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Znaczenie rozwoju rynku ustug logistycznych
dla podniesienia poziomu obstugi klienta

Streszczenie

W artykule oméwiono zagadnienie znaczenia przedsiebiorstw logistycznych dla
podniesienia poziomu obstugi klienta. W tym celu przeanalizowano rynek ustug
logistycznych na Slasku, skupiajac sie na rodzaju oferowanych ustug i okresle-
niu ilosci firm Swiadczgcych takie ustugi. Przeprowadzono réwniez badanie
poziomu obstugi klienta dla ogniwa dystrybucji. >
We wnioskach podkre$lono znaczenie wspétistnienia w gospodarce potrzeb
i mozliwosci ich sprawnego zaspokojenia w uktadzie przedsiebiorstwo produk-
cyjne - operator logistycviy.

Wprowadzenie

Obserwowane obecnie tendencje w gospodarce takie jak: globalizacja
gospodarki i internacjonalizacja proceséw wymiany, zmiany w technice i tech-
nologii, zmiany w kanatach dystrybucji, zmiany stosunku do $rodowiska natu-
ralnego wymuszajg poszukiwanie przez przedsiebiorstwa przemystowe i han-
dlowe nowych rozwigzan w obszarze organizacji i zarzgdzania. Przedsiebiorstwa
muszg zatem dazy¢ do minimalizacji kosztdw wytwarzania, zuzycia surowcow
i energii, ajednocze$nie poprawy warunkow pracy i warunkéw ochrony $rodo-
wiska naturalnego. Taka droga pozwoli bowiem na sprostanie rosngcej konku-
rencji i podniesienie poziomu obstugi klientow. Wiele sposréd pojawiajacych sie
w tym obszarze probleméw mozna rozwigzaé stosujagc podejscie logistyczne,



ktére utatwia elastyczne reagowanie przedsiebiorstw na potrzeby rynku. Atutami

koncepcji logistycznej sa:

» zarzgdzanie oparte o nowoczesne procedury zarzgdzania takie jak: LM, LP,
TQM, BPR, BM i inne,

e zarzadzanie fancuchem dostaw,

e wymiana elektroniczna danych - EDI,

* nowoczesne systemy informatyczne.'

Wdrazajac podejscie logistyczne do przedsiebiorstwa mozna wybraé¢ na-
stepujace rozwigzania:

» stworzenie systemu logistycznego i wykonywanie samodzielnie proceséw
logistycznych,
» zakup w czesci lub w catosci realizacji proceséw logistycznych na rynku.

Kazde z tych rozwigzan moze by¢ przyjete niezaleznie od tego, jakg role przypi-
suje przedsiebiorstwo logistyce w swej strategii konkurencyjnej. Kupowanie
ustug logistycznych na rynku jest juz dzi$ zjawiskiem powszechnym i pozwala
firmie skoncentrowac¢ sie na dziatalnosci podstawowej, a jednoczes$nie zmniej-
szy¢ zapotrzebowanie na kapitat inwestycyjny. Na podstawie dotychczasowej
praktyki mozna stwierdzi¢, ze zakup ustug logistycznych stwarza mozliwosé
obnizenia kosztow, poprawe obstugi klienta, a tym samym uzyskania lepszej
pozycji konkurencyjnej na rynku. Wydaje sie zatem zasadne, ze w dzisiejszych
czasach dokonujac restrukturyzacji sektora przedsiebiorstwa nalezy wzigé pod
uwage powigzania: przedsiebiorstwo (przemystowe, handlowe) - ustugodawca
logistyczny - Klient.

Logistyka w strategii przedsiebiorstwa

Obecne strategie konkurencji oparte na bazie zdolnos$ci firmyl sg
e ukierunkowane na procesy,
* na $ledzenie tworzenia wartosci dla klientéw, ktéra zalezy od przetransfor-
mowania kluczowych proceséw w firmie,
e na strategiczne inwestowanie w podstawowsg infrastrukture, tgczac i prze-
kraczajac tradycyjne podziaty organizacyjne i funkcjonalne.

Te zatozenia wykazujg petng zgodno$¢ z podejsciem logistycznym i wigze sie to
Scisle ze zwiekszeniem roli logistyki zarbwno w warstwie koncepcyjnej, jak
i pragmatycznej2. Wynika to stad, ze poszukiwanie najlepszej relacji miedzy
ceng a jakoscig ma w dalszym ciggu istotne znaczenie, ale nie jest juz wystar-

1Z. Pierscionek: Zarzadzanie strategiczne w przedsigbiorstwie. Warszawa, SGH 1995
‘ M. Ciesielski: Strategie logistyczne przedsigebiorstw. AE. Poznan 1998
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czajgce. Istotne staje sie zaspokajanie potrzeb klientow pod wzgledem czasu,

niezawodnosci, komunikacji i wygody3.

Zalezno$¢ uzyteczno$ci miejsca, czasu i informacji w zarzadzaniu oraz
mozliwos¢ obnizenia kosztéw w catym tancuchu dostaw spowodowato rozwdj
ustug logistycznych na rynku. Ustugi logistyczne kupowane na rynku stanowig
kombinacje réznych, uzupetniajgcych sie ustug. Stad tez mowi sie o pakietach
logistycznych. Kompleksowe pakiety logistyczne mogg obejmowac ustugi
wchodzace w sktad czterech grup. Sato2:

e ushlugi podstawowe zwigzane z przemieszczaniem i magazynowaniem:
przewozy fgcznie z przewozami specjalnymi, sktadowanie krotko i dtugo-
terminowe, pakowanie, obstuga opakowan zwrotnych, utylizacja odpadow,
konsolidacja i konfekcjonowanie dostaw, realizacja systemoOw just in time
w sferze produkcji i obrotu towarowego, peina obstuga zaopatrzenia, samo-
dzielne prowadzenie dystiybucji na catym rynku lubjego segmencie,

» ustugi dodatkowe: realizowanie zamdwien klientdw, inwentaryzacja zapa-
sow (przeglady zapaséw w sferze dystiybucji i u klientdw), kontrola towa-
réw, znakowanie towaréw (marka, cena), obstuga posprzedazna (dostawy
czesci zamiennych i naprawy), promocja, badanie popytu i prognozowanie
sprzedazy,

» ustugi finansowe: sprawy ubezpieczen, finansowanie transakcji, realizacja
ptatnosci, sprzedaz komisowa, ewidencja finansowa,

e ushugi informacyjne: dostarczenie informacji dotyczacych rynkéw zaopa-
trzenia i zbytu oraz przebiegu proceséw logistycznych firmy w sposéb od-
powiadajacy potrzebom zarzgdzania strategicznego i operatywnego przed-
siebiorstwa.

Sprzedaz ustug logistycznych okres$lanajest pojeciem outsourcingu. Qutsourcing
dotyczy peinej i kompleksowej obstugi, czyli operatora logistycznego, ktdry
wykonuje na rzecz przedsiebiorstwa wszelkie ustugi zwigzane z jej dziatalno-
$cig. Operator logistyczny zajmuje sie nie tylko transportem i sktadowaniem, ale
réwniez sprzedazg nastawiong na klienta indywidualnego. Na rynku istniejg
nastepujace formy organizacyjne: przedsiebiorstwa zajmujgce sie wykonywa-
niem ustug transportowych i spedycyjnych, magazynowych, agencje celne.
Najwyzszg forme organizacyjng na rynku ustug logistycznych reprezentuje cen-
trum ustug logistycznych. Nalezy jednakze pamieta¢ ze zakup ustug logistycz-
nych wigze sie z-okreSlonymi korzy$ciami, jak i ponoszeniem pewnego ryzyka
przez przedsiebiorstwo. Korzys$ci to: oszczedno$¢ kapitatu, nizsze koszty, wyz-
sza jako$¢ i korzysci skali. Ryzyko to: zmiana rodzaju kosztéw, wyzsze koszty
eksploatacyjne, wolny przeptyw informacji, brak kontroli nad systemem dystry-
buciji.

3 F. Beier, K. Rutkowski: Logistyka, SGH, Warszawa 1993
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Obecnie wsrod prezentowanych rozwigzan praktycznych zwraca sie uwa-
ge na integracje partnerdw uczestniczacych kolejno w przemieszczaniu débr od
linii produkcyjnej do finalnego odbiorcy. Jedng ze strategii opartej na tej prze-
stance jest strategia ECR (efektywna obstuga konsumenta), ktora wdrazana jest
w fancuchach dostaw produktow czestego zakupu. Przewiduje sie, ze w najbliz-
szej przysztosci zdominuje ona te fafncuchy. ECR jest swego rodzaju filozofig
nowego podejscia do prowadzenia interesow, polegajacg na zastgpieniu konku-
rencji pomiedzy partnerami handlowymi ich wzajemng wspotpraca.

Analiza rynku

W Polsce zaobserwowa¢ mozna tendencje do szerokiego korzystania
z ustug logistycznych. Najczesciej z ustug korzysta branza spozywcza, kosme-
tyczna i chemiczna. Jednakze nalezy wzig¢ pod uwage, iz kluczowym elemen-
tem w tworzeniu wartosci dodanej w gospodarce europejskiej jest korzystanie
z ustug logistycznych, co spowoduje rozwdj przedsiebiorstw $wiadczgcych te
ustugi. Obecnie operatorzy logistyczni w Polsce stanowigjedynie 0,5% ogo0lnej
liczby podmiotow wykonujgcych ustugi transportowe i okoto 16% podmiotow
oferujacych ustugi magazynowe w Europie. Lokalizacja Slaska na mapie Polski
i Europy, koncentracja przemystu i przedsiebiorstw handlowych oraz gestos¢
zaludnienia sprawia, iz ciekawym staje sie zagadnienie rozwoju firm $wiadcza-
cych ustugi logistyczne.

W Polsce mozna zaobserwowaé podziat firm ze wzgledu na $wiadczone
ustugi w tym zakresie na:

» firmy wykonujgce ustugi w zakresie transportu krajowego,

« firmy wykonujgce ustugi w zakresie transportu miedzynarodowego,
» firmy wykonujgce ustugi w zakresie magazynowania,

« firmy wykonujgce ustugi w zakresie spedycji,

« firmy wykonujgce ustugi w pojeciu centrum logistycznego,

» firmy wykonujgce ustugi jako operatorzy logistyczni,

Zestawienie rodzajéw ustug logistycznych realizowanych przez przedsiebior-
stwa wojew0ddztwa S$lgskiego przedstawiono na rys. 1
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Zbadano réwniez zakres dziatalnosci firm z uwagi na liczbe realizowa-
nych funkcji logistycznych. Wyniki przedstawiono na rysunku 3.

0O do 2 funkcji
O do 3 funkcji
O do 4 funkcji
O do 5 funkcji

Rys. 3. Liczba funkcji logistycznych realizowanych przez badane firmy

Z rysunku 3 wynika, ze wiekszo$¢ przedsiebiorstw realizuje od czterech
do pieciu funkcji logistycznych.

Na podstawie przeprowadzonych badann mozna stwierdzi¢, iz wiekszo$¢
firm skupia sie na ustugach takich jak: transport, magazynowanie, odprawy cel-
ne. Sa to ustugi bardzo popularne, znajdujace szerokie grono klientow. Tylko
niektére firmy oferujg klientom ustugi wyspecjalizowane, skierowane do specy-
ficznych klientow.

Poziom obstugi klienta

W wielu branzach oferta produktowa pod wzgledem parametrow logi-
stycznych jest tak wyréwnana, ze duze znaczenie zaczynajg mie¢ inne aspekty,
takie jak jakos$¢ obstugi klienta, ktéra odgrywa coraz wieksza role przy zaku-
pach, szczeg6lnie gdy nie sgjednorazowe.

Doswiadczenia ostatnich lat wskazujg na to, ze przedsiebiorstwa korzy-
stajace z ustug wyspecjalizowanych przedsiebiorstw logistycznych uzyskiwaty
dwukrotnie wyzszy poziom efektywnos$ci niz firmy zarzadzane w sposéb trady-
cyjny. Poniewaz jednak popyt na te ustugi jest popytem wtoérnym przedsiebior-
stwa Swiadczgce te ustugi muszg zacheci¢ przedsiebiorstwa produkcyjne do
korzystania z nich, a wiec przede wszystkim muszg zadba¢ o swoj wizerunek
i oferowaé ustugi na okreSlonym poziomie. Waznag role odgrywajg ustugi
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w obszarze dystrybucji, ktére wigzg producenta z klientem. Szczeg6lnie problem
ten uwidacznia sie w dziatalnosci licznych na Slasku hurtowni.

Studium przypadku

Sposrod 30 hurtowni tej samej branzy przebadanych pod katem oferowa-
nego poziomu obstugi wzgledem klientéw, wybrano hurtownie A, ktdra zostata
poddana bardziej wnikliwej analizie.

Badana firma jest samodzielng hurtownig zatrudniajgcg 42 osoby, a jej
roczny obrét ksztattuje sie na poziomie powyzej 1000 000 zt. Jako jedna z nie-
wielu firm posiada okre$long polityke obstugi klienta w postaci spisanych norm,
ktdre stara sie wypetnia¢. Definicjg obstugi klienta w tej firmie jest dewiza, ze
klienta nalezy obstuzy¢ tak by byt zadowolony i powrdcit ponownie. Cechg
najlepiej obrazujacg nature porozumieri handlowych firmy z klientami sg syste-
my kontraktowe, w przeciwieAstwie do innych firm tej samej branzy, gdzie do-
minuje standardowe zamawianie dostaw. Jako jedyna sposréd 30 przebadanych
firm hurtownia A wydzielita osobny, specjalny Dziat Obstugi Klienta, ktory
liczy sobie czterech pracownikow, a do ich gtéwnych czynnosci zawodowych
nalezg: obstuga klienta, sprzedaz oraz kontakty z klientami. Po realizacji zamo-
wienia, klient nie zostaje pozostawiony sam sobie, gdyz firma stara sie utrzy-
mywac z nim réwniez kontakty pozahandlowe. Jak wiekszo$¢ badanych hur-
towni uwaza, ze oferowane przez nig produkty sa istotne dla ciggtoSci dziatan
klienta, ale bardzo tatwo jest mu zwrdci¢ sie do innego dostawcy celem uzyska-
nia tego samego produktu lub produktu substytucyjnego.

Bardzo waznym elementem badania byt wynik analizy wplywu po-
szczegblnych zmiennych opisujacych obstuge klienta na wzrost sprzedazy. Dys-
ponujagc 100-oma punktami w obrebie tych zmiennych, firma musiata wskazac
te, ktére wspierajg wzrost sprzedazy produktéw w ich firmie. Przyporzadkowa-
nie to przedstawia tabela 2.

Tabela 2.
Wplyw zmiennych opisujgcych obstuge klienta na wzrost sprzedazy

Utrzymanie produktu w zapasach 40
Minimalizacja czasu cyklu zamawiania 30
Minimalizacja zmiennosci czasu cyklu zamawiania -

Utrzymanie i funkcjonowanie informacji systemu dystrybucji 5
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Elastycznos¢ systemu dystrybuciji 5

Natychmiastowe reagowanie na bledy w funkcjonowaniu 10
systemu dystrybucji

Wspieranie posprzedazne produktu 10

Zrodto: Opracowanie wilasne

Takie rozproszenie punktéw pomiedzy poszczegdlnymi zmiennymi zostato za-
obserwowane jedynie w przypadku hurtowni A. Inne hurtownie albo przydzie-
laly 100 punktéw zmiennej minimalizacji czasu cyklu zamawiania albo przy-
znawaty ewentualnie 20 punktoéw elastycznosci systemu dystrybucji.

Czas, jaki uptywa pomiedzy ztozeniem zamoOwienia przez klienta ajego
realizacja (odbiorem zamodwienia przez klienta) wynosi w firmie A 1 (jeden)
dzien, co $wiadczy o duzej elastycznosci systemu dystrybucji. Klientow firmy
mozna zaklasyfikowa¢ do grupy niecierpliwych, gdyz maksymalny czas cyklu
zamowienia, jaki klient bedzie akceptowat przed podjeciem krokoéw zaradczych
wynosi 4 (cztery) dni, ale lojalnych, gdyz jedynym rodzajem akcji zaradczej,
jaka klient podejmuje w danej sytuacji jest rozmowa ze specjalista do spraw
sprzedazy, podczas gdy w innych hurtowniach wigze sie to juz z catkowitym
zaprzestaniem zakupdw w danej firmie.

Na uwage zastuguje réwniez fakt, ze w hurtowni A, jako jednej z nie-
licznych, monitoruje sie cykl zamawiania, jako miernik stosujgc zamowienia
ztozone przez klienta. Srednio rzecz ujmujac, firma otrzymuje 40 zamowier
tygodniowo, z czego 20 - 50% pozyskiwanych jest przez sprzedawcow tereno-
wych, 10% przez ,,wewnetrznych” sprzedawcoéw telefonicznie. Jezeli chodzi
0 metody przyjecia zamdwienia, to 70% zamowien zgtaszajg klienci przy wyko-
rzystaniu fax - u , 20% telefonicznie, natomiast 10% dostarczanych jest bezpo-
$rednio do siedziby firmy. W badanym przedsiebiorstwie zamdwienia sg przyj-
mowane w dwdch miejscach, a przyjmujacy otwiera zamowienie w komputerze
przez wpisanie danych (off-line). Nastepng czynnos$cig jakg wykonuje jest
sprawdzenie stanu magazynowego pod katem zamoOwienia. Zamowienia sg opra-
cowywane w miare naptywania. Kazdorazowo sprzedawcy i klienci otrzymuja
potwierdzenie odbioru zamoéwienia, sprzedawcy - po zakupie, klienci - bezpo-
Srednio po dostarczeniu lub dokonaniu zakupu na miejscu. Klient ma réwniez
mozliwos¢ telefonicznego przedyskutowania pewnych aspektéw zamdéwieniajuz
po jego otwarciu.

Hurtownia A, jako jedna z niewielu, ma dodatkowo przekalkulowany
koszt w razie wycofania zamowienia, poniesione koszty dla zamowien zalegtych
oraz standardowe koszty wyczerpania zapasu.
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Skargi naptywajg do badanej firmy telefonicznie ijest ich kilka w roku.
Firma nie dysponuje specjalng grupg zajmujacg sie wytacznie zatatwianiem
skarg, ani infolinig 0 - 800 stuzaca do tych celéw. Jednak przy takiej ilosci skarg
chyba moga sobie na to pozwoli¢. Sposobem na zatatwianie ewentualnych skarg
w hurtowni A sg osobiste przeprosiny klienta przez wydelegowanego pracowni-
ka.

Jezeli chodzi o potransakcyjne elementy obstugi klienta, to w przypadku
reklamacji towaru jest on wymieniany na wolny od wad, ale firma nie udziela
gwarancji na sprzedawane produkty, gdyz lezy to w gestii producenta. W mo-
mencie kiedy zakupiona partia towaru opuszcza firme A, nie traci ona kontaktu
z klientem i towarem do czasu nastepnego ewentualnego zamowienia, lecz $le-
dzi bieg przesyitki. Transport towaru do klienta zapewnia firma wiasnymi $rod-
kami transportu. Na uwage zastuguje fakt, ze wszystkim dostawom towarzysza
specjalne instrukcje przewozowe. Istnieje rowniez mozliwo$¢ zmiany przewoz-
nika na skutek interwencji lub niezadowolenia klienta.

Na pytanie, ktéry z miesiecy w roku jest najtrudniejszy pod wzgledem
dotrzymywania terminéw dostaw w hurtowni A odpowiedziano, ze nie ma ta-
kiego miesigca. Jest to chyba juz pewna zarozumiato$¢, z badan przeprowadzo-
nych w innych hurtowniach wynika, ze jest to miesigc grudzien i raczej nie jest
to chyba szczegdlnym zaskoczeniem.

Podsumowanie

Z przeprowadzonych badan wynika, ze w dzisiejszych warunkach nalezy
uwzgledni¢ wspotistnienie potrzeb i mozliwosci, i ich sprawnego zaspokajania
w uktadzie przedsiebiorstwo produkcyjne - operator logistyczny. Jest to jedno
z rozwigzan prowadzacych do uzyskania przewagi konkurencyjnej na rynku.

Operator logistyczny zapewnia odpowiedni poziom obstugi klienta, co
prowadzi do zwiekszenia efektywnosci przedsiebiorstwa kupujgcego ustugi logi-
styczne, jednoczes$nie petnigc role ogniwa integrujacego. Ich znaczenie taczy sie
dodatkowo z rosngcym udziatem systemoOw just in time. Dzieki nim mozliwe
jest przejscie z systemu dwukrotnego tworzenia zapasow do systemu jednoo-
gniwowego oraz osiggniecie pozadanego przez handel i przemyst poziomu ob-
stugi klienta. Nalezy jednak pamieta¢, ze wdrozenie tych systeméw wigze sie
z jednej strony ze wzrostem kosztéw logistycznych dostaw, ale z drugiej strony
malejg koszty dotyczace catego obrotu towarowego. Z analizy rynku ustug logi-
stycznych w wojewodztwie $laskim wynika, ze istnieje wiele przedsigbiorstw
Swiadczacych roznorodne ustugi logistyczne. Dzialajagcy operatorzy logistyczni
maja wysoka pozycje w rankingu przedsiebiorstw transportowo - spedycyjnych
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publikowanym w ,,Rzeczpospolitej”. Nalezg do nich : Raben Logistics, C. Har-
twig i Khune&Nagel.

Natomiast w zakresie ustug zwigzanych z dystrybucjag w obszarze hur-
towni nalezy dazy¢ do poprawy poziomu obstugi klienta.
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