Na obszarach rynku, na kto-
rych panuje silna konkurencja, konieczny jest wyzszy poziom obstugi niz tam,
gdzie konkurencja jest stabsza. Poziom obstugi klienta jest tez zalezny od udziatu
ro6znych asortymentow w wyniku finansowym firmy. Elastyczno$¢ obstugi klienta
jest jak najbardziej uzasadniona, ale powinna by¢ ograniczona do nielicznej grupy
klientow.

Zadanie systemu logistycznego polega na zrealizowaniu okreslonej liczby
zamowien w czasie zgodnym z przyjetymi standardami obstugi. Wskaznikami
wykonania sa przyjete zamdwienia oraz liczba zamoéwien zrealizowanych zgod-
nie z terminem dostawy. Przedsigbiorstwo, by zachowaé¢ wysoka jakos$¢ obsthugi
klienta, decyduje sie na wspotprace z operatorem logistycznym, ktory jest w sta-
nie dostarcza¢ produkty po optymalnych kosztach i zgodnie z najwyzszymi stan-
dardami jakoSci.

3. Operatorzy logistyczni na rynku

Operatorzy logistyczni, chcac osiagna¢ korzystng pozycje konkurencyjna,
wykorzystuja w swojej strategii branding. Ceniona marka przycigga klientow
i powoduje, ze sa oni bardziej lojalni wobec firmy, pozostajac w przekonaniu
o0 jej wyjatkowosci. Wykreowana marka nadaje szczeg6lng warto$¢ dziatalnosci
prowadzona przez firme¢. Marka wyznacza styl bycia, dziatania lub pracy, ktorych
integralng czescig jest korzystanie ze szczegdlnych wiasciwosci oferowanych
przez firme produktow i ustug. Firma bardzo duzy nacisk ktadzie na swoj wizeru-
nek, dlatego prowadzi szeroko zakrojone szkolenia dla kierowcow i kurieréw oraz
bardzo dba o ich wizerunek, czyli o dopracowane kolorystycznie stroje, ekspono-
wanie logo firmy oraz nowoczesny, czysty i oznakowany w barwach firmowych
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tabor, ktory podkre$la nowoczesno$é i wysokg jako$¢ serwisu'>. Dynamiczny roz-
woj gospodarki w ostatnich latach zmusza firmy z branzy TSL do wypracowania
1 podtrzymywania przewagi konkurencyjnej przez wdrazanie nowoczesnych tech-
nik zarzadzania, na poziomie operacyjnym i strategicznym. Poszukiwanie sposo-
béw redukowania kosztow, wzrost oczekiwan klientow zwiazanych z poprawa
szeroko rozumianej jako$ci obstugi transportowej, a takze redukowanie czasu
procesOw tworzacych ostatecznie taczng warto$¢ dla klienta sprzyjaja, a raczej
wymuszaja koncentracj¢ dziatan na nowoczesnych rozwigzaniach w obrebie
obstugiwanych tancuchéw dostaw.

Tabela 1

Poréwnanie przedsiebiorstw DHL i DB Schenker

Dane DHL DB Schenker
Przychod w 2010 38 753 18 894
roku (mln euro)
dow 2010/5009 (3 e -
waom 260970 o

Obszary biznesowe

Ustugi ekspresowe, transport i spe-
dycja wszystkimi gateziami trans-
portu, logistyka kontraktowa, ustugi
na kazdym etapie tancucha dostaw,
ustugi magazynowe oraz obstuga
systemow informacji korporacyjnej

Uslugi w zakresie towarowego
transportu kolejowego, transportu
ladowego, spedycji morskiej, spe-
dycji lotniczej, logistyki kontrakto-
wej, zarzadzania tancuchem dostaw

Infrastruktura Obstuga w 220 krajach 32 220 Obstuga w 130 krajach, 2000 loka-
punktow obstugi, 62 000 pojazdow, |lizacji: 108 840 wagondow kole-
20 samolotow, realizacja przewo- | jowych i 3437 lokomotyw, 5120
z6w na rzecz pozostatych obszaréw | pociaggéw obstugiwanych dziennie
biznesowych
Przychody wedtug 63% — Europa, Bliski Wschaod, 62% — Niemcy
regionow Afryka 25% — Europa bez Niemiec
29% — Ameryka 6% — Azja i Pacyfik
8% —Azja i Pacyfik 6% — Ameryka Pétnocna
2% — pozostate
Przychody 51% — fracht lotniczy 38,4% — spedycja morska i lotnicza
wedtug obszarow 32% — fracht morski 31,3% — transport lotniczy
biznesowych 17% — pozostate 23,3% — transport kolejowy

7% — logistyka kontraktowa

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie H. Brdulak, J. Archutowska, E. Zbikowska, dz.cyt.

5 D. Ksigzkiewicz, Branding w logistyce, ,,Logistyka” 2008, nr 2, s. 32.
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Do analizy przyje¢to dwoch operatorow TSL, ktorzy majg oddziaty na terenie
Pomorza Srodkowego, a zajmuja w rankingu operatorow TSL pierwsze miejsce
— DHL, oraz trzecie miejsce — DB Schenker!'®. Ze wzgledu na wybor przez badane
przedsigbiorstwa MSP z sektora spozywczego na pierwszym miejscu znalazt sie
DHL - 56,67%, na drugiej pozycji DB Schenker — 26,67%, Raben i Siddemka
—po 10% oraz Opek i DPD — 6,67%; 16,67% przedsiebiorstw korzysta z wiecej
niz jednego operatora logistycznego.

DHL jest cze$cig poczty niemieckiej Deutsche Post DHL. Jego dziatalnos¢
koncentruje si¢ na trzech segmentach: ustugi pocztowe, kurierskie i logistyczne.
Grupa DB Schenker powstata z potaczenia Deutsche Bahn AG, Schenker oraz
grupy Stinnes. DB Schenker ma rozbudowang sie¢ logistyczng — zajmuje si¢
zarzadzaniem lancuchem dostaw i logistyka kontraktowa.

Wybédr operatora logistycznego jest decyzja strategiczng, majaca na celu
zwigkszy¢ przewage konkurencyjna przedsigbiorstwa. Warto si¢ wiec zastano-
wi¢, komu powierzy¢ logistyke dystrybucji, a czesto pelny outsourcing ushug
logistycznych. Klienci doceniaja korzysci ze wspolpracy z globalnymi opera-
torami logistycznymi i decyduja, co jest dla nich najwazniejsze. Z poréwnania
danych z tabeli 1 wynika, ze wielko$¢ operatora logistycznego wplywa na obszar
1 jako$¢ dziatania. Dynamika przychodow przektada si¢ nie tylko w skali Europy,
Polski i regionu. Operatorzy oferuja przedsigbiorstwom logistyke zaopatrzenia
i dystrybucji na duzym obszarze, a dzigki dotrzymywaniu terminéw przewozu
uzyskuja przewage nad konkurencja.

4. Outsourcing procesow logistycznych przedsiebiorstw
z Pomorza Srodkowego

Logistyczna obstuga klienta jest zespolem czynnosci, zatem wymaga struk-
tury organizacyjnej, na ktorej moze si¢ opiera¢. W przedsigbiorstwie strukture te
tworza odpowiednie dzialy i zasoby biorgce udzial w realizacji zadan waznych
dla klienta, natomiast szerzej moga to by¢ cate firmy podejmujace wspotprace ze
sobg. Wowczas pojawia si¢ problem z rozpoznaniem struktur w szerszej skali ryn-

16 H. Brdulak, J. Archutowska, E. Zbikowska, Europejscy miliarderzy TSL, LTS 3/2011, ,Rzecz-
pospolita” z 29.09.2011, s. 18.
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kowej z punktu widzenia ksztattowania logistycznej obstugi klienta!’. Wspotpraca
ta opiera si¢ na zasadach outsourcingu, ktory polega na korzystaniu z débr i ushug
proponowanych przez zewngtrznego wykonawce, bedacych przedmiotem trans-
akcji rynkowej. Ze wzgledu na zlozono$¢ wydzielanych funkcji mozna wyrdznié
outsourcing pojedynczych funkcji (transport) oraz outsourcing funkcji powigza-
nych w formie procesow (transport i magazynowanie) i outsourcing obszarow
funkcjonalnych (logistyka dystrybucji). Rol¢ logistyki mozna postrzega¢ jako
rozwijanie systemow i wspierajacych proceséw koordynujacych, ktorych celem
jest zgodna z zalozeniami obstuga klienta.

Wdrazanie systemu logistyki przez operatora wymaga gruntownej analizy
rynku w zaleznosci od potrzeb roznych sektoréw, do ktorych jest kierowana oferta,
oraz wyznaczenia kierunku poszukiwan optymalnych rozwiazan logistycznych.
Uslugi outsourcingowe daja dostep do wiedzy i doswiadczenia lideréw logistycz-
nych, jak to ma miejsce w przypadku DHL i DB Schenkera, oraz ogdlnoswiatowe;j
bazy danych. Ekspert skiecrowany do wspotpracy z przedsigbiorstwem korzysta
z calej wiedzy zgromadzonej w firmie doradczej, z firmowych baz danych i porad
innych ekspertow. Wspotpraca z operatorami logistycznymi jest oparta na wyborze
1 oznacza relacje partnerskie. Dominujg w niej wigzi o charakterze transakcyjnym,
a przyjeta strategia i stosowane reguly sa wynikiem wzajemnych uzgodnien doty-
czacych odbioru przesylek czy dostarczania do klientow. Analizujac ocene wspot-
pracy MSP z Pomorza Zachodniego z operatorami logistycznymi (tabela 2), mozna
zauwazyC, ze najwyzsze oceny osiagnely wygoda i niezawodno$¢ oraz jako$¢
realizacji zlecen i przewozenie przesylek w stanie nieuszkodzonym. Istotna jest
zintegrowana polityka zakupdw oraz to, czy w ramach wspolpracy z operatorem
majg wspolne plany rozwoju technologii, miedzy innymi zarzadzania procesami
logistycznymi.

Wspotpraca migdzy operatorami a przedsigbiorstwami jest oceniana jako
dobra. Operatorzy logistyczni, ktdrzy zajmuja pierwsza i trzecig pozycje w ran-
kingu europejskim, s3 roéwniez najczeéciej wybierani przez MSP sektora spozyw-
czego Pomorza Srodkowego (DHL — 56,67%, DB Schenker — 26,67%, kolejne
miejsca zajmuje Raben i Siodemka — 10%). Firmy podkres$laja zmiany zachodzace
pod wplywem firm spedycyjnych — na przyktad wykorzystanie Internetu do rea-
lizacji zamowien i nawigzywania kontaktow, wdrazanie systemow jakosci prze-

17 J. Dhugosz, Logistyczna obstuga klienta w organizacjach sieciowych, w: Strategie i logistyka

organizacji sieciowych, red. J. Witkowski, Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej nr 944, Wroc-
taw 2005, s. 51.
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Tabela 2
Ocena wspolpracy z operatorami logistycznymi
przez wybrane przedsigbiorstwa Pomorza Srodkowego w skali 1-5
Kryteria oceny Ocena
Termin realizacji 3,90
Niezawodno$¢ realizacji 4,10
Wygoda 4,33
Komunikacja z pracownikiem 2,66
Komunikacja przez Internet 3,66
Jakosc¢ realizacji zlecen 4,10
Przewozenie przesylek w stanie nieuszkodzonym 4,33
Wiedza i kompetencje personelu — profesjonalizm, znajomos$¢ zagadnien 3,80
merytorycznych
Umiejetno$¢ wspotpracy — przyjazne procedury, realizacja niekonwencjonalnych 3,34
zamowien
Jako$¢ obshugi — otwartos¢, zyczliwos¢, zaangazowanie 4,10
Jakos¢ ustug przedsigbiorstw spedycyjnych dzialajacych na terenie Pomorza 4,10
Srodkowego
Srednia ocena 3,86

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie trzydziestu przedsiebiorstw MSP z sektora spozywczego
znajdujacych si¢ na terenie Pomorza Srodkowego.

wozu przesylek, analiza potokéw tadunkowych do swoich odbiorcow. Niestety,
operatorzy logistyczni najnizsze oceny uzyskali za komunikacj¢ z pracownikiem
oraz umiejetnos¢ wspotpracy — przyjazne procedury, realizacja niekonwencjonal-
nych zamowien. Stad wniosek, ze operatorzy logistyczni obstugujacy klientow
dobrze realizuja zlecenia przewozu przesylek pod wzgledem jakosci przewozu,
terminowosci, niezawodnosci 1 wygody. Zastrzezenia budza pracownicy, z kto-
rymi sg problemy komunikacyjne i nalezaloby szczegoétowo zdiagnozowac ten
problem. Wybierajac spedytora, przedsi¢biorstwa kierowaly si¢ przede wszyst-
kim kompleksowoscig oferty, ktéra moze zaoferowac tylko globalny operator,
oraz ceng i jakos$cig obstugi (brak uszkodzen, niski odsetek reklamacji).
W badanych przedsiebiorstwach operatorzy logistyczni podjeli nastepujace
dziatania:
a) ustugi online (m.in. sprawdzanie za pomocg numeru listu drogi przesyiki,
wpisywanie listow bezposrednio na serwerze operatora);
b) ushugi serwisowe (odbior przesylek od klientow, instalacja oprogramowa-
nia);
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¢) wdrazanie systemow jakosci (dotyczacych przewozonych artykutow spo-
zywczych — EFQM, OHSAS 18001:2007, certyfikaty ISO);

d) szybka reakcje na reklamacje (7 dni na rozpatrzenie reklamacji);

e) elastycznos¢ wobec wymagan klientéw (zmiany odbioru przesylek).

Sposob oddzialywania catego systemu logistycznego przedsigbiorstwa, a tym
bardziej fancucha logistycznego na jako$¢ obstugi klienta, jest rozpoznawalny
w niewielkim stopniu. Identyfikacje kluczowych czynnikow takiej obstugi, okre-
$lenie ich relatywnego znaczenia dla klienta moze spowodowa¢ zmiane w pracy
operatora logistycznego. Jakos¢ logistycznej obstugi klienta jest ksztalttowana we
wszystkich ogniwach tancucha i w kazdej fazie procesu logistycznego. Warun-
kiem sukcesu przedsigbiorstwa jest zrozumienie wspolpracy z operatorem logi-
stycznym i faz ksztaltowania jako$ci obstugi ostatecznego klienta. W globalnym
tancuchu dostaw wazne jest, by wszyscy partnerzy mieli §wiadomos¢, ze od ich
wspotpracy zalezy opinia ostatecznego nabywcy.

Zakonczenie

Lancuch warto$ci mozna traktowa¢ jako narzedzie analizy procesow logi-
stycznych zachodzacych we wszystkich ogniwach i etapach przemieszczania
produktow. Ze wspolpracy miedzy przedsigbiorstwami MSP na obszarze Pomo-
rza Srodkowego wynika, ze nie jest ona tak zintegrowana, jak w przypadku
przedsigbiorstw $rednich i duzych, lecz w ich ocenie ksztattuje si¢ na dobrym
poziomie. Uczestniczenie przedsigbiorstw w tancuchu umozliwia analiz¢ strate-
gicznej pozycji przedsigbiorstw oraz pozwala na prognoze sytuacji marketingowe;j
1 logistycznej przez obstuge klienta ostatecznego w kraju i Europie. Koncepcja
tworzenia logistycznej obshugi klienta we wspotpracy z globalnym operatorem
logistycznym jest podstawg ksztattowania marketingowego (logistycznego) tan-
cucha wartosci, ktéry moze by¢ wykorzystany do zarzadzania przedsigbiorstwem.
Czynnosci i funkcje sg koordynowane na podstawie wymienionych kryteriow
oceny wspolpracy z operatorem logistycznym, tworzac odpowiednig strukture
procesow zorientowanych na efektywna obstuge klienta oraz zysk. Liderzy na
rynku logistycznym, jakimi sg DHL i DB Schenker, prowadzg logistyczng obstuge
klienta na terenie Pomorza Srodkowego. Opiera si¢ ona na takich elementach, jak
czas realizacji zlecenia, oceniony przez przedsigbiorstwa MSP na 3,90; niezawod-
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no$¢ dostawy — 4,10; wygoda — 4,33 oraz komunikacja poprzez Internet — 3,66,
ale niestety, komunikacja z pracownikiem znalazta si¢ na najnizszym poziomie
— 2,66, co wymaga glebszej analizy. Jakos¢ ustug $wiadczonych przez DHL i DB
Schenker na rzecz przedsigbiorstw z Pomorza Srodkowego oceniono na 4,10
przy $redniej ocenie, biorac pod uwag wszystkie kryteria, 3,86. Przedsi¢biorstwa
korzystaja z logistyki zaopatrzenia i dystrybucji oferowanej przez operatorow
logistycznych, odnoszac sukces nie tylko na lokalnym rynku.
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THE GLOBAL LOGISTICS COMPANY AT THE LOCAL MARKET

Summary

The paper presents the function of global logistics operators, who service supply
chains. Thanks them, it is possible to customer service in Poland and Europe, where the
main elements are the time of the realization order, the reliability, the communication and
the convenience. The article compares the date of DB Schenker and DHL. Presents the
evaluation of logistics outsourcing services for small and medium enterprises from the
Middle Pomerania.



