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Wstep

Logistyka jest niezwykle waznym zagadnieniem w odniesieniu do dzia-
falnosci wszystkich podmiotow gospodarczych. W ujeciu migdzynarodo-
wym jej istotg jest skupienie si¢ na dziataniach, ktore s3 wykonywane przez
przedsigbiorstwa w obszarze globalnym. W zwiazku z dynamicznym roz-
wojem logistyki na popyt i podaz w tym sektorze wptywajg zmieniajgce sie
potrzeby oraz zakres funkcjonowania podmiotéw w obliczu rosngcej §wia-
towej konkurenciji.

Znajomo$¢ podstawowych poje¢ i narzedzi logistycznych jest podstawa
do rozumienia procesu logistycznego na rynkach krajowych i migdzynaro-
dowych. Niniejszy skrypt przedstawia problematyke dotyczaca eurologisty-
ki opartej na strategii obstugi klienta w przedsigbiorstwach mi¢dzynarodo-
wych, a takze restrukturyzacje przedsigbiorstw w konteks$cie rozwoju ustug
logistyki globalnej oraz bariery na drodze realizacji procesow logistycznych
w skali miedzynarodowe;j.

Opracowanie ma charakter kompleksowy w badanym obszarze. Mozna
w nim znalez¢ zaréwno informacje teoretyczne, jak i praktyczne z zakresu
eurologistyki.

Skrypt adresowany jest do studentow kierunku Logistyka. Moze rowniez
poshuzy¢ wszystkim tym, ktorzy interesuja si¢ omawiang tematyka w sferze
praktyki zawodowej. Zagadnienia teoretyczne uzupetione sg przyktadami,
zestawami pytan, zadaniami oraz analizg przypadkoéw wraz z rozwigzaniami.

W pierwszym rozdziale skryptu skupiono uwage na istocie logistyki
1 eurologistyki. Przedstawiono réwniez podstawy teoretyczne i praktyczne
obstlugi klienta oraz zaprezentowano rodzaje strategii logistycznej obstugi
klienta w odniesieniu do przedsi¢biorstw miedzynarodowych.

Rozdzial drugi porusza problematyke restrukturyzacji przedsigbiorstw
w kontekscie rozwoju ustug logistyki globalnej. Dokonano charakterystyki
centréw logistycznych jako waznych ogniw w realizacji ustug logistyki glo-
balnej. Dodatkowo zaprezentowano systemy informacyjne w procesie
restrukturyzacji przedsiebiorstwa. Na przykladzie case study przedstawiono
przebieg procesu restrukturyzacji koncernu motoryzacyjnego.
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Trzeci rozdziat wskazuje na bariery powstajace podczas realizacji proce-
sow logistycznych. Zdefiniowano w nim genez¢ oraz istot¢ procesu,
a takze koncepcje tancucha wartosci wedlug réznych autoréw. Nastgpnie
zaprezentowano rodzaje procesOw z podzialem na wielorakie znaczenia
i warto$ci. Opisano znaczenie wlasciciela procesu oraz atrybuty procesu
wraz z parametrami i zwigzkami zachodzacymi pomigdzy parametrami pro-
cesu. Przyblizono rowniez kompleksowe podej$cie operatorow logistycz-
nych oraz dziatania, ktérych podjecie pomaga w optymalizacji procesu.
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1. LOGISTYKA | STRATEGIE OBStUGI KLIENTA
W PRZEDSIEBIORSTWACH MIEDZYNARODOWYCH

1.1. Istota eurologistyki we wspétczesnych
przedsiebiorstwach

Logistyka jest bardzo waznym czynnikiem dziatalno$ci przedsigbiorstwa,
w istotny sposéb wplywajacym na jego rozwoj. Postepujacy wzrost znacze-
nia przedsi¢biorstw na rynku przektada si¢ na zdobywanie przez nie nowych
grup klientow. Dzieki takim dziataniom przedsiebiorstwa moga uzyskiwaé
wysoki poziom i jako$¢ oferowanych produktéw lub ushug. Sposoby ich
dostarczania musza zosta¢ odpowiednio dobrane do grup klientow oraz
wspolczesnych warunkoéw panujacych na rynku. Zdefiniowanie pojecia
eurologistyki odnosi si¢ do rozroznienia dziatan logistycznych w ujeciu
mikrologistycznym i makrologistycznym. Mikrologistyka skupia si¢ przede
wszystkim na dziataniach wewnatrz przedsigbiorstwa, natomiast dzialania
zewnetrzne nazywane sa makrologistyka. Migdzynarodowe dziatania logi-
styczne przeprowadzane na terenie europejskim to eurologistyka®. Przedsie-
biorstwa dzialajace na rynkach krajowych i migdzynarodowych daza do
uzyskania jak najlepszych wynikéw sprzedazy, co przektada si¢ na osiaga-
nie coraz wiekszych korzysci finansowych®. Logistyka w aspekcie migdzy-
narodowych przedsigbiorstw to wszelkiego rodzaju dziatania podejmowane
przez podmioty gospodarcze w ujeciu globalnym.

Logistyka jest postrzegana jako czes$¢ tancucha dostaw 1 procesoOw z nim
zwigzanych®. Obejmuje ona zarzadzanie procesami przemieszczania dobr

! K. Mazurek-Lopacinska, Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2002,
S. 43.

2E. Kempa, Eurologistyka w dziatalno$ci operatora logistycznego, [w:] L. Sobolak (red.), Spo-
leczne uwarunkowania zarzqdzania logistyczno-marketingowego w globalizacji, Wydawnictwo
Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej, Czestochowa 2007, s. 346.

¥ D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak (red.), Logistyka, Instytut Logistyki i Magazynowania,
Poznan 2009, s. 57.

4S. Nizinski, J. Zurek, Logistvka ogdlna, Wydawnictwa Komunikacji i £acznosci, Warszawa
2011, s. 68.
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oraz osob, a takze dziatania wspierajace te procesy w systemach, w ktorych
one zachodza®. Sposoby odpowiedniego zarzadzania sa rozne, ale zawsze
nalezy dobra¢ taki, ktory bedzie odpowiadat potrzebom przedsigbiorstwa.
Odpowiednie zaplanowanie oraz realizacja dzialan musza by¢ wilasciwie
zmotywowane oraz skontrolowane. Tylko kompleksowe podejscie do dzia-
fan pozwoli na osiggni¢cie sukcesu. Zarzadzanie logistyczne definiowane
jest jako dzialalnos¢ kompleksowa wszystkich przedsigwzie¢ logistycznych
w przedsiebiorstwie i w jego otoczeniu®. Proces logistyczny to przeplyw
towaréw od zrddla (producenta) do konsumenta. Odbywa si¢ to dzigki pro-
cesowi przetwarzania, konczacego si¢ w momencie, gdy wyrdb jest gotowy
i trafia do odbiorcy, ktory zaczyna z niego korzystaé’. Wspotezesnie klienci
pozytywnie postrzegaja mozliwosci takiego opracowania tancuchow logi-
stycznych, ktore stwarzaja dodatkowa wartos¢ dla klienta oraz obnizajg
koszty logistyczne. Kazdy rodzaj dobrych zmian, korzystnych dla konsu-
mentdw, przyczynia si¢ do wzrostu ich liczby i lojalnosci. W literaturze
przedmiotu mozna spotka¢ si¢ z wieloma definicjami logistyki oraz jej
ujeciami w rdéznych aspektach.

Przykladowo w Tabeli 1.1 zaprezentowano trzy koncepcje logistyki
wedtug E. Michalskiego.

Przedstawione koncepcje pokazuja, ze zasadniczym elementem logistyki
jest odpowiednie zarzadzanie przeptywem towardéw przy racjonalnie skoor-
dynowanych kosztach, ktore odpowiadaja odbiorcy finalnemu. Koncepcje
logistyczne pozwalajg zobaczy¢, jak na danym etapie wyglada relacja mie-
dzy oczekiwaniami klienta a potencjatem poddawanego ocenie przedsig-
biorstwa. Do podstawowych czynnikow wptywajacych na rozwoj migdzy-
narodowej logistyki w ujeciu wymiany produktow naleza przede
wszystkim®:

— postep techniczny,
— nowoczesne formy transportu,
— zwigkszenie liczby i rodzaju wyspecjalizowanych dostawcow.

> W. Rydzkowski (red.), Usfugi logistyczne. Teoria i praktyka, Instytut Logistyki i Magazyno-
wania, Poznan 2011, s. 12.

®S. Krawczyk, Zarzgdzanie procesami logistycznymi, PWE, Warszawa 2001, s. 68.

"E. Michalski, Marketing. Podrecznik akademicki, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2012, s. 255-256.

8 E. Gotembska, Z. Bentyn (red.), Logistyka miedzynarodowa w zmiennych warunkach gospo-
darki swiatowej, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2014, s. 9.
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Tabela 1.1. Koncepcje logistyki wg E. Michalskiego

Logistyka w $wietle przeptywu czynnosci w tancuchu

Koncepcyjno-funkcjonalna dostaw jest procesem jego zarzadzania, sekwencja.

Istota logistyki jest przeptyw surowcoéw. Odbywa si¢ on
od fazy poczatkowej, czyli zrodet pochodzenia, poprzez
proces przetwarzania, az do momentu koncowego, czyli
uzycia przez konsumenta.

Przedmiotowo-strukturalna

Logistyka skupia si¢ tu na kosztach przeptywu produktow
Efektywnosciowa i ushug, ktore powinny by¢ racjonalne i skoordynowane,
odpowiadajace wymaganiom klienta.

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: E. Michalski, Marketing. Podrecznik Akademicki,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2012, s. 255-256

Stosowanie nowoczesnych technologii i narzedzi do poprawy dziatan
fancucha logistycznego jest obecnie fatwiejsze ze wzgledu na wigksze moz-
liwosci w wielu obszarach logistyki. Swoboda wyboru ré6znych dostawcow
pozwala na znalezienie najbardziej korzystnego rozwigzania, z uwzglednie-
niem wszystkich kryteriow selekcji. Do najwazniejszych z nich naleza”:
koszt transportu,

— jako$¢ swiadczonych ustug,
czas dostawy,
kontakt z dostawca.

Spehienie wszystkich najwazniejszych kryteriow gwarantuje osiagnigcie
sukcesu. Powodzenie procesu logistycznego jest zwigzane z jego podstawo-
wymi zatozeniami. Przedstawiono je w sposob graficzny na Rysunku 1.1.

Misja logistyki [ —»  Przedmiot logistyki
Strategia ] —» Podmioty w logistyce
logistyczna Podstawowe pojecia
logistyki Podstawowe sktadniki
Istota logistyki | > Ioz:gcii;g;vch
Cel logistyki l— L, Podstawowe zadania
logistyki

Rysunek 1.1. Podstawowe pojecia logistyki
Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: F. Mroczko, Logistyka, Wyzsza Szkota Zarzadzania
i Przedsiebiorczosci z siedzibg w Watbrzychu, Watbrzych 2016, s. 33

® M. Man i in., The Cost for the Entire Life Cycle of the Product Respecting Quality Standards,
,,Polish Journal of Management Studies” 2011, vol. 4, s. 19.
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Przedsigbiorstwa wykorzystuja podstawowe idee logistyki do dzialania
na rynkach migdzynarodowych, opracowujac odpowiednie koncepcje, dzig-
ki ktérym beda mogly funkcjonowaé w sposob efektywny. Zasadniczym
elementem dziatan logistycznych przedsigbiorstwa jest wlasciwe okreslenie
misji. Istota logistyki jest skoncentrowanie na poszukiwaniu oraz odpo-
wiednim zbadaniu zatozen logistycznych w celu osiggni¢cia najwyzszej
efektywnosci przy jednoczesnym obnizeniu kosztow, dla uzyskania zado-
wolenia klientow. Do istoty logistyki nalezy rowniez zoptymalizowanie
przeptywu ushug i dobr tak, by przebiegal on w sposdb niezaktocony
i optymalny. Strategia logistyczna skupia si¢ na zaopatrzeniu, produkcji
1 dystrybucji. Dziatania te powinny wptywa¢ na szybszy rozwdj produkcji
1 zwiekszenie ilosci zamdwien, zoptymalizowaé¢ magazynowanie oraz za-
pewni¢ szybki i tani transport. Z kolei przedmiotem logistyki przedsig-
biorstw jest proces przeptywu dobr materialnych, ustug oraz towarzysza-
cych im strumieni informacyjno-decyzyjnych, odbywajacy si¢ przy pomocy
podmiotu logistycznego, ktory moga stanowié:

— dostawcy,

— posrednicy,

— klienci lub odbiorcy,

przedsigbiorstwa logistyczne.

Wszystkie wyzej wymienione podstawowe pojecia logistyki stanowia
fundament dziatan przedsigbiorstw zaré6wno na rynkach krajowych, jak
1 migdzynarodowych.

W istocie logistyki duze znaczenie maja jej funkcje. Na wydzielenie
poszczegolnych funkcji pozwala odpowiednie zaplanowanie dziatan .
Organizacja dziatan moze odbywaé si¢ za pomoca réznych kryteriow.
Najczes$ciej stosowany podzial dotyczy trzech funkcjill:

— Funkcja ogolna, skltadajaca si¢ z zastosowania odpowiednie] strategii
przy wykorzystaniu dostepnych finansow oraz dziatan marketingowych
majacych na celu integracje.

— Funkcja zarzadcza, czyli podejmowanie dziatah zgodnych z przedsta-
wionym planem dziatania i jego organizacja. Wazne jest odpowiednie

zmotywowanie i kontrola na wszystkich poziomach logistycznych.

M. Kadtubek, Procesy logistyczne na przykladzie wybranego przedsiebiorstwa, ,Logistyka”
2010, nr 6, s. 125.

1L, Kupiec, Podstawy logistyki, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Finanséw i Zarzadzania w Bia-
tymstoku, Biatystok 2010, s. 34.
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— Funkcja wykonawcza, czyli wszelkie dziatania dotyczace zaopatrzenia,
magazynowania, transportu, obstugi klienta i dystrybucji.

Klasyfikacje poszczegdlnych funkcji prezentuje takze Rysunek 1.2.

FUNKCJA OGOLNA [ g FUNKCIA
M - ZARZADCZA
Strategia &
g Prognoza
Finanse i LOGISTYKA
g Plan
Marketing N i
i Motywacja
Integracja N
grad A 4 g Kontrola
FUNKCIA
Operacja ¢ WYKONAWCZA —
> Organizacja
Zaopatrzenie i
Gospodarka d
magazynowa
Transport il

Obstuga klienta i

Dystrybucja o

Konfekcja €

Rysunek 1.2. Funkcje logistyki

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: L. Kupiec, Podstawy logistyki, Wydawnictwo Wyzszej
Szkoty Finanséw i Zarzadzania w Bialymstoku, Biatystok 2010, s. 34

Logistyka w ujeciu migdzynarodowym charakteryzuje si¢ znaczacym
wplywem zmian gospodarczych na sposoby przeprowadzania operacji logi-
stycznych. Europejskie przedsigbiorstwa coraz czgsciej konkuruja ze soba
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za pomoca narzedzi, ktére oferuje nowoczesna logistyka®?. Mniejsze znacze-
nie majg koszty oraz jako$¢ produktéw. Wysoka pozycja logistyki swiadczy
o wielkich zmianach we wspotczesnym podejsciu przedsigbiorcow.
Podsumowujac, nalezy stwierdzié¢, ze eurologistyka skupia si¢ na wszyst-
kich dziataniach logistycznych w obszarze migdzynarodowym. Przedsie-
biorstwa prowadzace dziatalno$¢ na rynkach migdzynarodowych funkcjonu-
ja w obszarze makroekonomicznym i muszag wprowadza¢ wiele zmian
zgodnych z sytuacja panujacg na tych rynkach. Poznanie istoty i funkcji
logistyki miedzynarodowej pozwala na zrozumienie dziatan w tancuchu
dostaw oraz konsekwencji ztego zarzadzania przeptywem dobr i ustug.

1.2. Obstuga klienta w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych

Wspdlczesnie w kazdym przedsigbiorstwie prowadzacym dziatalnosé¢
gospodarcza najwazniejszy jest klient, gdyz to od niego zalezy, czy przed-
sigbiorstwo przetrwa na rynku i osiagnie sukces, czy dozna porazki. Klienci
decyduja, z jakich ushug badz produktow ktérego podmiotu gospodarczego
beda korzysta¢. Zadowolenie klientow jest gtownym wyznacznikiem sukce-
su na rynku krajowym i mig¢dzynarodowym. Konkurencja wérdd przedsig-
biorstw jest ogromna i dlatego kazde z nich chce si¢ wyrdznia¢, aby pozy-
ska¢ jak najwigksza liczbe klientdéw. Obecnie niewystarczajace jest
skupienie si¢ tylko na jakosci i cenie produktu lub ustugi. Przedsigbiorstwa
coraz czgsciej konkuruja poziomem obstugi klienta. Nastawienie na zdoby-
cie 1 utrzymanie klientow stato si¢ koniecznoscig na rynkach globalnych.

Pierwszymi autorami, ktorzy starali si¢ zdefiniowa¢ pojecie obstugi
klienta, byli B.J. La Londe i P.H. Zinszer*®. Opisali oni proces obshugi
klienta m.in. jako niezb¢dne dziatania, ktére charakteryzuja si¢ pelng reali-
zacja zamowienia obejmujaca: przyjecie, przygotowywanie, obstuge finan-
sowa, realizacj¢ i1 reklamacje, a takze dostawe materialow do klienta wedtug
jego oczekiwan przy zastosowaniu niezawodnosci 1 punktualno$ci dostaw.

Wspoltczesne definicje okreslajg obstuge klienta jako wzajemnie powia-
zane czynnosci logistyczne, ktérych celem jest osigganie satysfakcji klienta

12 E. Gotembska, Z. Bentyn (red.), Logistyka miedzynarodowa..., op. cit., s. 7.
13 M. Szydelko, Logistyczna obstuga klienta jako element ksztattowania przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstwa, ,,Logistyka” 2012, nr 5, CD, s. 194.
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przy zakupie produktu. Dbanie o kontakt z klientem jest czesto najlepszym
sposobem budowania wi¢zi i wzajemnego zaufania, co niewatpliwie ma du-
ze znaczenie. Obstuga klienta okreslana jest rowniez jako zdolnos¢ zaspoka-
jania wymagan oraz réznych oczekiwan klientow odnoszacych si¢ do czasu
oraz miejsca dostaw™*. Wazny jest rowniez transport, zarzadzanie zapasami,
magazynowanie, pozyskiwanie informacji oraz opakowanie®®. Wszelkie de-
finicje odnoszace si¢ do obstugi klienta taczy postawa prokliencka, polega-
jaca na spetnieniu wymagan i oczekiwan klienta.

Istota proklienckiego modelu sprzedazy zostala przedstawiona na
Rysunku 1.3.

Wzbudzenie zaufania
klienta

Kontakt posprzedazowy

Analiza potrzeb klienta

Potwierdzenie

: - Prezentacja i rozwigzywanie
i zamkniecie

probleméw klienta

Rysunek 1.3. Istota proklienckiego modelu sprzedazy

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: Przewodnik. Sprzedaz i profesjonalna obstuga klienta,
S. 13-14, https://wsb.edu.pl/container/Biblioteka%20W Sb/sprzedaz.pdf (dostgp: 25.10.2019)

Rysunek 1.3 ukazuje etapy sprzedazy w odniesieniu do klienta. Pierwszym
etapem jest wzbudzenie zaufania potencjalnego klienta. Nastepnie nalezy
przeanalizowac jego potrzeby i dostosowaé swoja oferte do jego wymagan.
Po zaprezentowaniu produktu oraz rozwianiu wszystkich watpliwosci klienta

* A.P. Muhlemann, J.S. Oakland, K.G. Lockyer, Zarzgdzanie. Produkcja i ustugi, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2011, s. 515-516.
5p, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 16-19.
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1 rozwigzaniu jego probleméw nastgpuje potwierdzenie realizacji transakcji.
Zakonczenie transakcji zobowigzuje do kontaktu posprzedazowego w celu
upewnienia si¢, czy klient jest zadowolony oraz czy zostaty speilnione jego
wymagania i zaspokojone jego potrzeby konsumenckie.

Glownym celem dazenia do polepszania obslugi klienta jest uzyskanie
jego satysfakcji, ktora w dtuzszej perspektywie prowadzi do lojalnosci wobec
przedsie;biorstwa16. Zdobywanie klientéw nalezy do trudnych obowigzkow
pracownikow wspotczesnych przedsigbiorstw. Obecnie nalezy spetni¢ ich
wysokie wymagania, aby chcieli oni skorzysta¢ z oferty wlasnie tego podmio-
tu gospodarczego. Przedsigbiorstwa coraz cze$ciej skupiajg si¢ na kliencie
i wysokim poziomie jego obstugi. Wymagania takie stawia obecny rynek.
Nowoczesne przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynku powinny spojrze¢ na
oferowane produkty i ustugi oczami konsumentéw’’. Daje im to przewage
nad innymi przedsiebiorstwami i pozwala osiagnaé¢ wysoka pozycje na ryn-
kach migdzynarodowych. Nalezy pamigtac, ze wszystkie przedsigbiorstwa
bedace na rynku rdéznig si¢ miedzy sobg pod wieloma wzgledami, przede
wszystkim posiadanego do$wiadczenia oraz poziomu rozwoju, na jakim si¢
znajduja'®. Roéznorodnoéé podmiotéw gospodarczych pozwala kazdemu
klientowi znalez¢ odpowiednie dla niego przedsigbiorstwo, ktore oferuje
produkty lub ustugi spetniajace wszystkie jego wymagania i oczekiwania.

We wspoélczesnym przedsigbiorstwie migdzynarodowym jako$¢ 1 wysoki
poziom obstugi klienta jest obowigzkowym obszarem zainteresowania, jesli
dane przedsigbiorstwo chce by¢ konkurencyjne na rynku i sprosta¢ oczeki-
waniom klientéw. Kazde przedsigbiorstwo musi dba¢ o to, aby dostawy
byty kompletne i dostarczone w odpowiednim czasie'®. Przedstawiona na
Rysunku 1.4 zasada 7W jest idealnym przyktadem wspotczesnych zasad
podejscia do klienta. Obecnie klienci chcg otrzymywa¢ wlasciwe produkty
w okreslonym stanie, czyli kompletne, do okreslonego miejsca, przy wy-
znaczeniu okre$lonego, wlasciwego dla nich czasu 1 po wlasciwym koszcie.

18 1. Dembinska-Cyran, J. Hotub-lwan, J. Perenc, Zarzqdzanie relacjami z klientem, Difin, War-
szawa 2004, s. 40.

T, Taranko, Zmiany w zachowaniach konsumentéw i ich wplyw na ksztaltowanie produktow,
»Marketing i Rynek” 2013, nr 3, s. 7.

8 p. pachura, M. Nowicka-Skowron, Theory of Innovation in Spatial Perspective, ,,Polish Jour-
nal of Management Studies” 2010, vol. 1, s. 118.

%), Rudawska, Relacje partnerskie pomiedzy podmiotami opieki zdrowotnej — warunki powo-
dzenia, ,,Przeglad Organizacji” 2011, nr 5, s. 27.
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Rysunek 1.4. Zasada 7W

7Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, Instytut
Logistyki i Magazynowania, Poznan 2009, s. 21

Przedstawiona zasada 7W odnosi si¢ do zadan logistycznych, ktore kon-
centrujg si¢ na celu wyznaczonym przez Klienta. Realizacja wszystkich
siedmiu zadan pozwala na osiagni¢cie pelnego sukcesu w obstudze klienta.
Pozyskanie odpowiedniego klienta, ktory zamawia dostepng ilo§¢ okreslo-
nego produktu, to poczatek realizacji planu dziatania. Nastepnie nalezy do-
tozy¢ wszelkich staran, aby dostarczy¢ produkt w okreslonym stanie, czyli
nieuszkodzony, do wyznaczonego miejsca, w ustalonym czasie. Nalezy
réwniez zwroci¢ uwage na ustalony wczesniej koszt.

Obstuga klienta w przedsigbiorstwach powinna skupiac si¢ na spetnianiu
wymagan klientéw oraz budowaniu z nimi statych relacjizo. Mozliwos¢
zrealizowania zamowienia i1 zaspokojenia potrzeb klienta pozwala sadzi¢, ze
zadowolony klient wrdci w przysziosci 1 przyprowadzi kolejnych klientow.
Prawdopodobienstwo, ze zadowolony klient wrdci, aby skorzysta¢ z innych
produktéw lub ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo, jest duze, dlatego
dbanie o raz zdobytego klienta jest wazniejsze 1 korzystniejsze dla przedsig-
biorstwa niz zdobycie nowego klienta.

Obstuga klienta jest podzielona na trzy podstawowe fazy realizacji catego
procesu. Pierwsza to faza przedtransakcyjna, czyli wszystkie dzialania po-
dejmowane przed dokonaniem transakcji przez klienta. Nastgpnym etapem
jest dokonanie transakcji i wszystkie zwigzane z tym czynnos$ci. Ostatnia
jest faza potransakcyjna, czyli kontakt z klientem po dokonaniu transakcji.

2 |hidem.
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Wszystkie te czynno$ci majg wplyw na ksztattowanie relacji z klientem?".
Dbatos¢ o relacje z klientem pozwala osiaga¢ zyski zardwno teraz, jak
i w przysztosci®. Rodzaje i elementy tych faz przedstawiono w Tabeli 1.2.

Tabela 1.2. Elementy faz obstugi klienta

Elementy
przedtransakcyjne

Elementy

Elementy transakcyjne potransakeyjne

Czas dostawy
Odsetek niezrealizowanych | Instalacja produktu
zaméOwien

Pisemne okreslenie polityki
obstugi klienta

Mozliwo$¢ udostepnienia
klientowi pisemnej wersji
obstugi klienta

Dostepnos¢ produktu

. o Gwarancja, napra
Informacje o zaméwieniu ! prawy

Dostosowanie struktury

: . S Niezawodnos¢ systemu
organizacyjnej przedsigbiorstwa

Sledzenie produktu

do sprawnej obstugi klienta dostawy
Stworzenie elastycznego Wygodny sposob sktadania | Reklamacje, skargi
systemu obstugi klienta zamowien klientow, zwroty

Wprowadzanie instrukcji
i szkolen z zakresu sprawnej Dostepnos¢ substytutow
obstugi klienta

Wymiana wadliwego
towaru

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: K. Rutkowski (red.), Logistyka dystrybuciji. Specyfika.
Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2005, s. 88; A. Bujak,
W. Szot, Logistyczna obstuga klienta we wspoiczesnej gospodarce, ,,Prace Naukowe Wyzszej Szkoty
Bankowej w Gdansku” 2009, t. 2: Funkcjonowanie systemow logistycznych, S. 83

Elementy przedtransakcyjne obejmuja przede wszystkim sformutowanie
wlasciwej polityki obstugi klienta w danym przedsi¢biorstwie i jej zapisa-
nie. Pisemna wersja pozwala klientowi 1 pracownikom w kazdej chwili
zapoznac si¢ z jej zatozeniami. Kazde przedsigbiorstwo powinno dostosowaé
strukture organizacyjng do lepszego zarzadzania obstugg klienta. Koniecz-
nym elementem jest udziat pracownikow w szkoleniach z zakresu polepsze-
nia poziomu obstugi klienta w przedsigbiorstwie.

Do najwazniejszych elementéw transakcyjnych mozna zaliczy¢ czas do-
stawy, dostgpno$¢ produktow, niezawodno$¢ systemu dostaw oraz wygodny
sposob skladania zamdwien.

2L A, Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga klienta we wspélczesnej gospodarce, ,,Prace Naukowe
Wyzszej Szkoty Bankowej w Gdansku” 2009, t. 2: Funkcjonowanie systemow logistycznych,
s. 83.

22 H, Brdulak (red.), Logistyka przyszlosci, PWE, Warszawa 2012, s. 165.
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Elementami potransakcyjnymi sg: instalacja, gwarancja, ewentualne na-
prawy lub wymiana wadliwego towaru oraz mozliwos¢ $ledzenia produktu.
Wszystkie elementy pomagaja ulepszy¢ i unowocze$ni¢ proces obstugi
klienta przy pomocy dost¢pnych narzedzi.

Logistyczna obstuga klienta w przedsigbiorstwach migdzynarodowych
identyfikuje potrzeby zwigzane z obstuga na rynkach globalnych. Najcze-
$ciej przedsiebiorcy przeprowadzaja analize rynku, na ktéorym chcg sprze-
dawac swoje produktyzg. Rozpoznajg oni wymagania i potrzeby potencjal-
nych klientow, mozliwosci dostawcoOw, a nastgpnie wybieraja konkretnego
dostawce lub dostawcow, ktorzy speiniajg ich wymagania. Po zlozeniu
zamoOwienia przez klienta nast¢puje szereg czynnosci logistycznych m.in.:
zlozenie zamoéwienia, dostawa i kontrola wykonania dostawy?*. Logistyczna
obstuga klienta skupia si¢ przede wszystkim na kluczowych odbiorcach
danych wyrobow gotowych, gdzie zasadniczg rolg obstugi jest zapewnienie
klientom towaru, jakiego od nas oczekuje, w odpowiedniej jakosci i cenie,
W wyznaczonym terminie.

Wymagania i oczekiwania klientow przedstawia Rysunek 1.5.

Czas realizacji

zamowienia Dostepnosé
Dogodnos¢ oferowanych
sktadania produktow
zamoéwien

Logistyczna
Obstuga Klienta

Elastycznos¢

Dogodnos¢
dostaw

dokumentacji

Czestotliwos¢
dostaw

Doktadnos¢
dostaw

Kompletnosc
dostaw

Rysunek 1.5. Logistyczna obsluga klienta

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: 1. Fechner, Zarzqdzanie laricuchem dostaw, Wyzsza
Szkota Logistyki, Poznan 2007, s. 36

2 C. Bozarth, R.B. Handfield, Wprowadzenie do zarzqdzania operacjami i laricuchem dostaw,
Helion, Gliwice 2007, s. 393.

2 E.J. Biesaga-Stomczewska, K. Iwinska-Knop, Logistyczna obstuga klienta w swietle badan,
,Logistyka” 2013, nr 2, CD, s. 120.
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Rysunek 1.5 prezentuje gldowne wymagania i oczekiwania, jakie wystepuja
w logistycznej obstudze klienta. Zalicza si¢ do nich czas realizacji dostaw,
elastycznos$¢ dostaw, ich czestotliwos¢ 1 kompletnos¢, a takze doktadnos¢.
Do powyzszych elementéw nalezy zaliczy¢ takze dogodno$¢ sktadania za-
mowien, dostgpnos¢ oferowanych produktéw oraz dogodnos¢ dokumenta-
cji. Wszystkie te elementy sg bardzo wazne w logistycznej obstudze klienta,
poniewaz aby klient byl zadowolony, musza one zosta¢ spetnione, W prze-
ciwnym razie klient moze straci¢ zaufanie, a w konsekwencji zacznie korzy-
sta¢ z oferty konkurencji.

Logistyczne dzialania w zakresie obstugi klienta mierzone sg za pomocg
miernikow 1 wskaznikoéw. Narzedzia te pozwalajg dokonywac analizy i oce-
ny stanu faktycznego w odniesieniu do zjawisk logistycznych. Dlatego sto-
suje si¢ rozne mierniki i wskazniki do oceny, ktorg wykonuje si¢ poprzez
przypisywanie réznych rang dla poszczeg6lnych rynkéw i ich segmentow?.
Podstawowe z nich to?®:

— Miernik dostepnosci produktu mierzony przez wskazniki realizacji
zamowien:

e Wwskaznik zamoéwien wg pozycji

__ liczba dostarczonych pozycji %

100%

" liczba zaméwionych pozycji

e wskaznik zamoéwien wg zapotrzebowanej linii produktow

__ liczba zapotrzebowanych linii dostarczonych kompletnie

x 100%

liczba zapotrzebowanych linii zaméwionych

e Wskaznik zaméwien wg wartosci

__ warto$¢ dostawy % 100%
= ()}

wartos$¢ zaméwienia

e wskaznik kompletnosci zamowien

liczba zamoéwien dostarczonych kompletnie
= Y P x 100%

liczba zamoéwien

B J. Twardg, Mierniki i wskazniki logistyczne, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan
2003, s. 23.

% D, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, op. cCit., s. 28; J. Twardg, Mierniki..., op. cit.,
s. 23-25.
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— Miernik zdolnos$ci mierzony poprzez:
e czas dostawy

(terminowos¢/punktualnosc)
__ liczba dostaw zrealizowanych terminowo

= x 100%

catkowita liczba dostaw

e elastycznosé

__ liczba dostaw spetniajgca specjalne wymagania

= x 1009
catkowita liczba dostaw /o
e zdolnos¢ korygowania niesprawnosci
liczba pomytek,uszkodzen w dostawach
= pory x 100%

czas korygowania niesprawnosci

— Miernik jakosci obstugi mierzony poprzez:
e zapewnienie klientowi szybkiej, doktadnej i pelnej informacji doty-
czacej zamowienia,
e wsparcie techniczne po przeprowadzeniu transakcji,
e poziom zamowien zrealizowanych perfekcyjnie
catkowita liczba zaméwien — liczba zaméwien z btedem

= x 100%

catkowita liczba zaméwien

Mozliwos$ci zbadania poszczegdlnych informacji pomagaja w wyborze
najlepszego przedsigbiorstwa S$wiadczacego ushugi logistycznej obshugi
klienta na najwyzszym poziomie.

Logistyczna obstuga klienta powinna by¢ na bardzo wysokim poziomie,
aby sprosta¢ wymaganiom klientow. Dbalo$¢ przedsigbiorstwa na kazdym
etapie realizacji czynnosci logistycznych oraz dostosowanie oferty do potrzeb
konsumentow cechuje liderow rynkowych. Zdobycie zaufania klientow
przeklada si¢ na sprzedaz oraz sytuacje finansowa.

1.3. Strategie logistycznej obstugi klienta

Strategie logistyczne w przedsigbiorstwach okreslane s3 na podstawie
mocnych stron danego podmiotu gospodarczego. Wymagaja one podejscia
kompleksowego oraz szerokiej analizy obecnej sytuacji rynkowej w danym

ﬁ E‘;‘,‘S;‘;,‘&., — l;ég’fpospolita a Unia Europejska -
avockzs Ch acse Szowed] a Burcpephi Fesdnr Sorecory



obszarze dziatania. Strategi¢ mozna okresli¢ jako plan dziatania wskazujacy
glowne cele podmiotu gospodarczego i sposoby ich osiagania®’. Kazde przed-
siebiorstwo opracowuje plan dziatania, ktory ma na celu wyprzedzi¢ konku-
rencje dziatajaca na tym samym rynku®®, Wybor odpowiedniej strategii jest
wazng czynnos$cig, ktora moze okresli¢ kierunek podejmowania aktywnos$ci
w dhuzszym okresie czasu. Przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynkach
miedzynarodowych muszg przeanalizowa¢ zaroOwno strategi¢ lokalna,
jak 1 globalng, aby stworzy¢ strategie¢ rownowagi pomiedzy tymi dwoma
modelami®. Przedsigbiorcy kieruja sie réznymi celami, m.in. wzmocnieniem
pozycji na rynku globalnym, wspomaganiem innowacji lub redukcja kosztow.
Przed sformutowaniem strategii nalezy okresli¢ przede wszystkimgo:
— zakres dziatan, ktére umozliwi wybrana strategia;
— osobe, do ktorej dana strategia jest kierowana (czyje potrzeby ma zaspo-
kajac);
— poziom efektywnosci i jako$ci wykonania.

Tworzenie strategii logistycznej przedsigbiorstw mig¢dzynarodowych
wymaga polaczenia dzialan logistycznych, planowania logistycznego i za-
rzadzania tancuchem dostaw. Wszystkie dzialania musza by¢ spodjne i pro-
wadzi¢ do osiggnigcia wspolnego celu. Strategie zwigzane sg z tancuchem
logistycznym, procesami logistycznymi, obnizeniem kosztow oraz spetnie-
niem wymagan odbiorcow>'. Czynniki odpowiedzialne za ksztattowanie
strategii w przedsigbiorstwach przedstawiono w Tabeli 1.3.

Strategia taczy zachowania firmy, klienta oraz jego otoczenia. Powigza-
nia te pomagaja ulepszy¢ w przysztosci dziatanie przedsigbiorstwa na pod-
stawie wyznaczonych celow. Pozycja przedsigbiorstwa we wspomnianych
wyzej relacjach powinna by¢ postrzegana jako warto$¢ dla klientow. Budo-
wanie relacji z klientami polega przede wszystkim na odpowiedniej komu-

2" M. Romanowska, Planowanie strategiczne w przedsigbiorstwie, PWE, Warszawa 20009, s. 16.
8], Huang, T.C. Chou, G-G. Lee, Imitative Innovation Strategies, ,,Management Decision” 2010,
vol. 48, iss. 6, s. 952.

2 B, Skowron-Grabowska, M. Kadtubek, Kierunki formutowania strategii logistycznych w przed-
sigbiorstwach miedzynarodowych, ,,Zeszyty Naukowe / Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu”
2010, nr 157, s. 152.

® N. Fabbe-Costes, J. Colin, Formulating Logistics Strategy, [w:] D. Waters (red.), Global
Logistics: New Directions in Supply Chain Management, Kogan Page, London 2007, s. 35.

1 F. Mroczko, Logistyka, Wyzsza Szkota Zarzadzania i Przedsicbiorczoéci z siedzibg w Wat-
brzychu, Watbrzych 2016, s. 33.
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nikacji oraz utrzymaniu relacji*?. Wspolpraca pomiedzy partnerami bizne-
sowymi opiera si¢ na stworzeniu strategicznych relacji®>. Wspolpraca taka
wymaga zaangazowania obu stron. Kazda z nich powinna wykazywac si¢
zrozumieniem potrzeb drugiej strony oraz odpowiednig komunikacja.
W poczatkowym etapie nalezy si¢ skupi¢ na klasyfikacji klientow o zblizo-
nych oczekiwaniach. Istotne jest rozpoznanie najwazniejszych elementow
obstugi klienta wedtug zdania samych klientéw, nastepnie okreslenie wagi
poszczegblnych sktadowych obstugi dla klienta i wreszcie zgrupowanie
w ramach obstugi odbiorcow wedlug zblizonych preferenc;i.

Tabela 1.3. Czynniki ksztaltujace strategie organizacji

Czynniki Charakterystyka

o Wlasne zasoby i umiejetnosci przedsigbiorstwa (wngtrze firmy):
— potencjal techniczny, kadrowy, finansowy; umiejetnosci dziatania
Zwiazane — innowacyjno$¢ (organizacyjna, produkcyjna i in.), kwalifikacje
z firma i doswiadczenie, zwlaszcza szerokiego kierownictwa, zdolnosé
do przystosowania si¢ do zmian w otoczeniu (elastycznosc)
o Aspiracje lobby kierowniczego wyzszego szczebla

e Rynek dziatania firmy
¢ Bliskos¢ kontaktu z konsumentem, rozpoznawanie jego potrzeb

f‘zlliiznig; i/lub ksztattowanie ich
e Postrzeganie produktow firmy przez klientow; wartos¢ uzytkowa
wyrobow firmy i zdolnosci ich do zaspokajania potrzeb konsumentow
¢ Ogolna sytuacja spoteczno-polityczna kraju
) o Przepisy prawne (stabilnosc)
fgtlgg;:r?iem o Procesy inflacji
dalszym e Pozycja pienigdza
« Infrastruktura techniczna ekologiczna (telekomunikacja, tradycje
srodowiskowe i uwarunkowania spoteczne)
o Komunikacja, stosowane technologie informatyczne
Zwigzane e Konkurencyjno$¢ tancucha dostaw

z tancuchem e System zarzadzania jakos$cia
dostaw e Poziom i zakres wspotpracy oraz zaufania miedzy ogniwami tancucha

e Pozycja lidera/pozycja w tancuchu

Zrédto: B. Tundys, A. Rzeczycki, J. Drobiazgiewicz, Decyzje strategiczne w larcuchu dostaw,
edu-Libri, Krakow 2018, s. 14

%], Horovitz, Strategia obstugi klienta, PWE, Warszawa 2005, s. 129.
¥ M. Dudzik, Strategie zakupowe, ,,Gospodarka Materiatowa i Logistyka” 2011, nr 1, s. 8.
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Kryteria decydujace o produkcie/ustudze to przede wszystkim: cena pro-
duktu, jakos$¢ produktu, zapewnienie ciggtos$ci dostaw oraz wymagana tech-
nologia (innowacyjno$é)>. Spelnienie tych kryteriow jest mozliwe dzieki
wprowadzeniu odpowiednich standardéw na kazdym etapie dziatania przed-
siebiorstwa. W Tabeli 1.4 przedstawiono kategorie zaliczane do standardow
obstugi przedsprzedaznej, sprzedaznej, posprzedazne;.

Tabela 1.4. Kategorie standardéw obslugi przedsprzedaznej, sprzedaznej
i posprzedaznej

— opinie Klientow dotyczace obstugi klienta
— promocja, reklamacja

Standardy obstugi — badania potrzeb klienta
przedsprzedaznej — konkurencyjne formy sprzedazy

— konkurencyjne warunki finansowe

— termin realizacji

— opinie klientéw na temat poziomu Sprzedazy
Standardy obslugi — przyjecie, realizacja zamowienia
sprzedaznej — potrzeby klienta podczas sprzedazy

— prosty system roszczen

— opinie klientow zwigzane z poziomem obstugi

— reklamacje, serwis

— obstuga zwrotow

— badanie potrzeb zwigzanych z obstuga posprzedazna
— dostosowanie ustugi wedtug wymagan klienta

Standardy obslugi
posprzedaznej

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: K. Ficon, Procesy logistyczne w przedsiebiorstwie,
Impuls Plus Consulting, Gdynia 2001, s. 123-126

Standardy obstugi przedsprzedaznej opieraja si¢ na badaniu potrzeb
1 opinii klientéw, aby zacheci¢ ich konkurencyjng ofertg. Standardy potrzeb
sprzedazy powinny wzmacnia¢ poziom obstugi oraz realizacji zamowie-
nia®. Natomiast standardy posprzedazne badajg zadowolenie klienta oraz
spetnienie jego wymagan. Zadowolony klient wroci do przedsigbiorstwa
1 poleci je znajomym. Dzigki wprowadzeniu pewnych standardow przedsig-
biorstwa moga ulepsza¢ dzialania odnoszace si¢ do relacji z klientami.

Strategie logistycznej obstugi klienta odbywaja si¢ na trzech poziomach
zarzadzania: strategicznym, taktycznym i operacyjnym. Poziom strate-

* A.P. Muhlemann, J.S. Oakland, K.G. Lockyer, Zarzqdzanie..., op. cit., s. 515-516.

% W. Grala, Standardy logistycznej obstugi klienta, [w:] M. Ciesielski (red.), Logistyka w bizne-
sie, PWE, Warszawa 2006, s. 143.

% J. Nowakowska-Grunt, Ryzyko w strategiach logistycznych przedsiebiorstw miedzynarodo-
wych, ,,Zeszyty Naukowe / Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu” 2010, nr 157, s. 156.
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giczny okre$la czynnosci systemu logistycznego, m.in. sposoby realizacji
zamdwien, ustalenie poziomu obstugi, $rodki transportu, rozmieszczenie
magazynoéw i wiele innych® . Poziom taktyczny opiera si¢ na dziataniach
stuzacych optymalizacji poziomu zapasow, utylizacji odpadéw, minimaliza-
cji czasu przeptywow wyrobow gotowych oraz efektywnym wykorzystywa-
niu opakowan. Z kolei poziom operacyjny ma za zadanie realizacje strategii
obstugi klienta. Obejmuje takze przesytanie informacji, pakowanie, zatadu-
nek towardw, przemieszczanie produktow z magazynow, a takze utrzymanie
odpowiedniego poziomu zapasow.

Klasyfikacje podstawowych strategii obstugi klienta przedstawiono
w Tabeli 1.5.

Tabela 1.5. Podstawowa Klasyfikacja strategii obstugi klienta

Kryteria Klasyfikacji Rodzaje strategii obstugi klienta

o Strategie konkurencyjne

« Strategie niekonkurencyjne

e Nowoczesne strategie kooperacyjne (zalicza si¢ do nich
przede wszystkim obstuge klienta przez dynamiczne sieci
informacyjne, czyli fancuch dostaw II i III stopnia)

Stosunek przedsigbiorstwa
do konkurentow i klientow

o Strategie lidera (najlepszego gracza)

o Strategie rzucajgcego wyzwanie (strategie podwyzszania
Udziat procentowy w rynku standardow i r6znicowania obstugi)

o Strategie nasladujgcego (strategie o krok za konkurentem)

o Strategie poszukujgcego niszy rynkowej (strategie koncentracji)

o Tradycyjne strategie dystrybucji fizycznej stosowane przez
przedsigbiorstwa obstugujace konkurencyjny rynek konsumpcji

Stosowane rozwigzania masowej, niemajacej jeszcze dobrze wyksztatconego i zintegro-
logistyczne w obstudze wanego systemu logistycznego. Powstajg z potaczen logistyki
rynku masowego i marketingu mix i koncentrujg si¢ na przeptywach materialnych

« Nowoczesne strategie dostaw oparte na przeptywach informacji
i zarzgdzaniu procesami

Etap rozwoju przedsigbiorstwa
i poziom zaawansowania

w zakresie zarzadzania
logistycznego

o Funkcjonalne strategie obstugi
o Strategie obstugi w systemach logistycznych przedsigbiorstwa
o Obstuga klienta przez organizacje sieciowe

o Strategie globalne

Zasigg geograficzny e Strategie regionalne

o Strategia niskich kosztow obstugi
Cele w obszarze o Strategia rdzenia umiej¢tnosci logistycznych
poszczegblnych elementow e Strategia wybranego elementu logistycznego obstugi klienta
obstugi klienta e Strategia doboru klienta

e Strategia 0 krok przed konsumentem

Zrédto: B. Tundys, A. Rzeczycki, J. Drobiazgiewicz, Decyzje strategiczne..., op. cit., s. 134

37 S.A. Brown, Strategiczne podejscie do klientow, PWE, Warszawa 2003.
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Informacje zawarte w Tabeli 1.5 pozwalajg na szerokie spojrzenie na te-
matyke strategii obstugi klienta stosowanych w przedsigbiorstwach w wielu
roznych aspektach. Rodzajow strategii odnoszacych si¢ do udziatu w rynku,
zasiegu geograficznego, celow obstugi czy etapow rozwoju jest wiele. Kazdy
z nich ma istotny wptyw na rozwoj pozycji przedsigbiorstwa na rynku. Jednak
najczesciej stosowany rodzaj strategii odnosi si¢ do sposobu podej$cia do
klientow czy konkurentéw. Wyrodzniamy strategie konkurencyjne, niekon-
kurencyjne oraz kooperacyjne. Rodzaje konkurencyjnych strategii obstugi
klienta zostaty przedstawione na Rysunku 1.6.

o Strategia miskich kosztéw obshugs

Strategia doboru klienta

Konkurencyjne Strategia rdzenia umiejetnosci
strategie obshug > logistycznych
klienta

Strategia najwaZznie)szego

elementu obslugi

Strategia trade-otls

Rysunek 1.6. Konkurencyjne strategie obstugi klienta

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: D. Kempny, Logistyczna obstuga klient, PWE, Warszawa
2001, s. 84-85

Nowoczesne strategie istniejg w $cistym powigzaniu z zasadami konku-
rencji wolnego rynku. Mowa jest wowczas o strategiach konfrontacyjnych,
do ktorych zalicza si¢®®:

e strategi¢ niskich kosztow obstugi,

e strategi¢ doboru klienta,

e strategi¢ najwazniejszego elementu obstugi klienta,
e strategi¢ trade-offs.

® D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, op. cit., s. 81.
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Strategia niskich kosztow polega na zdobywaniu przewagi dzigki niskim
kosztom oferowanym klientom. Koszty r6znig si¢ w zaleznosci od klienta,
zaleza one przede wszystkim od wielkosci sktadanych zamowien, regular-
no$ci zamowien, kosztow sprzedazy i wysyiki.

Strategia doboru klienta to nic innego jak eliminacja nabywcow niepoza-
danych z powodu wysokich kosztow obstugi.

Strategia najwazniejszego elementu obstugi klienta wystepuje w kilku
odmianach, mianowicie jako strategia najkrotszego czasu dostawy towaru
do odbiorcy, czestotliwosci dostaw, niezawodnos$ci lub kompletnosci.

Strategia trade-offs, co oznacza ,,0 krok przed konkurentem”, ma na celu
osiggnigcie przez firme dobrej pozycji na rynku. Jest to mozliwe dzigki
obstudze klienta wowczas, gdy firma posiada wyzszy poziom tej obstugi
niz konkurenci. Niestety, dazenie do dobrej pozycji wigze si¢ z duzymi
kosztami i nie kazde przedsigbiorstwo na to stac.

Do wyboru i wdrazania strategii obstugi klienta w przedsigbiorstwach
migdzynarodowych niezbedne sg informacje pozyskiwane od samych klien-
tow. Umozliwiajg one okreslenie i posegregowania ich od najwazniejszych
do tych najmniej waznych.

Przedsigbiorstwem, ktore udostepnia swoje plany na przyszios¢, czyli stra-
tegie dziatania w latach 2020 i dalszych, jest firma Henkel®. Firma ta stwo-
rzyla model (Rysunek 1.7) opisujacy nowa perspektywe dziatania wedtug
zatozen strategii wynikajacej z wizji, misji 1 warto$ci przedsiebiorstwa.

Pobudzanie
wzrostu
Finansowanie
wizrostu >
Zwigkszanie Przyspieszanie

sprawnosci digitalizacji

Rysunek 1.7. Model strategii przedsigbiorstwa Henkel
Zrodto: Henkel 20207, https://www.henkel.pl/resource/image/724418/4x3/1000/750/f3b02f1f9b3a0ce
05bf8d01ble5feacd/Xx/henkel-2020-polish.jpg (dostgp: 18.11.2019)

® Strategia, https://www.henkel.pl/firma/strategia (dostep: 15.11.2019).
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Na Rysunku 1.7 mozna zauwazy¢, ze najwazniejsze dla firmy Henkel
jest osiggniecie trwalego zysku i wzrostu. Przedsigbiorstwo chce odpowia-
da¢ na wszystkie potrzeby klientow, zwigksza¢ swoja innowacyjnos$¢ oraz
sprawnos¢ w dziataniu. Firma chce skupi¢ si¢ na podwyzszeniu poziomu
cyfryzacji, co pomoze i klientom, i pracownikom. Wszystkie czynniki, ktore
pomoga w osiggnigciu sukcesu i utrzymaniu juz zdobytej pozycji na rynku,
prowadza do zréwnowazonego rozwoju oraz osiggni¢cia sukcesu finanso-
wego. Wyrdznia si¢ trzy poziomy strategii: korporacyjny, przedsigbiorstwa
i funkcjonalny®. Wiecej informacji oraz szczegdlowy opis poszczegdlnych
czegsci strategii znajduje si¢ na wskazanej stronie internetowej. Przedstawie-
nie ma na celu pokazanie przykladowych czesci strategii przedsigbiorstwa.
Ujecie graficzne moze by¢ zastosowane jako przyktad dla studentow do
opracowania wlasnych graficznych form oraz przeanalizowania ich w grupie.

Stworzenie przez przedsigbiorstwa migdzynarodowe planu dziatania na
przysztos¢, czyli stworzenie strategii opartej na ustalonych standardach, jest
trudne. W czasach zmieniajgcych si¢ czynnikow rynkowych oraz niestabil-
nej pozycji przedsigbiorstwa stworzenie strategii, ktora nie zaspokoi ocze-
kiwan klientow, moze doprowadzi¢ do cigzkiej sytuacji przedsigbiorstwa.
Mozliwos¢ dotarcia do klienta 1 spelnienie jego potrzeb jest najwazniejszym
zadaniem wspotczesnych przedsiebiorstw. Klient decyduje, kiedy i gdzie
oraz z jakiej jakos$ci 1 po jakiej cenie produktéw badz ushug bedzie korzy-
stal. Konkurencja na rynkach miedzynarodowych zmusza przedsi¢biorstwa
do stworzenia dodatkowego atutu, ktory przyciagnie klientow.

Zadania do rozdziatu 1

Zadanie 1

Zaznacz wlasciwa odpowiedz:

1. W jakim kierunku odbywa si¢ przeplyw towarow w procesie
logistycznym?
a) od producenta do konsumenta
b) od konsumenta do producenta
C) od instytucji rzgdowej do producenta
d) od instytucji pozarzadowej do konsumenta

4O W. Wieczerzycki (red.), E-logistyka, PWE, Warszawa 2012, s. 17.
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. Jak nazywajq si¢ koncepcje logistyki?

a) koncepcyjno-strukturalne, efektywnosciowe, ilosciowe

b) przedmiotowo-strukturalne, koncepcyjno-funkcjonalne, efektywnosciowe
c) ilo$ciowe, efektywnosciowe, podazowe

d) funkcjonalne, ilosciowe, podazowe

. Co wplywa na rozwdj eurologistyki w ujeciu wymiany produktow?
a) postep techniczny

b) nowoczesne formy transportu

c) zwiekszenie liczby i rodzaju wyspecjalizowanych dostawcow

d) wszystkie odpowiedzi sg poprawne

. Co jest przedmiotem logistyki?

a) dostawca i odbiorca

b) proces za pomoca, ktorego odbywa si¢ przeptyw dobr i ustug oraz
informacji

C) posrednicy i przedsigbiorstwa

d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

. Funkcje logistyki to:

a) ogodlna, zarzadcza, wykonawcza

b) zarzadcza, motywacyjna, kontrolna

C) ogolna, strategiczna, wykonawcza

d) wykonawcza, przygotowawcza, planistyczna

. Czy kontrola stanowi czesé funkcji eurologistycznych?
a) tak
b) nie

. Na jakie gtowne elementy logistyki miedzynarodowej majq wplyw
zmiany gospodarcze?

a) konkurencja, koszty, jako$¢

b) cena ustug, proces decyzyjny

c) konkurencyjnos¢ branz

d) konkurencyjno$¢ miedzynarodowych podmiotow gospodarczych

Fundusze

Rzeczpospolita 8 Unia Europejska
Europajskle B Pousks EuropepkiPusdins Sovtecry



Logistyka miedzynarodowa odnosi si¢ do:

a) wszystkich krajow europejskich

b) wszystkich podmiotow pozacuropejskich

€) podmiotow gospodarczych w ujeciu globalnym
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

Co stanowi istote eurologistyki?
a) przeptyw informacji

b) przeptyw surowcow

C) przeptyw decyzji

d) przeptyw strategii

10. Jakie znaczenie dla rozwoju przedsigbiorstwa

logistyczne?

a) zadne

b) duze

c) niewielkie

d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

Odpowiedzi poprawne:
1a, 2b, 3d, 4b, 5a, 6a, 7a, 8a, 9b, 10b

Zadanie 2

majq dzialania

Na podstawie wybranego przedsigbiorstwa uzupeinij ponizszy schemat

odpowiednimi informacjami i stworz wiasny model logistyczny uwzgled-
niajacy znaczenie poszczegolnych elementéw logistycznych.

Misja logistyki e — Przedmiot logistyki
Strategia —» Podmioty w logistyce
logistyczna Podstawowe pojecia
logistyki Podstawowe skfadniki
Istota logistyki — I Iogirsci\c/iizz\i:h
Cel logistyki — Podstawowe zadania
logistyki
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'Y

Przedsiebiorsitwo
X

Model:

Zadanie 3

Zaznacz wlasciwa odpowiedz:

1. O tym, 7 jakich ustug/produktow korzysta klient, decyduje:

a) przedsigbiorca
b) klient

c) producent

d) posrednik

2. Jednym 7 pierwszych autorow definiujgcych pojecie obstugi klienta byt:

a) Rutkowski
b) Londe

Ewropejskie
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C) Zinger
d) Kempna

3. Prokliencki model sprzedaZy nie uwzglednia:
a) kontaktu przedsprzedazowego z klientem
b) analizy potrzeb klienta
C) potwierdzenia transakcyjnego
d) postepu technicznego

4. Zasada 7W okresla:
a) wlasciwe miejsce i wlasciwego klienta
b) wlasciwy stan towaru i czas dostawy
) wiasciwg ilos¢ i cene
d) wszystkie odpowiedzi sg poprawne

5. Do podstawowych faz obstugi klienta naleig:
a) faza przedtransakcyjna i potransakcyjna
b) faza potransakcyjna i transakcyjna
) zadna odpowiedz nie jest poprawna
d) odpowiedzi a i b sg poprawne

6. Ewentualne naprawy produktu sq elementem faz obstugi klienta:
a) tak
b) nie

7. Pisemna wersja polityki obstugi klienta moze zosta¢ udostgpniona:
a) konkurencji
b) pracownikom i klientom
c) klientom i dostawcom
d) zarzadowi migdzynarodowych przedsiebiorstw

8. Logistyczna obstuga klienta okresla:
a) czestotliwos¢ dostaw
b) jako$¢ transportu
C) rodzaj transportu
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

9. Podmiotem logistycznej obstugi klienta jest:
a) najblizsza konkurencja
b) klient
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) ustugodawca
d) produkt

10. Podstawowe rodzaje miernikow poziomu obstugi klienta to:
a) dostepnos¢ produktu i zdolnosé
b) zdolno$¢ i niezawodnos¢
) niezawodnos¢ i dostepnosc¢
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

Odpowiedzi poprawne:
1b, 2b, 3d, 4d, 5d, 6a, 7b, 8d, 9b, 10a

Zadanie 4

Na podstawie uzyskanych informacji o zamowieniach z wybranego przed-
sigbiorstwa z ostatniego kwartatu (informacje odno$nie zamowien przy-
najmniej 5 klientéw) oblicz miernik dostepnosci produktu oraz przeanalizuj
otrzymane wyniki. Nastgpnie poréwnaj wyniki z druga grupa i wspolnie
okreslcie w 10 punktach, co mozna poprawic, aby polepszy¢ sytuacje w obu
przedsigbiorstwach.

e Wskaznik zamowien wg pozycji

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5

Liczba dostarczonych
pozycji
Liczba zamdéwionych
pozycji

e Wskaznik zamowien wg zapotrzebowanej linii produktow

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5

Liczba zapotrzebowanych
linii dostarczonych
kompletnie

Liczba zapotrzebowanych
linii zamoéwionych
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e Wskaznik zamowien wg wartosci

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5

Warto$¢ dostawy

Warto$¢ zamdwienia

o Wskaznik kompletnosci zamowien

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5

Liczba zaméwien
dostarczonych kompletnie

Liczba zamowien

Jak mozna polepszy¢ sytuacje? (Proponowane rozwigzania)

Zadanie 5

Przedsigbiorstwo X sprzedaje swoje towary do Belgii i Niemiec. W kaz-
dym miesigcu liczba sprzedawanych produktow do Niemiec jest rowna
1550 sztuk w 45 dostawach, a do Belgi 3698 sztuk w 115 dostawach. Do
Belgii trafia okoto 24 dostaw rocznie z btedem w zamowieniu, natomiast
btedy w zamoéwieniach wysylanych do Niemiec zdarzaja si¢ w 6 dostawach
na kwartat. Na podstawie dostgpnych wzoréw oblicz poziom zamdwien zre-
alizowanych perfekcyjnie w ciggu roku zaréwno w Niemczech, jak i Belgii.
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Rozwiazanie:
. Zamowienia zrealizowane
Kraj L
perfekcyjnie
Belgia
Niemcy
Zadanie 6

Zdefiniuj pojecie strategii logistycznej 1 strategii obstugi klienta

Zadanie 7

Zaznacz wlasciwg odpowiedz:

1. Przed sformutowaniem strategii nalezy okreslic¢:
a) zakres dziatania, osobg, poziom efektywnosci i jakos¢ wykonania
b) zakres dziatania, konkurencje, elastycznos$¢ dziatan
c) wszystkie odpowiedzi sg poprawne
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

2. Czynnikami ksztattujgcymi strategie sq:
a) umiejetnosci przedsigbiorstwa i jego zasoby
b) rynek, na ktorym dziata przedsi¢biorstwo
C) pozycja pienigdza
d) wszystkie odpowiedzi sg poprawne

3. Najwigksze znaczenie w budowaniu relacji 7 klientem ma:
a) cena
b) sytuacja miedzynarodowych rynkéw
c) komunikacja
d) system dostaw
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4. Kryteriami decydujqcymi o wyborze produktu sq:
a) cena i jako$¢ produktu
b) cena i ocena konkurencji
C) cena i mozliwosci produkcyjne
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

5. Do standardow obstugi posprzedaZowej nie nalezy:
a) obstuga zwrotow
b) prosty system roszczen
) dostosowanie ustugi wg wymagan klientow
d) opinia zwigzana z poziomem obstugi

6. Poziomami zarzqgdzania obstugi nie sq:
a) poziom operacyjny i taktyczny realistyczny
b) poziom taktyczny i realistyczny
C) poziom strategiczny i taktyczny
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

7. Rodzajem strategii obstugi klienta jest:
a) strategia konkurencyjna i strategia lidera
b) strategia niekonkurencyjna i strategia nasladujacego
c) strategia globalna i strategia regionalna
d) wszystkie odpowiedzi sg poprawne

8. Strategia trade-offs inaczej nazywana jest:
a) strategig popytu
b) strategig lidera
C) strategig o krok przed konkurentami
d) strategia dobrego klienta

9. Wdrazanie strategii obstugi klienta to proces:
a) krotkoterminowy
b) dlugoterminowy
c) jednodniowy
d) zadna odpowiedz nie jest poprawna

Odpowiedzi poprawne:
1a, 2b, 3c, 4a, 5c, 6b, 7d, 8c, 9b
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Zadanie 8

Stworz projekt wybranego przedsicbiorstwa, polegajacy na opisaniu
1 przeanalizowaniu ogélnych wiadomosci o tym podmiocie (zgodnie z wy-
tycznymi), z uwzglednieniem strategii logistycznej obstugi klienta, jaka jest
w nim stosowana. Ocen, czy strategia jest dobrana wilasciwie i co mozna
zmieni¢, aby polepszy¢ sytuacj¢ przedsiebiorstwa.

Zadanie 9

Znajdz w Internecie przyktady przedsigbiorstw dziatajacych na rynku
krajowym i miedzynarodowym do wybranych 4 rodzajow strategii logi-
stycznej obstugi klienta i opisz je. Dokonaj analizy, czy wybrane przez
przedsigbiorstwa strategie s3 odpowiednie 1 uzasadnij swojg oceng.

Rynek krajowy mie d;ﬁg‘i'; dowy Analiza/ocena
Strategia 1
Strategia 2
Strategia 3
Strategia 4
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2. RESTRUKTURYZACJA PRZEDSIEBIORSTW
W KONTEKSCIE ROZWOJU UStUG
LOGISTYKI GLOBALNE)

2.1. Rola restrukturyzacji w rozwoju ustug logistyki globalnej
na przyktadzie centrow logistycznych

Jak podaje C. Suszynski, restrukturyzacja to ,,ztozony proces istotnych,
czesto fundamentalnych zmian w przedsigbiorstwie, ktorego celem jest bie-
zace (operacyjne) 1 dlugofalowe (strategiczne) ksztattowanie atrybutow jego
podmiotowosci pod katem zmian w otoczeniu i wewnetrznych potrzeb sa-
mego przedsiebiorstwa™*!. Jest ona procesem silnie powiazanym z dziatal-
nos$cia podmiotu gospodarczego, dlatego w zaleznos$ci od sytuacji uzywa si¢
réznych metod/narzedzi dostosowanych do jego potrzeb. Niezwykle wazne
W czasie trwania procesu restrukturyzacji jest przeprowadzenie doktadnej
analizy aktualnej sytuacji przedsigbiorstwa, do ktorej zalicza si¢ analiz¢ oto-
czenia zewngtrznego oraz wewnetrznego podmiotu. Po okre$leniu dziatan
analitycznych i wyborze strategii dokonuje si¢ zdefiniowania przebiegu
czynnosci restrukturyzacyjnych®. Na podstawie wielu metod restrukturyza-
cji sformulowano ogolne zasady, ktore powinny by¢ zastosowane w celu
sprawnego przebiegu procesu restrukturyzacji. Nalezy tu wymienié m.in.*;
— odpowiedni personel i zarzgdzanie procesem restrukturyzacji,

— czynny udziat pracownikéw najwyzszego szczebla,

— stworzenie doktadnego kosztorysu procesu restrukturyzacji,

— korzystanie z do§wiadczenia zewngtrznego,

— znalezienie kreatywnych rozwigzan,

— zastosowanie najnowszych metod oraz narze¢dzi restrukturyzacji.

“1C. Suszynski, Restrukturyzacja przedsiebiorstw, PWE, Warszawa 1999.

42 M. Mozalewski, Rodzaje i metody restrukturyzacji przedsiebiorstw, ,,Ruch Prawniczy, Ekono-
miczny i Socjologiczny” 2010, z. 2, https://repozytorium.amu.edu.pl/bitstream/10593/869/1/15.
%20MAREK%20MOZALEWSKI%20RPEiS%202-2010.pdf (dostgp: 04.11.2019).

4 J. Zak, Restrukturyzacja logistycznych przedsiebiorstw ustugowych, www.logistyka.net.pl/bank
-wiedzy/item/5349-restrukturyzacja-logistycznych-przedsiebiorstw-uslugowych (dostep: 04.11.2019).
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Jedna z typowych metod restrukturyzacji jest outsourcing, ktory okre§lany
jest jako ,,przedsigwziecie polegajace na wydzieleniu ze struktury organiza-
cyjnej przedsiebiorstwa macierzystego realizowanych przez nie funkcji i prze-
kazanie ich do realizacji innym podmiotom gospodarczym”*. M. Garstka
podaje, ze outsourcing ,,jest to forma kooperacji, dla ktorej charakterystyczna
jest silna wiez wspotpracy migdzy dostawcg a odbiorca, dotyczaca wymiany
informacji w dziedzinie rozwoju technicznego, technologicznego, informa-
tyzacji”*®. Przedsicbiorstwa funkcjonujace w ramach logistyki globalnej*®
napotykaja wiele wyzwan, dlatego coraz czesciej decyduja si¢ na przepro-
wadzenie restrukturyzacji w celu usprawnienia procesow biznesowych
i osiggniecia globalnej przewagi konkurencyjnej. Restrukturyzacja przedsie-
biorstw w zakresie globalnego zarzadzania logistycznego powinna ujmowac
rozwigzania modelowe, tj.:

— restrukturyzacj¢ przez lidera tancucha, w ktorej staje si¢ on swoistym
architektem zmiany,
— przekazanie zadania restrukturyzacji podmiotowi zewnetrznemu np. firmie

konsultingowej czy operatorowi logistycznemu™*’.

Koncentracja przedsigbiorstwa na podstawowej dziatalnosci i zlecenie
dziatan dotyczacych sfery logistycznej operatorowi logistycznemu jest roz-
wigzaniem, z ktdrego przedsigbiorstwa coraz czgsciej korzystaja. Dzigki
temu oczekiwania ich klientow moga zostac lepiej spetnione. Niezbednymi
ogniwami logistyki globalnej sa przedsigbiorstwa kreujace rozwoj ustug
logistycznych, ktory odbywa si¢ migdzy innymi poprzez centra logistyczne.
Centra logistyczne odgrywaja rowniez wazng rol¢ w procesie restrukturyza-
cji. Powstaty one jako wazne podmioty obrotu towarowego. W pierwszym
okresie charakteryzowaty si¢ niewielkim zakresem funkcjonowania. W ich
dziatalnos$ci dominowaty podstawowe ustugi logistyczne zwigzane z procesa-
mi zaopatrzenia i dystrybucji towarow. Obecnie, wraz z globalnym wzrostem
potrzeb na ustugi logistyczne, zauwaza si¢ stale rosnacy popyt na budowe
centrow logistycznych. Dzigki szerokiemu spectrum ushug, jakie §wiadcza
centra logistyczne, moga z nich korzysta¢ przedsigbiorstwa z réznych branz

4 C. Suszynski, Restrukturyzacja, konsolidacja, globalizacja przedsiebiorstw, PWE 2003, s. 63.

45 M. Garstka, Restrukturyzacja przedsiebiorstwa, CeDeWu, Warszawa 2008, s. 45.

6 Przez logistyke globalng rozumie sie ,,zesp6t operacji logistycznych na catym §wiecie, wyko-
nywanych pomigdzy firmami réznych panstw na réznych kontynentach” (J. Korczak, Logistyka,
Infrastruktura, sieci, strategie, Wydawnictwo Politechniki Koszalifiskiej, Koszalin 2013, s. 168).

4" K. Rutkowski, Rola operatoréw logistycznych w restrukturyzacji globalnych tancuchéw
dostaw, ,,Gospodarka Materiatlowa i Logistyka” 2005, nr 12, s. 2.
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na zasadzie outsourcingu. W ten sposob przedsigbiorstwa te moga skoncen-
trowacé si¢ na swojej podstawowej dziatalnosci. 1. Fechner przez centrum
logistyczne rozumie ,,obiekt przestrzenny z wlasciwg mu organizacjg i infra-
strukturg umozliwiajgcg roznym niezaleznym przedsigbiorstwom wykony-
wanie czynnosci na towarach w zwigzku z ich magazynowaniem i prze-
mieszczaniem pomiedzy nadawcg i odbiorcg oraz wykonywanie czynnosci
na uzywanych do tego celu zasobach™*. Natomiast W. Rydzkowski okresla
je jako ,,obiekt przestrzenny o okreslonej funkcjonalnosci wraz z infrastruk-
turg 1 organizacjg, w ktorym realizowane sg ustugi logistyczne zwigzane
z przyjmowaniem, magazynowaniem, rozdziatem i wydawaniem towarow
oraz uslugi towarzyszace, $wiadczone przez niezalezne w stosunku do na-
dawcy lub odbiorcy podmioty gospodarcze™.

Zadaniem centrow logistycznych jest stworzenie odpowiednich mozli-
wosci zapewniajacych skuteczny i wydajny przeptyw zasobow, a takze mi-
nimalizowanie efektow, jakie dzialania zwigzane z logistyka powoduja
w $rodowisku naturalnym. Ponadto na uwage zasluguje pomocC oraz zapo-
czatkowanie korzystnych trendow rozwoju handlu, przede wszystkim
w obszarze logistyki globalnej. Centrum logistyczne ktadzie wyjatkowy na-
cisk na wzmocnienie roli przewozow intermodalnych w transporcie tadun-
kow oraz zaznaczenie jego wysokiej pozycji w lancuchu dostaw *° .
W zwiazku z powyzszym za pomocg centrum logistycznego dane dobro
moze by¢:

— ,,Sortowane,
— konsolidowane,
— rozdzielane™*,

Standardowe cechy centrow logistycznych przedstawia Tabela 2.1.

W ostatnich dziesigciu latach mozna zaobserwowa¢ dynamiczny rozwdj
logistyki. W zwigzku z tym P. Klaus 1 Ch. Kille zaprezentowali podziat
na dwie grupy megatrendéw i determinant okre$lajacych popyt i podaz
w sferze logistyki 1 ustug logistycznych. W Tabeli 2.2 wyszczegolniono
megatrendy funkcjonujace we wspodiczesnej gospodarce globalne;.

“8 1. Fechner, Miejsce centrum logistycznego w nazewnictwie infrastruktury logistycznej, ,,Logi-
styka” 2008, nr 3, s. 32-34.

“W. Rydzkowski (red.), Ustugi logistyczne, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2007,
s. 133.

%0 D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, op. cit., s. 294; W. Rydzkowski (red.), Usfugi
logistyczne, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2004, s. 102.

5L K. Grzybowska, Podstawy logistyki, Difin, Warszawa 2010, s. 373.
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Tabela 2.1. Standardowe cechy centrow logistycznych

Lokalizacja Infrastruktura Wyposazenie
zewngtrzna
Wydzielony teren, $cisle Drogi Doki
powiazany z otoczeniem Parkingi Magazyny
komunikacyjnym Place Urzgdzenia transportu wewngtrznego
(transport drogowy, Budynki Systemy obstugi tadunkow
kolejowy, wodny) Systemy informatyczne
Systemy sterowania

Zrédto: A. Michalski, Rola zautomatyzowanych centréw logistycznych w nowoczesnych procesach
tancucha dostaw, [w:] Sieci logistyczne na zintegrowanym rynku europejskim. Polski Kongres
Logistyczny: Logistics 2004. Poznan 19-21.05.2004. Materialy pokonferencyjne, Instytut Logistyki
i Magazynowania, Poznan 2004, s. 81

Tabela 2.2. Megatrendy i determinanty okreslajace popyt w sferze logistyki
i ustug logistycznych

Trendy/determinanty oraz przejawy rozwoju i zmiany

Megatrendy w logistyce

Globalizacja produkcji | e Nowe potrzeby i mozliwosci w zakresie rozwoju technologii

transportu informacji i komunikacji (np. upowszechnianie Internetu)

e Rozszerzajaca si¢ integracja gospodarki Swiatowe;j

¢ Postepujaca standaryzacja (np. wprowadzenie ISO)

o Wzrost zapotrzebowania na kompleksowe ustugi

e Rosngca intensywnos$¢ konkurencji

e Mozliwos$¢ zdobywania klientow i dostawcow w skali
$wiatowej oraz osiggniecia korzysci z tego tytutu

Przejscie do
spoleczenstwa
,,postindustrialnego”

Kontynuacja trendu ,,przechodzenia” zatrudnionych

z rolniczych i przemystowych sektorow do sektora ushug
Indywidualizacja i ekspansja ekonomii ustug (obstugi)
Indywidualizacja i zroznicowanie wymagan wobec
wytwarzanych dobr

Przy$pieszenie rytmu
czynno$ci w ,,$wiecie
orientacji na zadanie”

Natychmiastowe reagowanie na zyczenia klientow

Wzrost znaczenia zarzadzania relacjami w catym tancuchu
dostaw

Przyspieszenie rozwoju nowej technologii

Rosnaca wrazliwo$é
wobec otoczenia

Rozwoj nowej s$wiadomosci spotecznej i polityki odnosnie
wykorzystania zasobow naturalnych

Pojawienie si¢ nowych zadan w tancuchach

logistycznych dotyczacych integracji procesow usuwania
odpadow i recyclingu

e Rosngca awersja wobec ,,ciezkiego” transportu drogowego

Zrédto: P. Blaik, Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzqdzania, PWE, Warszawa 2010, s. 70
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Tabela 2.2 przedstawia megatrendy i1 determinanty charakteryzujace zmia-
ny zachodzace w sferze potrzeb oraz zakresu funkcjonowania podmiotow
w obliczu rosnacej swiatowej konkurencji, czyli te czynniki, ktore definiuja
dynamicznie wzrastajacy popyt na innowacyjne uslugi logistyczne. Zapre-
zentowane przemiany stanowig wazne wymagania, normy nowoczesnej
logistyki oraz szanse uzyskania przewagi konkurencyjnej przez podmioty
swiadczace ustugi logistyczne na polu miedzynarodowym. W Tabeli 2.3
zaprezentowano megatrendy i determinanty okreslajace mozliwosci podazy
w sektorze logistyki i ustug logistycznych.

Tabela 2.3. Megatrendy i determinanty okreslajace mozliwos$ci podazy
w sferze logistyki i ushug logistycznych

Trendy/determinanty oraz przejawy rozwoju

Megatrendy i zmiany w logistyce
Kreowanie optymalnych e Catosciowe zarzadzanie tancuchami dostaw poprzez JiT
struktur i organizacji i ECR
procesow o Wozrost znaczenia logistyki jako determinanty doskona-

lenia zarzadzania i wzbogacenia oferty ustugowej

e Coraz szersze wykorzystywanie w obszarze logistyki
wiedzy i metod optymalnego ksztattowania procesow
i tancuchow zaopatrzenia oraz ich sterowania
zorientowanego na rynek i na klienta

Koncentracja na kluczowych | ¢ Rozwoj outsourcingu

kompetencjach

Koncentracja e Trend do symbiozy miedzy przedsigbiorstwami

i dyferencjacja ushugowymi w taficuchu tworzenia wartoéci

struktury branzowej e Formowanie si¢ nowych, wielowarstwowych struktur

logistyki wspotpracy miedzy przedsigbiorstwami (typu 4PL oraz
tzw. architektami i nawigatorami tancucha dostaw)

Deregulacja ¢ Pojawienie si¢ nowych oferentow podazy, wprowadzajg-

i prywatyzacja cych na rynek nowe idee i nowe pakiety ustug oraz nowa

ushug jakos$¢ obstugi

w zakresie e Rozwoj nowej konkurencji

komunikacji ¢ Rozwoj nowych koncepcji dzialania oraz wzbogacania

i transportu struktury podazy ustug, stwarzajacych nowe mozliwosci

racjonalizacji, poprawy jakosci i elastycznosci w dziata-
niu r6znych przedsigbiorstw handlowych na rynku ustug
logistycznych

e Coraz szersze oddzialywanie dynamicznie rozwijajgcej
si¢ logistyki poprzez impulsy dla innowacji w wielu
sferach gospodarki

Zrédto: P. Blaik, Logistyka..., op. cit., s. 71
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W Tabeli 2.3 zawarte zostaly megatrendy i determinanty wyznaczajace
mozliwosci podazy w sferze logistyki i1 ustug logistycznych. Nalezy zwrocic¢
uwage, ze oddziatuja one na strategiczne zmiany zachodzace w procesach
logistycznych zgodnie z oczekiwaniami klientdéw. Sg one dodatkowymi
bodzcami wplywajacymi na zmiany w podejsciu do gospodarki globalne;.
Trendy te ukazuja, jak aktywnie i szybko rozwija si¢ na chwil¢ obecna
logistyka.

K. Rutkowski podejmuje w swej pracy problematyke dotyczaca niestato-
sci 1 wahan zapotrzebowania, ktore ciggle stanowi istotne zagadnienie dla
przedsiebiorstw. W poszczegdlnych jednostkach wyspecjalizowani pracow-
nicy opracowuja jak najbardziej precyzyjng prognoz¢ popytu, ktora umoz-
liwi przewidzenie w przysztosci popytu na ustugi u ostatecznych klientow.
Jak pisze autor, nawet najlepsze planowanie nie wyeliminuje ryzyka zwia-
zanego ze zmiennos$cig popytu. Szukajac przyczyn tych trudnosci, nalezy
rozwazy¢ czynniki wptywajace na popyt w tancuchach dostaw. Zaprzestanie
kooperacji pomigdzy podmiotami w tancuchu dostaw moze tylko obnizy¢
poziom wiarygodnosci przewidywania®®. Dlatego nalezy poszukiwaé coraz
doktadniejszych technik i metod badania zapotrzebowania na dane dobra
1 ustugi oraz je popularyzowa¢. W zwigzku z tym za niezwykle istotng nalezy
uzna¢ rol¢ prognozy popytu w tancuchu dostaw. Ma ona znaczenie podczas
przeptywu informacji migedzy jego uczestnikami, ktérzy na podstawie otrzy-
manych danych tworza wlasne prognozy.

Jezeli podda si¢ analizie kategori¢ popytu na ustugi logistyczne, to nie-
zbedne jest sprecyzowanie zalezno$ci migdzy ceng danej ustugi a jej ilo$cia.
Krzywa popytu zostata wyznaczona przez zbidr punktéw umieszczonych
na tablicy popytu polaczonych linia. W zwigzku z powyzszym wielko$¢
popytu na ustugi logistyczne mozna zdefiniowaé jako ilos$¢, ktorg klienci
chcag naby¢ w ustalonym czasie i po okreslonej cenie®®. Zaleznoé te prezen-
tuje Rysunek 2.1.

Na Rysunku 2.1 przedstawiono krzywa popytu rynkowego na ustugi
logistyczne, utworzong z punktow A, B, C, D, E. Z perspektywy realizacji
i spetlniania oczekiwan klientow ogromng rolg odgrywa odpowiednia wiel-
ko$¢ popytu na ustuge logistyczng mozliwa do sfinansowania przez dany
podmiot. W omawianym zakresie zwraca uwage wplyw cen na ilos¢ ustug

%2 K. Rutkowski, Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, Oficyna
Wydawnicza SGH, Warszawa 2005, s. 185.
%% B. Skowron-Grabowska, Centra logistyczne w lavicuchach dostaw, PWE, Warszawa 2010, s. 21.
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logistycznych, ktére stanowig popyt. Zgodnie z prawem popytu im wyzsza
cena, tym mniejsze zapotrzebowanie na ustuge logistyczng. I odwrotnie,
wraz ze spadkiem ceny wzrasta zapotrzebowanie na konkretna ustuge®.
Na Rysunku 2.2 zaprezentowano ksztattowanie si¢ krzywej podazy na ustugi
logistyczne.

P - cena A
S Kazdy z tych punktéw
Peofecdoan obrazuje wielko$¢ popytu na
! ustugi logistyczne
Pyep----
E
P
S S N S
'
(]
]
'
(]

eceedecccdecccclaaa

codecccadecae
codeccscdoca

>
% Q O Q (35 Q - ilos¢ ustug logistycznych

Rysunek 2.1. Krzywa popytu rynkowego na ustugi logistyczne
Zrodto: B. Skowron-Grabowska, Centra logistyczne w tanicuchach dostaw, PWE, Warszawa 2010, s. 21

P-cena A

e ————— e

2B
-ogeeed

>
Q Q O (')4 C:) Q - ilos¢ ustug logistycznych

Rysunek 2.2. Krzywa podazy na ushugi logistyczne
Zrédto: Opracowanie na podstawie: B. Czarny, Podstawy ekonomii, PWE, Warszawa 2011, s. 85

% Ibidem, s. 20.
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Z Rysunku 2.2 wynika, ze wraz ze wzrostem ceny rosnie podaz ustug
I odwrotnie — spadek ceny powoduje spadek podazy ustug logistycznych.
Przedsiebiorstwo, realizujac podaz, powinno>>:
— sprawnie i szybko reagowac na zaistniaty popyt,
— dopasowac si¢ do oczekiwan klientow,

— zapewni¢ odpowiedni poziom realizacji ustug.

Centra logistyczne dziatajace na rynku globalnym wcigz rozwijaja oferte
swiadczonych ushug, zwigkszajac podaz rynkowa. Wazng role w prawidto-
wej realizacji ustugi logistycznej ogrywa taka obstuga klienta, ktora spetni
jego najwazniejsze oczekiwania i spowoduje uzyskanie lojalnosci nabywcow.

Owa lojalno$¢ moze by¢ rozpatrywana pod wzgledem kryteridéw uznawa-
nych jako®®:

— polecenia przedsigbiorstwa oraz jego towarow i uslug, a jednoczes$nie
wola obecnosci w referencjach podmiotu;

— sktonno$¢ do zakupu kolejnych towarow/ustug, nierzadko bez analizo-
wania podobnych towaréw badz ushug $wiadczonych przez pozostate
firmy w branzy;

— czynny udzial w stworzeniu towaru/ustugi — proponowanie poprawek
w $wiadczonych przez firme ustugach.

Pomimo iz jako$¢ realizacji obstugi jest coraz wyzsza, niejednokrotnie
przedsigbiorstwa dziatajace na rynku globalnym nie do konca potrafig
sprosta¢ oczekiwaniom swych klientow. Tzw. model luk w jakosci ustug
(Rysunek 2.3) jest bardzo pomocny w przedstawieniu powodow takiej
sytuacji, do ktorych zalicza si¢ m.in. luke:

- ,,wiedzy,

— standardéw,

— w wykonaniu standardu,
— w komunikaciji,

— W percepcji,

— w jakosci zadowolenia™’.

% P.B. Schary, T. Skjott-Larsen, Zarzqdzanie globalnym tancuchem podazy, \Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 356.

%], Jaworski, A. Mytlewski (red.), Funkcjonowanie systeméw logistycznych, CeDeWu, Warsza-
wa 2009, t. 2, s. 76.
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Luka wiedzy polega przede wszystkim na tym, ze specjalisci nie do konca
potrafig zinterpretowa¢ pragnienia klientow. Przyczyng luki w standardach
sg zle wyznaczone przez ushlugodawce standardy, ktore w konsekwencji
nie spetniajg potrzeb nabywcow. Luka w wykonaniu standardu polega na
roznicy migdzy ustalonym standardem obshlugi klienta a jego realizacja.
Luka w komunikacji dotyczy sytuacji, w ktorej klient liczyt ze strony ustugo-
dawcy na pewne udogodnienia, np. promocje, a firma ich nie realizuje.
Sytuacja taka moze by¢ przyczynag utraty klienta.

; Wezesniejsze
Przekazy usine Potrzeby cze 152€
doswiadczenia

Klient | i

| (i
Fe—————— ¥

LukaGI

1

1

1

1

| Postrzegania
: wykonania

________ J--__----__—_-4"‘-_____-_-_______________--

Wykonanie
obslugi

Deklaracje obslugi
skladane na zewnatrz

wykonania obshugi

1
|
1
|
1
1
1
1
Lukal 1
! Standardy
1
1
|
1
1
1
1
1
|

Postrzeganie przez kierownictwo
oczekiwai klienta

Rysunek 2.3. Luki w obstudze klienta

Zrédto: Opracowanie na podstawie: D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2008, s. 89

Luka w percepcji to stan wystepujacy w chwili, kiedy klient oceni zreali-
zowane standardy jako wyzsze lub nizsze niz sg w rzeczywisto$ci. Ostatnim

S D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach,
Katowice 2008, s. 90.
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wymienianym problemem jest luka w jakosci, czyli zadowoleniu, nieo-
dzownie zwigzana z wyzej wymienionymi nieprawidtlowosciami. Sytuacja,
w ktorej klient jest rozczarowany wspolpraca z firma, gdyz spodziewat si¢
lepszych efektow, stanowi przyklad takiej luki. Duze znaczenie w jakosci
logistycznej obstugi klienta ma pomoc techniczna, np. doradztwo techniczne,
montaz urzadzen, naprawy gwarancyjne oraz zapewnienie cz¢sci zamien-
nych. Szczegdlnego znaczenia czynno$ci te nabieraja, kiedy dostarcza si¢
klientom urzadzenia produkcyjne i komponenty ich dobr ostatecznych.
Pomiar jakos$ci i obstugi sktada si¢ wtedy z:

o .dostepnosci czesci z zapasu,

czasu ich dostawy i terminowosci,

doktadnosci 1 kompletnosci dostawy,

zgodnosci z potrzebami,

kompletno$ci informacji technicznej o dostarczonym produkcie™®,

Dziatania centrow logistycznych daza do poprawy poziomu logistycznej
obstugi klienta, aby jak najlepiej realizowac ustuge logistyczng. Przedsig-
biorstwa te dokonujg pomiaru obstugi klienta i w sytuacji uzyskania niesa-
tysfakcjonujacego wyniku mogg skorzysta¢ m.in. z cyklu poprawy poziomu
logistycznej obstugi klienta. Wedtug D. Szwajc powinien on by¢ zbudowa-
ny z faz, ktére przedstawia Rysunek 2.4.

wymogow |
oczekiwan kientow

Rysunek 2.4. Fazy cyklu poprawy poziomu logistycznej obstugi klienta

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: J. Jaworski, A. Mytlewski (red.), Funkcjonowanie syste-
mow logistycznych, t. 2, CeDeWu, Warszawa 2008, s. 84

%8 D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, op. cit., s. 88.
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Dzi¢ki doktadnemu okresleniu poszczegolnych faz cyklu poprawy pozio-
mu logistycznej obstugi klienta istnieje mozliwos$¢ zdefiniowania potrzeb
klientéw 1 dokonanie zmian.

Przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynku globalnym napotykaja duze
wyzwania, dlatego coraz cz¢sciej decydujg si¢ na usprawnienie procesow,
miedzy innymi przy pomocy restrukturyzacji.

2.2. Systemy informacyjne a proces restrukturyzacji
przedsiebiorstwa

Sposob postrzegania restrukturyzacji przedsigbiorstw w ostatnim czasie
ulega cigglym zmianom. Coraz rzadziej dotyczy ona przedsi¢biorstwa
w ujeciu catosciowym. Najczesciej restrukturyzacja obejmuje kilka proce-
soOw, a w pojedynczych sytuacjach koncentruje si¢ wylacznie na jednym
z nich. W zwigzku z powyzszym istotng rol¢ odgrywa technologia informa-
cyjna, gdyz poprawa procesoOw gospodarczych zwigzana jest ze zmianami
zarbwno w systemach informacyjnych, jak i mozliwosciach komunikacji
z otoczeniem™,

Jedng z determinant sprawnego funkcjonowania przedsigbiorstw z branzy
logistycznej jest system informacyjny. Ma on ogromne znaczenie w popra-
wie funkcjonowania i zarzadzania obiektem zard6wno w otoczeniu blizszym,
jak 1 dalszym jednostki. A. Nowicki okresla system informacyjny jako
,Wyrozniony przestrzennie i uporzagdkowany system informacji, nadawcéw
informacji, odbiorcéw informacji, kanatéw informacyjnych oraz technicz-
nych srodkow przesylania 1 przetwarzania informacji, ktorych funkcjono-
wanie stuzy do sterowania obiektem gospodarczym”so. Natomiast wedtug
E. Kram system informacyjny to ,,szczeg6lny ,, uktad nerwowy” podmiotu,
za pomoca ktorego mozliwe jest potaczenie w jedng cato$¢ elementow
nalezacych do ,, systemu zarzqdzania bl

% C. Zurak-Owczarek, Systemy informatyczne e-biznesu w restrukturyzacji przedsiebiorstw,
www.logistyka.uni.lodz.pl/download/Systemy%?20informatyczne%20e-biznesu%20w%20restruk
turyzacji%20przedsiebiorstw.pdf (dostep: 06.11.2019).

8 A. Nowicki (red.), Wstep do systeméw informacyjnych zarzqdzania w przedsiebiorstwie,
Wydawnictwo Politechniki Czgstochowskiej, Czestochowa 20053, s. 50-51.

81 System zarzadzania w podmiocie gospodarczym mozna zdefiniowaé jako szereg czynnodci
dotyczacych catego cyklu procesu zarzadzania, tzn.: planowania oraz podejmowania decyzji,
organizowania i przewodzenia, tj. zarzadzania i kontroli zasobami w przedsiebiorstwie przepro-
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Warunkiem skutecznego dziatania procesow logistycznych jest m.in.%:

o cfektywny transfer informacji, dzigki ktoremu mozliwe jest precyzyjne
dostarczenie informacji kierownictwu;

e szybki rozwdj technologii informatycznych ostatnich lat, ktory doprowa-
dzit do stworzenia i wdrozenia efektywnych systemow informacyjnych.

System informacyjny jest intensywnie skorelowany z systemem zarzadza-
nia, poniewaz sporzadzane i przetwarzane w jego obszarze dane i informa-
cje wspierajg przeprowadzenie podstawowych funkcji Zarzqdzaniaeg. W celu
zaspokojenia potrzeb klientow w jak najwyzszym stopniu funkcjonowanie
systemu informacyjnego wspierane jest przez informatyczne systemy zarza-
dzania®. A. Szymonik okresla informatyczny system zarzadzania jako
,¢Ze$¢ informacyjnego systemu zarzgdzania przedsigbiorstwa, ktora jest
wspomagana technologia informatyczna™®®. Wykorzystanie takiego systemu
ma za zadanie terminowe przekazanie zainteresowanym informacji o wia-
Sciwej trescei, ktore postuza w procesie decyzyjnym (Rysunek 2.5)%. Proces
decyzyjny umozliwia ukazanie problemu, ocenienie alternatyw zmierzaja-
cych do dokonania wyboru najlepszego wariantu oraz kontrole i oceng pod-
jetej decyzji. Rola systemow informatycznych wykorzystywanych w przed-
sicbiorstwach logistycznych, jest m.in. wspieranie w procesie decyzyjnym®”.

Przedsigbiorstwa logistyczne wspierane przez systemy informatyczne
m.in.%:

— lepiej zarzadzaja procesem decyzyjnym nie tylko w swoim przedsigbior-
stwie, ale w catym tancuchu dostaw;
— maja szybszy 1 doktadniejszy obieg informacji.

wadzanych z zamiarem efektywnego uzyskania celu (J. Kisielnicki, MIS systemy informatyczne
zarzqdzania, Placet, Warszawa 2009, s. 48).

82 Cz. Skowronek, Z. Sarjusz-Wolski, Logistvka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2008,
s. 99.

& A. Nowicki, M. Sitarska, Procesy informacyjne w zarzqdzaniu, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2010, s. 28-29.

8 P. Adamczewski, Informatyczne wspomaganie laticucha logistycznego, Wydawnictwo Aka-
demii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznaf 2001, s. 11.

8 A. Szymonik, Technologie informatyczne w logistyce, Placet, Warszawa 2010, s. 25.

% p. Adamczewski, Informatyczne wspomaganie..., op. cit., s. 11.

87 7. Li, S. Guicheng, C. Lei, W. Lulu, Construction Research on International Logistics Inte-
grated Platform and Information Service Standard System, ,,Energy Procedia” 2011, vol. 13,
s. 6357-6362.

% A. Szymonik, Technologie informatyczne w logistyce, Placet, Warszawa 2010, s. 103.
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ocena alternatyw wyboru prowadzacych
do dokonania wyboru najlepszego a
wariantu \

S

kontrola i ocena

podjetej decyzji
a8

wstepna analiza
problemu z
wykorzystaniem
zgromadzonych
danych

Rysunek 2.5. Schemat procesu decyzyjnego
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: A. Nowicki, Wstep do systeméw informacyjnych zarzq-
dzania w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa 2005, s. 30

Miegjsce systemu informacyjnego i informatycznego zarzadzania w firmie

prezentuje Rysunek 2.6.

Informatyczny
system
zarzadzania

Informacyjny
system

zarzydzania

System
zarzadzania

Przedsi¢biorstwo

Rysunek 2.6. Miejsce systemu informacyjnego i informatycznego zarzadzania w firmie
Zrédto: Opracowanie na podstawie: A. Szymonik, Technologie informatyczne w logistyce, Placet,
Warszawa 2010, s. 25
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Proste systemy informatyczne zarzadzania nie realizujg jednak ztozo-
nych, wieloaspektowych probleméw duzych i rozwijajacych si¢ podmiotow
logistycznych. Wlasnie ze wzgledu na ich wymagania zostaly stworzone
systemy modulowe z jedng gléwng baza danych, definiowane jako zintegro-
wane systemy informatyczne (ZS1)%°.

Systemy te sktadaja si¢ z roznych podsystemédw, ktore moga funkcjo-
nowa¢ autonomicznie badz we wspoldziataniu z innymi podsystemami
(Rysunek 2.7).

g

Modul
planowania

P —

Modutl
zarzadrania
zapasami

Rysunek 2.7. Zintegrowany system informatyczny (ZSI) i jego wybrane moduly
Zrodho: Opracowanie na podstawie: K. Grzybowska, Podstawy logistyki, Difin, Warszawa 2009, s. 340

Wszystkie wyzej wymienione systemy majg na celu doskonalenie zarza-
dzania w przedsigbiorstwach (w tym logistycznych). Przedsigbiorstwo swdj
konkretny wybor powinno poprzedzi¢ wnikliwg analizg potrzeb, jakie system
miatby w nim spetniac.

8 K. Grzybowska, Podstawy logistyki, op. cit., . 340.
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Jednym z probleméw przedsiewzie¢ informacyjnych jest wspieranie tech-
nikami informatycznymi proceséw niewydajnych, skutkujace utrwaleniem
przestarzatych struktur i rozwigzan. Dlatego tez uzasadnione jest przepro-
wadzenie restrukturyzacji dotyczacej dopasowania procesow biznesowych
do aktualnych potrzeb rynku, a nastgpnie objecie ich informatyzacjg. Po-
prawne zastosowanie systemow informacyjnych wymusza dokonanie ko-
niecznych zmian organizacyjnych i zasadne jest przeprowadzenie restruktu-
ryzacji w przedsigbiorstwie. Czynnos$ci restrukturyzacyjne powinny by¢
przeprowadzone jako pierwsze, a dopiero pozniej powinna nastgpi¢ adaptacja
systemow informacyjnych’®. Nalezy przy tym zwrocié uwage, ze ,,sytuacja
gospodarcza i konkurencyjno$¢ rynkéw wymuszaja na przedsiebiorstwach
poszukiwanie rozwigzan, ktore zapewnig sprawne i efektywne kosztowo
oraz umozliwiajace uzyskanie wartosci dodanej przeptywy fizyczne i infor-
macyjne”’*. W literaturze w ujeciu logistycznym wartoéé dodana okreslana
jest miedzy innymi jako: ,,poszerzenie podstawowej, standardowej ustugi
logistycznej czy kurierskiej o element, ktoéry pozwala klientowi usprawnic
jego biznes”’?. Na powstanie wartosci dodanej wplywaja wszelkie czynno-
$ci zmierzajace do wzbogacenia towaru czy ushugi, rowniez w obszarze
logistyki "®. Coraz czesciej przedsigbiorstwa, chcac byé konkurencyjne,
poszerzaja swoja oferte i spetniajg oczekiwania klientéw. W swej dziatalno-
sci korzystaja one rowniez z wyspecjalizowanych firm w zakresie uslug
outsourcingowych.

Do kluczowych przestanek wyboru przedsigbiorstwa $§wiadczacego
ustugi z zakresu outsourcingu nalezy umiejetnos¢ zaoferowania pozadanej
warto$ci dodanej. Analizujagc przedsigbiorstwo w ujeciu cato$ciowym,

03, Florek, E. Klimasara, Uwarunkowania tworzenia zintegrowanych systeméw informatycznych,
http://yadda.icm.edu.pl/baztech/element/bwmetal.element.baztech-article-BPS2-0018-0006  (dostep:
02.11.2019).

™. Nowakowska-Grunt, Zarzqdzanie logistyczne jako element innowacyjnosci polskich przed-
sigbiorstw, s. 551, http://bazhum.muzhp.pl/media//files/Studia_i_Prace_Wydzialu_Nauk_Ekonomicz
nych_i_Zarzadzania/Studia_i_Prace_Wydzialu_Nauk_Ekonomicznych_i_Zarzadzania-r2008-t6/Studia
_i_Prace_Wydzialu_Nauk_Ekonomicznych_i_Zarzadzania-r2008-t6-s545-552/Studia_i_Prace_WYydzia

lu_Nauk_Ekonomicznych_i_Zarzadzania-r2008-t6-s545-552.pdf (dostep: 02.11.2019).

2 M. Loos, Wartos¢ dodana, czyli co bylo pierwsze — kura czy jajo. Platki logistycznego kwiat-
ka, ,,Eurologistics” 2006, nr 5, s. 100.

® E. Kulinska, Wartos¢ dodana w procesach logistycznych, http:/fwww.ptzp.org.pl/files/konfe
rencje/kzz/artyk_pdf_2009/074_Kulinska.pdf (dostep: 05.11.2019).
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waznym czynnikiem powodzenia zastosowania outsourcingu jest warto$¢
dodana, jaka jednostka dzigki niej uzyska’”.
Wsrod dziatan realizowanych w zwigzku z powstaniem wartosci dodane;j
dla klienta wymienia si¢’;
— doktadne okreslenie oczekiwan nabywcow,
— dazenie do utrzymania i zdobywanie kolejnych odbiorcéw,
— okreslenie powodow odejs$cia nabywcow,
— nawigzanie dlugofalowych relacji z odbiorcami.

Przykladowe korzysci dla klienta w zwigzku z zaoferowaniem wartosci
dodanej przez firme outsourcingowg w zakresie ustug logistycznych to’®:
— koncentracja na podstawowej dziatalno$ci operacyjnej,
— zmniejszenie kosztow,
— uzyskanie odpowiedniej satysfakcji nabywcy,
— wykorzystanie sprz¢tu firmy zewngtrznej,
— zwickszenie wydajnosci procesowe;.

W zwiazku z powyzszym w ujeciu ogolnym, uwzgledniajac oferte ryn-
kowa, mozna wymieni¢ rozne wymiary ustug. Dotycza one’":
e zwigkszenia w sposob bezposredni wartosci $wiadczonych dobr, np.
darmowa instalacja czy montaz zakupionego sprzetu u odbiorcy;
e wspomagania strumieni przeplywow:
— ro6zne formy ptatnosci,
— darmowe dostarczenie dobr do odbiorcy;
e poprawy jako$¢ zakupow;
e kupna konkretnych dobr, np. rekomendacja;
¢ informacji, np.:
— punkty obstugi klienta stuzace udzieleniu wyczerpujacych informacji
o produkcie czy ustudze,
— call center;
o ustug posprzedazowych, np. darmowy serwis, zwroty.

™ Outsourcing jako wartosé¢ dodana, www.archidoc.pl/aktualnosci/10-2007-outsourcing-magazine-
outsourcing-jako-wartosc-dodana/ (dostep: 05.11.2019).

> M. Ciesielski, Zarzgdzanie tarcuchem dostaw, PWE, Warszawa 2011, s. 31.

® Ustugi o wartosci dodanej, www.dbschenker.com/pl-pl/produkty/logistyka-kontraktowa/us%C5%
82ugi-0-warto%C5%9Bci-dodanej (dostep: 05.11.2019).

T A. Sagan, Warto$¢ dla klienta w ukladach rynkowych. Aspekty metodologiczne, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, Krakow 2011, s. 51.
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Przyktadowe wartosci dodane oferowane przez przedsiebiorstwo out-
sourcingowe w zakresie ustug logistycznych:
,rekonfiguracja,
kontrola jakosci,
ushugi w obszarze sekwencjonowania i podmontazu,
personalizacja (np. przeszywanie, grawerowanie laserowe),
etykietowanie i metkowanie,
ustugi pakowania (np. co-packing, pakowanie w materiaty termokurczli-
we, zawijanie),
logistyka odzysku (np. naprawy, kontrole gwarancyjne),
e obstuga zwrotow” '

Przedsigbiorstwa decydujace si¢ na zlecenie firmom zewngtrznym tych
czynnosci, ktdre nie stanowig podstawy ich dziatania, maja na celu poprawe
tego dziatania. Ponadto w ujgciu wartosci dodanej outsourcing stuzy zar6wno
poprawie miejsca przedsigbiorstwa na rynku, jak i podniesieniu mozliwosci
jego rozwoju.

2.3. Case study — Restrukturyzacja
koncernu motoryzacyjnego”’

Koncern motoryzacyjny powstal na poczatku lat 80. w Niemczech.
Poczatkowo jego dzialalno$¢ skupiala si¢ na produkcji pojedynczych ele-
mentow zawieszenia do samochodow osobowych i dostawczych. Z roku
na rok koncern podbijal nowe rynki, uzyskujac wysokie wskazniki sprzeda-
zy 1 stajac si¢ liderem w sektorze. Obecnie koncern poszerzyl produkcije
o kolejne elementy zawieszenia oraz elektronike. Posiada on:

e 10 zaktadow produkcyjnych w czterech miastach w Chinach

(Szanghaj 2, Pekin 3, Tajwan 3, Shenzhen 2);
e 5 zakladow w Ameryce

(New York, Pensylwania, Boise, Charleston, Danville);
e 3w Europie

(Niemcy, Francja, Wtochy).

8 Ustugi o wartosci dodanej, op. Cit.

™ Case study zostato opracowane na podstawie K. Rutkowski, Rola operatoréw logistycznych
w restrukturyzacji globalnych tancuchéw dostaw, ,,Gospodarka Materiatowa i Logistyka” 2005,
nril2,s. 2-8.
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Wszystkie zaktady produkcyjne koncernu zlokalizowane na catym
swiecie wspotpracuja migdzy soba, realizujac wysokie oczekiwania odbior-
cow. W ostatnich latach koncern napotkal duza konkurencje i wysokie
wymagania rynku. Odnotowal on spadek zysku o okoto 15% w skali roku
spowodowany niestabilnoscig rynku wynikajgca:

— ze wzrostu cen m.in. paliw, podatkow;

— ze zubozenia spoleczenstwa,

— ze zmian w przepisach;

— z promowania proekologicznych form transportu;

— ze wzrostu zainteresowania samochodami elektrycznymi;

— z coraz wigkszych kosztow zwigzanych z posiadaniem samochodow;
— z braku stabilizacji na arenie mi¢dzynarodowe;j;

— z zachwianej sytuacji geopolitycznej na §wiecie.

Kadra menedzerska zaobserwowata, ze kluczowym elementem (poza
jakos$cia, designem i ochrong srodowiska) w walce z konkurencja jest czas
(od zgloszenia zamowienia do dostarczenia go klientowi). Specyfika sektora
motoryzacyjnego wymusza na producentach cze$ci motoryzacyjnych reali-
zacje szybkich dostaw. Zaopatrzenie elementow zawieszenia dla produ-
centow samochodéw osobowych i dostawczych dokonywane jest przy
wykorzystaniu metody just in time. Nalezy zwroci¢ uwage na fakt, ze ocze-
kiwania klientow sg coraz wyzsze. Mozna do nich zaliczy¢:

e dostarczenie produktéw w okreslone miejsce;

e odpowiednie pakowanie produktow (np. duzo wspodtpracujacych firm
z branzy motoryzacyjnej wymaga pakowania czg¢$ci we wlasne pojemni-
ki z logo ich firmy);

terminowo$¢ dostaw;

ponoszenie konsekwencji finansowych w sytuacji:

— kiedy niedostarczenie produktéw wstrzymato cigglto§¢ produkcji

(gwarancja),

— wystapig wadliwe czesci;

badanie zadowolenia nabywcow z realizacji ustug;
dziatania marketingowe;

elastycznos$¢ dostaw;

darmowe ubezpieczanie;

proekologiczne podejscie do zarzadzania;
indywidualne potrzeby zawarte w umowie.
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Szybki wzrost rynku ostatnich trzech lat spowodowal, ze koncern musiat
si¢ dopasowaé do zmieniajacych si¢ warunkéw i wprowadzié¢ ograniczenia
w czasie dostarczania danego dobra. Wszelkie sposoby samodzielnego roz-
wigzania problemu nie dawaty koncernowi zadowalajacego rezultatu. Nadal
problemem pozostawalo skrocenie czasu dostawy do czterech dni, czyli
96 godzin.

Na Rysunku 2.8 zaprezentowano catkowity czas realizacji zamdwienia
przed restrukturyzacja, ktory wynosit 168 godzin.

Zaklady produkcyjne Odprawa celna Sklad Klienci

Chiny (10) sklad 1
¢ > \

Ameryka (5) : New York s sklad2 7 Odbiorcy
Europa (3) sklad 3 //'
sklad 4
72h 14h I8h 38 h 26h

Iransport-samolotowy Odprawa celna  Transport-samochodowy  Hading-sklad T, sam.

Rysunek 2.8. Calkowity czas realizacji zaméwienia przed restrukturyzacja (168 h)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: K. Rutkowski, Rola operatoréw logistycznych w restruk-
turyzacji globalnych tancuchow dostaw, ,,Gospodarka Materialowa i Logistyka” 2005, nr 12, s. 2-8

Koncern, dziatajacy od wielu lat na rynku, wykorzystuje swoje doswiadcze-
nie, przektadajac je na realizacj¢ ustugi na najwyzszym poziomie poprzez
stosowanie innowacyjnych metod nie tylko w zakresie produkcji towarow,
ale réwniez w aspekcie zarzadzania. Poczatkowo koncern probowat sam
usprawni¢ proces realizacji zamdéwienia, czego rezultatem byla poprawa
w zakresie:

e skrdcenia czasu zwigzanego z odprawa celna,
e dostaw transportem samochodowym,
e przechowywania dobr na sktadzie.
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Uzyskane efekty zmniejszaly taczny czas dostawy jedynie do 120 godzin.
W zaistnialych okoliczno$ciach koncern postanawiatl skorzysta¢ z ushug
firmy outsourcingowej i przeprowadzi¢ restrukturyzacje polegajaca na prze-
organizowaniu procesOw zwigzanych z realizacja zamowien. Efektem miato
by¢ skrocenie czasu realizacji zamowienia (do 4 dni roboczych — 96 godzin).
Realizatorem restrukturyzacji koncernu motoryzacyjnego stalo si¢ jedno
z najwiekszych centrow logistycznych na $wiecie. Centrum logistyczne
swiadczace ustugi z zakresu logistyki globalnej miato pomoc koncernowi w:
— kontrolowaniu zlecen,

— harmonogramowaniu dostaw i produkcji,

— zarzadzaniu zapasami i magazynem,

— zarzadzaniu obstugg klienta,

— zarzadzaniu transportem,

— usprawnianiu procesu dystrybucji (skroceniu cyklu realizacji zamowie-
nia, gwarancji bezpiecznych dostaw),

— wykorzystaniu zaawansowanych systemow informatycznych,

— minimalizacji kosztow.

Centrum logistyczne, z ktorego ushug postanowit skorzysta¢ koncern, jest
liderem w realizacji ustug logistyki globalnej. Stynie jako pionier w obrebie
europejskiego transportu nie tylko ladowego, ale i lotniczego. Po dokonaniu
szerokiej analizy przypadku skoncentrowano si¢ na czterech najwazniejszych
zmianach, tj.:

1. Finalne sortowanie paczek 1 ich wysytka do ostatecznego odbiorcy bedzie
odbywata si¢ w Vancuver w Kanadzie.

. Dostawy z miejsc wytworzenia do odbiorcéw realizowane beda przy
pomocy terminala przetadunkowego centrum logistycznego w Kanadzie.

. Magazynowanie cz¢$ci motoryzacyjnych bedzie:

— jedynie w sytuacjach wyjatkowych,

stosowane jako metoda wspomagajgca.

4. Towary moga zosta¢ skierowane do magazynu raz na wyznaczonej drodze.

N

w

Zgodnie z wyznaczonym efektem restrukturyzacji, jakim bylo skrocenie
czasu realizacji zamdéwienia, dostawy na wigkszosci tras odbywaty si¢
transportem lotniczym, z sortowaniem w hubie w Kanadzie 1 dostawg
do finalnego odbiorcy. Tym samym w wigkszo$ci przypadkow wyelimino-
wano przechowywanie towar6w w magazynie (Rysunek 2.9), bo tylko 15%
dostaw wykorzystywato opcje magazynowania, a pozostate 85% produkcji
odbywato si¢ w sposob ptynny.
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Zaklady produkcyjne Odprawa celna Sklad Klienci

—

centrum logistyczne
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Rysunek 2.9. Calkowity czas realizacji zaméwienia po restrukturyzacji (96 h)

7Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: K. Rutkowski, Rola operatoréw. .., op. cit.

v' Efekt restrukturyzacji, jakim byto zmniejszenie czasu realizacji zamowie-
nia od dostawcy do odbiorcy ze 168 do 96 godzin zostal zrealizowany.

v'' W 93,4% dostaw towar zostal dostarczony o czasie (czyli ponizej
96 godzin), a tacznie z dostawami z niewielkim opdznieniem wskaznik
ten wyniost 98,1%. Przyczyna opdznien byly m.in. czynniki losowe na
ktére centrum logistyczne nie miato wptywu, jak np. warunki pogodowe.

Uzyskane wartoéci byly zadowalajace dla koncernu motoryzacyjnego.
Ponadto koncern zauwazyl poprawe w wielu obszarach swojej dziatalnosci,
co prezentuje Tabela 2.4.

Przeprowadzony proces restrukturyzacji wptynagt w duzym stopniu na
lepszy poziom obstugi klienta. Sytuacja taka zaistniata, poniewaz koncern
zaprzestal korzystania z ustug réznych dystrybutorow, a skorzystat z ustug
przedsiecbiorstwa swiadczacego ustugi w ramach logistyki globalnej w sposob
kompleksowy.
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Tabela 2.4. Korzysci uzyskane przez koncern po przeprowadzeniu

restrukturyzacji
Wyniki przed Wyniki po .
. , przeprowadzeniu ‘x
Obszar zmian wspolpraca - Korzys¢
restrukturyzacji
zCL
przez CL
53/ sl'ir),/bykqa - Poprawa w zakresie
S <aznix 15% 5% bezpieczehstwa dostarczanych
uszkodzen .
towarow
ladunku
. . Lepsza organizacja ustug
Odprawa celna | 14 godzin 4 godziny celnych
Skrocenie czasu trwania
przewozu
zas trwania 44 godziny 20 godzin Zmniejszenie kosztow
przewozu dot. transportu
Skrocenie czasu realizacji
zamoOwienia
Srednia Srednia
Zapasy powierzchnia powierzchnia Mniejsze koszty utrzymania
i magazyn magazynowa magazynowa zapasow i magazynow
10000 m? 4000 m?

Obstuga klienta

Liczba reklamacji
dot. terminowej

Liczba reklamacji
dot. terminowej

Usprawnienie procesu obstugi

dostawy — dostawy — klienta
97 na rok 73 na rok
Wskaznik
rentownosci 1,3 1,6 Wzrost poziomu sprzedazy
sprzedazy
Kontrolowanie zlecen
) Monitorowanie towaréw
Techno_logle . Zastosowanie Zastosowanie Lepszy przeptyw informacji
Komunikacyno-| oo o ERP | | systemu ERP 11
-informacyjne Y y Automatyczne _
harmonogramowanie dostaw
Obstuga klienta

Zr6dto: Opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych

Podsumowanie

Przeprowadzona restrukturyzacja koncernu motoryzacyjnego, w ramach
ktorej zastosowano centrum logistyczne, zakonczyta si¢ sukcesem w kwestii
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skrécenia czasu realizacji zamoOwienia. Podjete dziatania spowodowaty
lepsza wymiang informacji dzigki zastosowaniu systemow informatycznych.
Ponadto zostaly zmniejszone koszty w skali logistyki globalnej i zauwazono
duza poprawe w wielu obszarach dzialalnosci. Wsrod zalet wynikajacych
z zastosowania firmy outsourcingowej do przeprowadzenia restrukturyzacji .
dla koncernu wymienia sig:
e skrocenie czasu realizacji zamédwienia;
o wykorzystanie systemu informatycznego do:
— monitorowania towarow,
— lepszego przeptywu informacji;
e poprawe w zakresie bezpieczenstwa dostarczanych towarow,
e lepszg organizacje ustug celnych;
¢ ujednolicenie dokumentacji w zaktadzie, co przektada si¢ na minimaliza-
cj¢ obiegu dokumentow,
e zmniejszenie popytu na przestrzen magazynowa, dzigki czemu poprawie
ulegt obszar zarzadzania zapasami.

Wysokie oczekiwania klientow wymuszaja na przedsiebiorstwach motory-
zacyjnych wzrost ich elastycznosci, a co za tym idzie — oferowanie im coraz
bardziej dopasowanych wyrobow. Przeprowadzona restrukturyzacja koncernu
motoryzacyjnego usprawnita procesy w nim zachodzace i umozliwila §wiad-
czenie ustug dopasowanych do indywidualnych oczekiwan klientéw.

Zadania do rozdziatu 2

Zadanie 1
Uzupehnij:

Restrukturyzacja to ZI0Zony proces ............ccocveviiiieiiniiiiiiniiiinenene.

Zadanie 2

Wymien cztery zalety zastosowania outsourcingu przez przedsigbiorstwo:
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Zadanie 3

Opisz rolg centrow logistycznych w kreowaniu podazy ustug logistycznych.

Zadanie 4
Opisz megatrendy i determinanty okreslajagce mozliwosci podazy i popytu
w sferze logistyki i ustug logistycznych.

Zadanie 5

Napisz, na czym polega rola systemow informacyjnych w restrukturyzo-
wanym przedsiebiorstwie:

Zadanie 6

Wymien 5 zalet zastosowania systemu informatycznego przez przedsig-
biorstwa logistyczne:

Zadanie 7

Napisz, co to jest warto$¢ dodana:

s el . Pousk
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Zadanie 8

Wypisz przyktadowe wartosci dodane, jakie moze zaoferowaé centrum
logistyczne (ktore pelni role firmy outsourcingowej w zakresie ustug logi-
stycznych) przedsigbiorstwom z branzy:
® spozywczej:

Zadanie 9

Jakie inne rozwigzania z zakresu restrukturyzacji mégt podja¢ koncern
motoryzacyjny w celu dokonania zmian? Odpowiedz uzasadnij.

Zadanie 10

Wymien 5 btedow popelnionych przez koncern motoryzacyjny:

s el . Pousk
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3. BARIERY DLA REALIZACJI PROCESOW
LOGISTYCZNYCH W SKALI MIEDZYNARODOWEJ

3.1. Istota logistyki miedzynarodowej

Istotg wspotczesnej logistyki miedzynarodowej jest przeptyw dobr, mate-
riatow 1 wyrobdw gotowych oraz towarzyszacy mu przeptyw informacji
1 dokumentow miedzy poszczegdlnymi krajami. Dlatego logistyka miedzy-
narodowa jest znacznie szerszym zagadnieniem niz logistyka krajowa.
Szeroko pojete procesy globalizacji zmuszaja przedsigbiorstwa oraz firmy
logistyczne do udoskonalania i opracowywania coraz to nowszych rozwia-
zan w zakresie logistyki. Procesy logistyczne sg S$cis§le powigzane ze
wszystkimi obszarami funkcjonowania przedsigbiorstwa i wywieraja istotny
wplyw na ostateczny ksztalt, mozliwos$¢ realizacji celow krotko- i dhugo-
terminowych oraz jego kondycje. Zatem ciagle kontrolowanie i doskonale-
nie procesOw jest podstawg ich prawidlowego funkcjonowania. Wiasciwie
zaprojektowane procesy maja rowniez wptyw na maksymalizacj¢ przycho-
doéw z ogoblnej dziatalnosci konkretnego przedsigbiorstwa, poziom kosztow
1 optymalizacj¢ standéw magazynowych firmy.

Glowne zadania logistyki miedzynarodowej to:

— likwidacja zaleznosci od jednego dostawcy,

— ciggta poprawa jakosci ustug firm logistycznych ze wzgledu na duza
konkurencje,

— zapewnienie przedsigbiorstwom stabilno$ci zaopatrzenia.

Bariery napotykane w realizacji procesow logistycznych:
— sie¢ magazynow,
— infrastruktura przej$¢ granicznych,
— stabo rozwinigta infrastruktura transportowa,
— bariery administracyjne, celne, proceduralne.

Z punktu widzenia przedsigbiorstw o zasiggu mig¢dzynarodowym procesy
logistyczne majg ogromne znaczenie, poniewaz muszg uwzglednia¢ systemy
gospodarcze r6znych krajow oraz czynniki zwigzane z importem 1 eksportem.
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Geneza oraz istota procesu — wybrane definicje

Proces logistyczny to uporzadkowany tancuch operacji zwigzany z prze-
pltywem materiatow. Efektem procesu logistycznego jest ustuga logistycz-
na, czyli odpowiednie przetransportowanie lub magazynowanie produktow
w jakosci, ilo$ci oraz czasie zgodnym z oczekiwaniami klientow.

Tabela 3.1. Definicje z zakresu procesow

Autor Definicja
M. Manganelli, Proces jest ciggiem powigzanych ze sobg dziatan, ktére doprowa-
M.M. Klein dzaja do przeksztatcenia wszelkich naktadow na produkt procesu.
Proces to strumien dziatan przetwarzajacych zaopatrzenie
J. Brilman (surowce lub informacje) pochodzace od dostawcow w produkcje
dla klienta zawierajacag warto$¢ dodang.
Proces to tancuch wartosci. Poprzez swoj wktad w tworzenie
A.G. Rummler, lub dostarczanie produktu czy tez ustugi kazda kolejna czynnosc¢
A.P. Brache w procesie powinna dodawac¢ wartosci do efektu wczesniejszej
czynnosci.
Procesy to zespoty realizowanych w organizacji dzialan pozostaja-
M. Trocki cych w zwigzkach przyczynowo-skutkowych, wykonywane dla

uzyskania zamierzonego celu przez zespoly wykonawcow na wielu
stanowiskach pracy, w wielu komorkach organizacyjnych.

K. Perechuda

Proces to zbior czynnosci przebiegajacych rownolegle, warunkowo
lub sekwencyjnie, prowadzacych do zmian zasobow przedsiebior-
stwa na wejsciu w efekty koncowe w postaci wyrobu lub ustugi.

M. Christopher

Wszelkiego rodzaju czynnosci lub zespoty czynnosci, w ramach
ktorych dodaje si¢ warto$¢ do zasobow poczatkowych i przekazuje
si¢ produkt klientowi wewngtrznemu lub zewnetrznemu.

Powiazana grupa zadan, ktorych wspdlny rezultat stanowi wartos$é

M. Hammer dla Klienta,
3. Dangel Lancuch czynnosci, zmierzajacy do wytworzenia wartos$ci
' g (produktow lub ustug) odpowiadajacych wymaganiom klientow.
H. Striening Seria czynnos$ci z wymiernymi naktadami i wymierng wartoscia
dodana.
A. Kupczyk, Zbioér wzajemnie powigzanych zasobow i czynnosci przeksztatca-

H. Karolewska-Mrdz,

M. Czerwonka

jacych wielkosci wej$ciowe na wyj$ciowe, tworzace warto$c
z punktu widzenia klienta.

Zrédto: E. Kulifiska, A. Dornfeld, Zarzqdzanie ryzykiem proceséw. Identyfikacja — modelowanie —
zastosowanie, Oficyna Wydawnicza Politechniki Opolskiej, Opole 2009; S. Nowosielski (red.),
Procesy i projekty logistyczne, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw
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Analizujac powyzsze definicje, mozna stwierdzi¢, iz proces w organiza-
cji i zarzadzaniu najczesciej definiowany jest jako zbidr nastepujacych po
sobie czynnos$ci, wzajemnie ze soba powigzanych, ktorych realizacja jest
niezbedna dla uzyskania konkretnego rezultatu®.

Geneza wyodrebniania pojecia procesu ukazana jest w koncepcji tancu-
cha warto$ci M.E. Portera. Koncepcja ta przedstawia poszczegdlne czynno-
sci, ktore skladaja si¢ na proces realizowany przez okreslone przedsigbior-
stwo 1 ktére ,,powinny prowadzi¢ do tworzenia wartosci dodanej dla
klientow, a poprzez to przyczynia¢ si¢ do realizacji wartoSci dodanej na
rzecz przedsigbiorstwa”. Dzialania podstawowe oraz wspomagajace tworza
ciggi zdarzen, czyli proces.

Infrastruktura firmy

Zarzadzanie zasobami

Dziatania <
spierajace

PEAPREAS Rozwdj technologii

Marza

Zaopatrzenie

Dziatania Logistyka Logistyka Marketing
podstawowe wewnetrzna zewnetrzna Sprzedaz

Rysunek 3.1. Bazowy model lancucha wartosci

Zrédto: Analiza taticucha wartosci jako narzedzie redukcji kosztéw proceséw produkeyjnych, https://
www.finanseicontrolling.pl/zarzadzanie/analiza-lancucha-wartosci-jako-narzedzie-redukcji-kosztow-
procesow-produkcyjnych (dostep: 10.06.2019)

Jak wida¢ na Rysunku 3.1, wedlug M.E. Portera wyodrebnionych
jest 9 stref czynnoS$ci, ktére bezposrednio wplywaja na funkcjonowanie
przedsigbiorstwa®".

8], Neider, Transport miedzynarodowy, PWE, Warszawa 2008, s. 297-299; A. Coyle, Zarzg-
dzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2002, s. 24-45, 69-74; B. Skowron-Grabowska B., Centra
logistyczne w taricuchu dostaw, PWE, Warszawa 2010; A.M. Jeszka, Sektor ustug logistycznych
w teorii i praktyce, Difin, Warszawa 2009.

8 M.K. Nowakowski, Biznes miedzynarodowy. Od internacjonalizacji do globalizacji, \Wydaw-
nictwo SGH, Warszawa 2005; T. Rojek, Koncepcja taricucha wartosci w zarzgdzaniu przed-
sigbiorstwem, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Finanse. Rynki Finansowe.
Ubezpieczenia”, Szczecin 2014, s. 816.
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Podejs$cia procesowego mozna doszukiwaé si¢ rowniez w ,koncepcji
jakosci” W.E. Deminga. W koncepcji tej pojawia si¢ pojecie jednostki pro-
cesu, ktory zwigzany jest z okreslonym rodzajem czynnosci.

Dostawcy Badame rynku

materialow : wradren - e -

» Preyjecae 1 sprawdeemse // o~ Dy \:r‘_.‘.-,a."i"
2% \‘ matenadow | wzadrsn /"/ \‘ ~ ," -
1 o S A E
S| —> ZAOPATRZENIE—» PRODUKCIA———» SPRZEDAZ =
z| —¥ =
2 /" o //' A -
/ /
Speawdzame procesow, maszyn, metod, kosziow

Rysunek 3.2. Schemat procesowego podejscia wedlug W.E. Deminga

Zrodto: E. Kulinska, Aksjologiczny wymiar zarzqdzania ryzykiem proceséw logistycznych. Modele
i eksperymenty ekonomiczne, Oficyna Wydawnicza Politechniki Opolskiej, Opole 2011

Analizujac Rysunek 3.2, mozemy zauwazy¢, iz gtdwna role odgrywaja tu
procesy podstawowej dziatalnosci, takie jak: zaopatrzenie, produkcja, dys-
trybucja i sprzedaz. Pozostate procesy natomiast wspomagaja podstawowa
dziatalno$¢ przedsigbiorstwa produkcyjnego. Zwro¢my uwage na to, ze W tym
podejsciu skupiono si¢ zarowno na dostawcach, jak i odbiorcach. To wtasnie
te grupy tworza procesy zewnetrzne, ktdre stanowia spojnag, integralng czgsé
struktury zorientowanej na realizowane procesy®.

3.2. Rodzaje proceséw w logistyce miedzynarodowej

Ze wzgledu na range zadan (funkcji) wykonywanych w organizacji
wyrdznia si¢:

1. Procesy podstawowe, ktorych efektem jest produkt (usluga) na rynek
zewngetrzny (z niego firma uzyskuje przychody ze sprzedazy), np. wy-
tworzenie i1 sprzedaz wyrobu w firmie produkcyjnej lub prowadzenie
ksiggi rachunkowej w biurze rachunkowym.

8 A, Gaschi-Uciecha, M. Podgérska, Zarzqdzanie procesami logistycznymi jako istotny element
sprawnego funkcjonowania przedsigbiorstwa — cz. 1, ,,Logistyka” 2015, nr 4; T. Szczepaniak,
Transport i spedycja w handlu zagranicznym, PWE, Warszawa 2008, s. 168-179; E. Gotembska,
Kompendium wiedzy o logistyce, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 293-295.
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2. Procesy pomocnicze (wspierajace, wspomagajace procesy gtowne), kto-
rych efektem jest produkt (ustuga o charakterze materialnym) na rynek
wewnetrzny. Dzigki nim procesy podstawowe mogg by¢ sprawnie realizo-
wane, a firma moze prawidtowo funkcjonowa¢ (np. remonty i1 konserwa-
cja urzadzen, transport).

Ze wzgledu na range stanowisk decyzyjnych w organizacji wyroznia si¢:

1. Procesy zarzadcze (kierownicze), majace charakter koncepcyjny, ktérych
efektem jest ,,ustuga” o charakterze niematerialnym (np. przygotowanie,
podejmowanie i przekazywanie decyzji oraz kontrola ich realizacji).

2. Procesy wykonawcze, sprowadzajgce si¢ do wykonywania polecen
(decyzji) (np. wykonanie ciggu operacji technologicznych, przygotowa-
nie planu, wystawienie faktury, przyjmowanie zamowienia, $cigganie
naleznosci).

Ze wzgledu na znaczenie (wage decyzji) dla organizacji wyrdznia sig:

1. Procesy strategiczne (kluczowe) — to procesy podstawowe, pomocnicze
1 zarzadcze, ktore w najwickszym stopniu wplywaja na strategiczny
sukces danej organizacji (gwarantujg przewagg strategiczng i zapewniaja
najwiekszg satysfakcje klientow) (np. planowanie nowego produktu,
wprowadzenie nowego procesu kluczowego dla organizacji).

2. Procesy operacyjne (niestrategiczne) — to procesy, ktore umozliwiaja
wytwarzanie produktow i §wiadczenie ustug).

Ze wzgledu na tworzenie warto$ci dodanej dla klienta wyrdznia sig:

1. Procesy tworzace wartos¢ dodang (zaspokajajace potrzeby i oczekiwania
klienta, za ktore jest on gotow zaplacic).

2. Procesy nietworzace takiej wartosci.

Ze wzgledu na przestrzenno-organizacyjng alokacje (przebieg)
wyroznia sig:
1. Wewnatrzfunkcyjne — procesy zawierajg si¢ w ramach jednej funkcji (np.
w zaopatrzeniu) lub komoérki organizacyjnej (np. magazynie zaopatrzenia).
2. Miedzyfunkcyjne — procesy przebiegaja przez roézne komorki réznych
funkcji przedsigbiorstwa (przygotowanie nowego produktu, wykonanie
zamoOwienia klienta).
3. Interorganizacyjne — procesy przebiegajace migdzy roéznymi przedsie-
biorstwami.
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Ze wzgledu na miejsce w lancuchu wartosci wyréznia si¢:

1. Procesy innowacyjne (badanie potrzeb klienta i projektowanie produktu
lub ustugi).

2. Procesy operacyjne (wytwarzanie produktu i dostarczanie go klientowi).

3. Procesy obshlugi posprzedaznej (obstuga klienta po dostarczeniu mu
produktu lub ustugi).

Procesy mozna tez dzieli¢ ze wzgledu na ich podleglos¢ na: megaprocesy,
procesy gtowne i podrzedne.

Megaproces to tancuch czynnosci prowadzacych do wytworzenia pro-
duktu badz wykonania ustugi odpowiadajacej wymaganiom klienta. Mozna
zatem mowic o hierarchii proceséw, w ktérej megaprocesy maja charakter
nadrzedny wobec procesow gtownych i podrzednych. Megaproces przecho-
dzi przez wszystkie obszary organizacji. Szacuje si¢, ze w przedsi¢biorstwie
wystepuje od 4 do 6 megaproceséw, natomiast procesOw gltdéwnych moze

wystepowac¢ kilkanascie do kilkudziesieciu®.

Schemat procesu
Charakterystyka procesu

Kazdy proces nalezy opisa¢ za pomocg cech
charakteryzujacych jego wtasciwosci

[ Wiasciciel procesu J

A

‘ ‘
Caynnosc Ceynnose Czynnosc Caynnost
' 4 2 o J o 4
I 1\‘
\ J
I ,
' [ \
Wejscle Struktura procesu Wylscle
[ Parametry, cele, mierniki procesu ]

Rysunek 3.3. Charakterystyka procesu

Zrodto: J. Rudnicki, Metody analizy proceséw logistyeznych, s. 20, https://slideplayer.pl/slide /408979/
(dostep: 10.06.2019)

8 M. Ciesielski, Logistyka w biznesie, PWE, Warszawa 2006.
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Wiasciciel procesu

Wrhasciciel procesu to osoba, ktora odpowiada za realizacje procesu i ko-

ordynowanie wspOtpracy w procesie pomiedzy jednostkami organizacyjnymi
funkcjonujacymi w przedsigbiorstwie zaangazowanymi w wykonywanie pro-
cesu. Najwazniejsze zadania wilasciciela procesu obejmuja migdzy innymi:

koordynowanie odpowiedniego przebiegu procesu;

ustalenie wymagan klienta i monitorowanie wymagan;

opracowanie systemu pomiarowego dla oceny wynikow procesu;
realizacja ustalonych celow dla procesu;

okreslenie metod i narzedzi sprawowania nadzoru i kontroli w ramach
procesu;

zidentyfikowanie powigzan (z procesami i dostawcami);

zarzadzanie ryzykiem,;

zatwierdzanie dokumentacji procesu;

monitorowanie rezultatdow pracy zespolu procesowego;

motywowanie pracownikow do dziatan wspomagajacych proces;
monitorowanie wynikow procesu i sktadanie okresowych raportow doty-
czacych realizacji procesu;

wprowadzanie standaryzacji w procesie;

inicjowanie oraz wspieranie dzialan usprawniajacych proces.

Przykladowy model wlasciciela procesu

Wiasciciel procesu

Wiagciciel procesu
biznesowego

|
i y o . t

Wiasciciel Wiascciel Wiadciciel

podprocesy podprocesy podprocesu

Wiasciciel procesu: Dyrektor

Wiasciciel podprocesu:

1. Zaopatrzenia - Kierownik zaopatrzenia
2. Produkcji - Kierownik produkcji

3. Dystrybucji — Kierownik dzialu sprzedazy

Rysunek 3.4. Wiasciciel procesu
Zrédto: J. Rudnicki, Metody analizy..., op. cit., s. 22
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Atrybuty procesu

Do najwazniejszych atrybutow procesu zalicza si¢:
— zadowolenie Klienta,
— Czas procesu,
— terminowos¢ realizacji,
— jakos¢ procesu i koszt procesu.
Atrybuty te umozliwiajg calo$ciowg oceng procesu.

Parametry procesu

Do parametrow procesu zalicza si¢:

1. Zadowolenie klientoéw: Jak z wynikéw procesu sa zadowoleni klienci —
zewngtrzni 1 wewnetrzni?

2. Czas procesu/terminowo$¢ procesu: Jak szybko realizuje si¢ zyczenia
klientow 1 w jakim stopniu dotrzymuje si¢ uzgodnione terminy?

3. Jako$¢ procesu: Jak efektywnie wypelnia si¢ oczekiwania i wymagania
klientow?

4. Koszty procesu: Jakie koszty (naklady zasobow) sa potrzebne do wyko-
nania $wiadczen dla klienta?

Waga poszczegdlnych parametrow zalezy kazdorazowo od celow przyje-
tych w danym przedsiebiorstwie, a takze od czynnikéw sukcesu, sytuacji
konkurencyjnej czy strategii konkurowania. Zdecydowanie dominujaca role
odgrywa przy tym czas, totez na znaczeniu zyskuja wszystkie Sposoby jego
redukcji. Krotszy czas to takze mniejsze koszty oraz poprawa terminowosci
realizacji zadania (np. dostawy towarow).

Relacje miedzy parametrami

Migdzy parametrami zachodzg Sciste zwigzki. Trudne jest pogodzenie
wytwarzania produktow o wysokiej jakosci, w krotkim czasie 1 o niskich
kosztach. W praktyce za dominujacy parametr efektywnosci czegsto uwaza sig¢
koszt procesu. Powodu takiego stanu rzeczy mozna upatrywac w regulacjach
bilansowych 1 podatkowych, nadajacych szczegdlne znaczenie rachunkowo-
sci 1 przektadajacych si¢ na zakresy czynnosci controllera.

Podejscie kompleksowe

Parametry procesu nalezy rozpatrywa¢ we wzajemnych relacjach. Waru-
nek to zintegrowany pomiar i wycena — czas, jakos¢ i koszty nalezy mierzy¢
na tym samym obiekcie i w takim samym momencie. Zabezpieczenie
synchronizacji jest zadaniem controllingu procesow. Wiasciwa metoda jest
optymalizacja procesu wielokryterialna.
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Usprawnienie (optymalizacja) procesow

Usprawnienie procesu to zmiana istniejgcego procesu w zakresie wybra-
nych parametrow (kosztow, jakosci, czasu), ktora daje satysfakcje klientowi
procesu oraz przynosi korzysci przedsigbiorstwu. Usprawnienie wymaga
udziatu pracownikéw, ich wiedzy o realnych warunkach i mozliwosciach.
Usprawnienie, czyli inaczej optymalizacja, wiaze konieczng wiedz¢ o pro-
cesach z kreatywnoscig nowych rozwigzan.

Optymalizacja w wielu wypadkach realizowana jest w zespotach pra-
cownikow z roznych jednostek. Zespoly opracowuja najpierw stan docelo-
wy dla optymalizowanego procesu na podstawie analizy stanu obecnego.
Stabe strony procesu sg podstawg do ustalania dziatan usprawniaj qcych84.

3.3. Bariery w wykorzystaniu proceséw logistycznych
w skali miedzynarodowej

Procesy globalizacyjne oraz wzrost wymiany gospodarczej Polski z krajami
Unii Europejskiej oraz z krajami Europy Wschodniej spowodowaty zwieksze-
nie si¢ liczby przewozow transportem samochodowym. Ta gataz transportu
bierze najwigkszy udziat w wymianie towarowej w krajach europejskich,
najlepiej tez realizuje obshuge towaréw bezposrednio door to door. Ustuga
ta stata si¢ swoistym wyzwaniem dla operatoréw logistycznych i przedsig-
biorstw z branzy transportu samochodowego. Jednakze zaréwno transport
samochodowy, jak i wykorzystanie logistyki w praktyce w przewozach
mig¢dzynarodowych napotyka wiele barier, do ktorych zaliczy¢ moZemy85:

— infrastrukture transportowa,

— sie¢ magazynow,

— infrastrukture przejs$¢ granicznych,
— bariery administracyjne.

8 P.R. Murphy, D.F. Wood, Nowoczesna logistyka, One Press, Katowice 2011; A. Francik, Stero-
wanie procesami innowacyjnymi w organizacji, ,,Zeszyty Naukowe / Akademia Ekonomiczna
w Krakowie. Monografie” 2003, nr 158.

8 7. Kordel, Bariery wykorzystania logistyki w organizacji miedzynarodowych tancuchéw do-
staw, https://www.logistyka.net.pl/bank-wiedzy/item/5145-bariery-wykorzystania-logistyki-w-
organizacji-miedzynarodowych-lancuchow-dostaw (dostep: 10.06.2019 ); E. Gotembska, Logi-
styka miedzynarodowa w teorii i praktyce, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 2004.
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Chcac realizowac jak najefektywniej transport towarow w skali miedzy-
narodowej, organizator logistyczny musi mie¢ do dyspozycji odpowiednig
infrastrukture techniczng. Mozemy do niej zaliczy¢: sie¢ drog i magazyndéw
oraz wystarczajaca liczbe przejs¢ granicznych. Nalezyta infrastruktura tech-
niczna zapewnia realizacj¢ ustugi transportowej zgodnie z wymogami klien-
ta. Jest to istotne, poniewaz te trzy elementy (drogi, mosty, przej$cia gra-
niczne) muszg stanowi¢ w danym systemie logistycznym jednolitg calos¢.
Problemy pojawiajace si¢ przy jednym elemencie moga spowodowac, ze
praktyczna realizacja potrzeb klienta w tym systemie zostaje zaburzona i nie
przyniesie spodziewanych efektow ekonomicznych®.

Kolejny problem w organizowaniu przewozow mi¢dzynarodowych to
wystepowanie wielu utrudnien zwigzanych z administracjg. Mozemy do nich
zaliczy¢ migdzy innymi:

e zakaz poruszania si¢ pojazdow ciezarowych powyzej 12 ton, ktérym
objete sg polskie 1 zagraniczne przedsigbiorstwa transportowe;

e koncesjonowanie 1 kontyngentowanie mig¢dzynarodowego transportu
samochodowego;

e zakaz ruchu samochodow cigzarowych:

— w $wigta panstwowe: od 7.00 do 22.00,

— w dni poprzedzajace Swigta: od 18.00 do 22.00,

— w okresie od 1.06 do 30.09,

— w piatki od 18.00 do 22.00,

— w soboty od 7.00 do 22.00,

— w niedziele od 7.00 do 22.00.

Oznacza to, ze w tym okresie znacznie utrudniony jest dostep klientow
do ustug operatorow logistycznych, zahamowany proces tadunkowy, proces
odpraw celnych, a takze dostgp do portoéw morskich. Zakaz ten przyczynia
si¢ do powstania strat zardwno czasowych, jak 1 finansowych dla wszyst-
kich ogniw tancucha logistycznego. Ponadto w zakresie barier administra-
cyjnych wystepuje jeszcze jedno ograniczenie, mianowicie w sytuacjach,
gdy temperatura powietrza przekracza ustalong wysokos$¢, np. 25 stopni,

% E. Gotembska (red.), Logistyka w internacjonalizacji przedsiebiorstw Unii Europejskiej,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2005; Blaik P. i in., Logistyka
w systemie zarzqdzania przedsigbiorstwem, PWE, Warszawa 2013.
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wystepuje catkowity zakaz poruszania si¢ samochodéw ci¢zarowych po pol-
skich drogach®’.

Zadania do rozdziatu 3

Zadanie 1

Postugujac si¢ schematem procesowym W.E. Deminga, prosz¢ przedsta-
wi¢ na przyktadzie wybranego przez siebie przedsigbiorstwa produkcyjnego
schemat procesowy.

1. Opis wybranego przez siebie przedsiebiorstwa (krdotka charakterystyka).

2. Opis dostawcoéw materialow i urzadzen (co najmniej 1 dostawca).

3. Zaopatrzenie, przyjecie i sprawdzenie materialéw 1 urzadzen (krotki opis).

4. Produkcja (scharakteryzuj proces produkcyjny i uwzglednij w punktach
jego najwazniejsze elementy).

5. Sprzedaz (opisz, jak wyglada dystrybucja wyrobow gotowych w wybra-
nym poprzez siebie przedsigbiorstwie).

6. Odbiorcy (do jakiej grupy odbiorcéw kierowana jest ostateczna oferta
przedsiebiorstwa).

Uwagi: Wyszukaj w Internecie wybranego przedsigbiorstwa — kieru;j si¢
dostepnymi informacjami dotyczacymi opisywanego zagadnienia.

Zadanie 2

Prosze na przykladzie wybranego przez siebie przedsigbiorstwa przed-
stawi¢ w sposob graficzny wybrany proces logistyczny (proces transporto-
Wy, proces magazynowy, zaopatrzenie, produkcja, dystrybucja).

Prosze postuzy¢ si¢ schematem przedstawionym na Rysunku 3.3.

Zadanie 3

1. Opisz i pokrotce scharakteryzuj wybrane przez siebie przedsiebiorstwo.

2. Opisz jeden wybrany przez siebie proces logistyczny zachodzacy w opisa-
nym przedsigbiorstwie.

3. Utworz Karte procesu (postugujac si¢ ponizszym przyktadem) dla wybra-
nego procesul.

8 D. Kempny, Koncepcja logistyki globalnej, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Kato-
wicach, Katowice 2003; E. Golembska, M. Szymczak, Logistyka miedzynarodowa, PWE,
Warszawa 2003, s. 40-42.
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Przykladowa Karta procesu

Nazwa procesu

Przyjecie zamowienia od klienta zewnetrznego

Charakter procesu

Zarzadczy, miedzyfunkcyjny

Cel procesu ogélny

Utrzymanie wszystkich dotychczasowych klientow oraz
pozyskanie nowych

Cel procesu szczegolowy

Przyjecie zamoéwienia w ciggu 8 godzin

Wiasciciel procesu

Kierownik dziatu sprzedazy

Struktura procesu
(podprocesy i czynnosci)

1. Przyjecie zamowienia od klienta

2. Rejestracja zamowienia

3. Analiza mozliwo$ci wykonania zamowienia

4. Analiza optacalnosci wykonania zamoéwienia

5. Potwierdzenie przyj¢cia lub odrzucenie ztozonego zamowienia
6. Przekazanie informacji o zamowieniu do klienta

Wejscie inf. procesu

Zapytanie klienta

Wyjscie inf. procesu

Odpowiedz udzielona klientowi dotyczaca ztozonego zamdwienia

Dostawcy procesu

Klient zewngtrzny

Odbiorcy procesu

Klient zewngtrzny

Monitorowane cechy
parametry procesu

Czas realizacji (procesu przyjecia) zamdwienia
Zadowolenie klienta

Mierniki procesu

Odstep czasu od wptynigcia zamowienia do jego realizacji
Wskaznik utrzymania klientow (liczba nowych klientow
w stosunku do liczby statych klientow)

Karta procesu

Nazwa procesu

Charakter procesu

Cel procesu ogélny

Cel procesu szczegéltowy

Wiasciciel procesu

Struktura procesu
(podprocesy i czynno$ci)

Wejscie inf. procesu

Wyjscie inf. procesu

Dostawcy procesu

Odbiorcy procesu

Monitorowane cechy
parametry procesu

Mierniki procesu
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Zadanie 4

Dobor srodka transportu

Dziat transportu pewnej firmy, planujac przewoz produktu A, musi doko-
na¢ wyboru pomiedzy koleja a transportem samochodowym. Kolej pobiera
optate w wysokos$ci 120 zl/tona, a minimalna partia przewozu musi wynosic¢
5 ton. Firma samochodowa pobiera optate w wysokosci 180 zt za tong a mini-
malna partia przewozu to 3 tony. Zapotrzebowanie produkcyjne wynosi
120 szt. produktu A na miesigc, waga 1 sztuki produktu A wynosi 50 kg,
cena 1 szt. wynosi 200 zt, koszt utrzymania zapasow stanowi 25% przeciet-
nej wartosci zapaséw. Czas transportu do zaktadu kolejg to 7 dni, a trans-
portem samochodowym to 3 dni. Ktory rodzaj transportu firma powinna
wybrac¢?

Wozory:

koszty catkowite (Kc) = koszt magazynowania (Kmag) + koszt transportu
(Ktrans) + koszt zapasow tranzycie (Kzt)

koszt magazynowania (Kmag) = koszty utrzymania zapaséow (Ku)
x $redni zapas w magazynie (Q/2) x cena (C)

koszt transportu (Ktrans) = roczne zapotrzebowanie (D)
x stawka transportowa (St)

Optymalna partia dostawy (Q) jest to taka partia, ktorej taczne koszty za-
kupu i utrzymania zapaséw sg najmniejsze:

Koszt zapasow w tranzycie (Ktz) — to umowny sktadnik kosztow logi-
stycznych. Obliczany jest jako iloczyn kosztéw utrzymania zapasoOw wyra-
zonych w % rocznego zapotrzebowania, ceny jednostkowej oraz utamka
t/365 dni, gdzie:

t — 1lo$¢ dni, w ktérych produkt znajduje si¢ w tranzycie

Kzt =Ku (%) x D x Cx t/365 dni
Zatem:

Ke=KuxQ/2xC+DxSt+KuxD xC xt/365dni
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D — 120 szt. x 12 = 1440 szt.
Waga — 50 kg

C —200 z¥/szt.

Ku-0,25

Kolej:

St — 120 zl/tona
Q-5ton
t—7dni
Kc-7?

Samochod:
St— 180 zi/t

Q -3 tony
t -3 dni
Kc-?

1 szt. — 50 kg

1440 szt. x 50 kg = 72 000 kg = 72 tony
1 szt. — 200 zt

1 szt. — 50 kg

1000 kg — 20 szt.

C =200 x 20 =4000 zt/tona

Kc (kolej) = (0,25 x g x 4000 x Z{) +(0,25 x 72 x 4000 x ——) = 2500 +
8640 + 1380,8 = 12520,8

Kc (samochod) = 0,25 x = x 4000 27*) + (72 x 180) + (0,25 x 72 x 4000 x
—_)=1500 + 12960 + 591,78 = 15051,78

Odpowiedz: Z punktu widzenia kosztow transportu firma powinna zdecy-
dowac si¢ na transport kolejg, gdyz jest bardziej optacalny.

Zadanie 5

Dziat transportu firmy produkcyjnej, planujac przew6z produktu, zamierza
dokona¢ wyboru miedzy transportem kolejowym, lotniczym i drogowym.
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Optata za przewoz kolejg wynosi 25 z¥/kg, a minimalna partia przewozu to
1000 szt. Optata za transport lotniczy wynosi 75z¥kg, a minimalna partia
przewozu to 400 szt. Czas transportu do zaktadu wynosi 3 dni w przypadku
kolei, a samolotem 1 dzien. W przypadku przewozu drogowego jest mozli-
wo$¢ wyboru miedzy dwoma firmami. Duza firma zaoferowata przewoz
w trybie standardowym lub przyspieszonym. Standardowo optata za prze-
woz wynosi 10 zt/kg, a minimalna partia przewozu to 600 szt. Dla przewozu
przyspieszonego optata za przewo6z wzrasta o 25%, a minimalna partia
przewozu zmniejsza si¢ o potowe. Czas transportu dla przewozu standardo-
wego wynosi 20 dni, a dla przyspieszonego 15 dni. Druga, mniejsza firma
zgodzita si¢ na przewo6z produktu do zaktadu w cenie 12 zl/kg, przy mini-
malnej partii przewozu wynoszacej 300 szt. i czasie transportu 10 dni. Mie-
sieczne zapotrzebowanie na produkt w punkcie sprzedazy wynosi 550 szt.,
waga 1 sztuki produktu wynosi 0,5 kg, cena jednej sztuki wynosi 90 zi,
a koszt utrzymania zapasow stanowi 15% przecigtnej wartosci zapasow.
Ktory rodzaj transportu firma powinna wybrac?

Zadanie 6

Dzial transportu pewnej firmy, planujac przewo6z produktu A, zamierza
dokona¢ wyboru pomiedzy transportem barka a transportem samochodowym.
Firma transportowa pobiera optate w wysokosci 300 zl/tona, a minimalna
partia przewozu musi wynosi¢ 12 ton. Optata za przewdz barkag wynosi
150 z¥/tona, a minimalna partia przewozu wynosi 24 tony. Zapotrzebowanie
produkcyjne wynosi 300 szt. produktu A na miesigc, waga jednej sztuki
produktu A wynosi 25 kg, cena jednej sztuki wynosi 450 zt, koszt utrzyma-
nia zapasoéw stanowi 20% przecigtnej wartosci zapasoOw. Czas transportu do
zaktadu samochodem to 1 dzien, barkg 2 dni. Ktory rodzaj transportu firma
powinna wybrac¢?

Zadanie 7

Problem projektowy

Prosze wybra¢ firme transportowo-spedycyjng i poda¢ jej krotka charak-
terystyke. Nalezy opisac, jak realizowany jest transport, co przedsigbiorstwo
przewozi, dokad 1 w jaki sposob (jakimi Srodkami transportu). Nalezy tez
zdecydowaé, w jakich ilosciach produkt bedzie transportowany i wybraé
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miedzy trzema wariantami przewozu (transport samochodowy, lotniczy,
kolejowy). Wszystkie dane nalezy podporzadkowac obecnej stawce na rynku
(informacje dostepne w Intrenecie).

Dobor $rodka transportu

Przedsigbiorstwo ..............cooiiiiinil, musi podja¢ decyzje¢ dotyczaca
sposobu przewozu ................ Przew6z ma si¢ odbywa¢ z ...................
do.covviiiiii, Wybor dotyczy trzech rodzajow transportu: kolejowego,

samochodowego 1 lotniczego. Warto$¢ transportowanego produktu wynosi
........ zl/..... Miesigczne zapotrzebowanie u odbiorcy na dany produkt
Wynosi ...... ton. Cena produktu wynosi ...... zV/t. Koszt utrzymania zapa-
sOW stanowi ..... % $redniej warto$ci produktu w skali roku. Charakterysty-
ki trzech $rodkéw transportu, ktorych bedzie dotyczyt nasz wybdr, nalezy
zestawi¢ w tabeli:

. Minimalna Stawka
Rodzaj transportu - Czas przewozu
partia przewozu transportowa
Kolejowy
Samochodowy
Lotniczy

1. Oblicz koszty dla kazdego z rodzajow transportu, korzystajac ze wzorow:
e na koszty transportu

D xR

e na koszty zapasu w zakladzie produkcyjnym oraz na koszty zapasu
w montowni:

KXCXxDXT
2

e nakoszt zapasu w tranzycie:

KXxCXDXT
365
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gdzie:

D —roczne zapotrzebowanie

R — stawka transportowa

K — koszt utrzymania zapasow % rocznie
C — warto$¢ produktu

Q — wielko$¢ partii

T —czas w tranzycie w dniach

Kolejowy Samochodowy Lotniczy
Koszt transportu Kt = Kt = Kt =
Koszt zapasu Kz = Kz = Kz =
Koszt zapasu Kzt = Kzt = Kzt =
w tranzycie

Uzupetnij tabelk¢ o uzyskane wyniki 1 oblicz tagczny koszt roczny,
a nastgpnie podejmij decyzj¢ o wyborze srodka transportu.

Koszt
fransportu transportu pggﬂﬁ??ﬁim W montowni| w tranzycie roczny
Kolejowy
Samochodowy
Lotniczy
Zadanie 8

Zarzadzanie powierzchnia magazynowa na przykladzie przedsi¢biorstwa
mi¢dzynarodowego

Przyktad:

Przedsigbiorstwo handlowe planuje otworzy¢ oddziat firmy w nowym
miescie. Produkty wymagaja przechowywania w magazynie, a planowane
zapotrzebowanie kwartalne na powierzchni¢ magazynowa jest takie samo
dla kazdego miasta 1 wynosi dla kazdego kwartatu odpowiednio 4000, 2500,
5500 i 7000 m?. Do wyboru sg 4 miasta: A, B, C i D. Koszty state budowy
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magazynu wynoszg odpowiednio dla kazdego miasta 350 000 zi, 230 000 zt,

240 000 zt i 300 000 z}. Koszty zmienne za kazdy m® powierzchni magazy-

nu wynoszg rocznie w miescie A — 5 zl, B pie¢ razy wigcej niz w miescie A,

C— 14zt 1 D — 9 zt Koszty funkcjonowania magazynu wynoszg dla kazde-

go miasta odpowiednio 15 zi, 10 zt, 13 zt 1 10 zt w przeliczeniu na 1 m?/rok.

Koszty wynajgcia powierzchni w zewnetrznym magazynie w przeliczeniu

na 1 m%rok w miescie A wynosza 30% kosztow miasta D, w miescie B s3

2 razy wyzsze niz w miescie C, w miescie C sg o 1/3 wyzsze od kosztow

w miescie A, w miescie D wynoszg 50 zt. Okres trwalo$ci nowego magazy-

nu szacuje si¢ na 20 lat.

1. Wyznacz i przedstaw w tabeli zapotrzebowanie na wynajem obcej po-
wierzchni magazynoweyj.

2. Oblicz koszt przechowywania produktow w kazdym miescie osobno dla
magazyndw o powierzchni 2500, 4000, 5500 i 7000 m?.

3. Oblicz taczne koszty magazynowania dla kazdego miasta osobno, zakta-
dajac, ze produkty magazynowe s3 najpierw we wlasnym magazynie,
a dopiero pdzniej przy wykorzystaniu obcej powierzchni magazynowe;.

4. Wskaz najbardziej optacalny wariant dotyczacy budowy lub wynajmu
magazynu w kazdym miescie.

5. Podejmij ostateczng decyzje w ktorym miescie nalezy wybudowac lub
wynaja¢ magazyn.

Odpowiedz:

Magazyn

Miasto 2500 4000 5500 7000
A 22,25 19,63 18,43 17,75
Miasto 2500 4000 5500 7000
B 15,85 14,13 13,34 12,89
Miasto 2500 4000 5500 7000
C 18,50 16,70 15,88 15,41
Miasto 2500 4000 5500 7000
D 16,45 14,20 13,18 12,59
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Laczne koszty magazynowania dla miasta A

4000 2500 5500 7000 zapotrzebowanie
2500 19531,25 13906,25 25156,25 30781,25 89375
4000 19625 19625 25250 30875 95375
5500 25343,75 25 343,75 25 343,75 30968,75 107000
7000 31062,5 31062,5 31062,5 31062,5 124250

Najbardziej optacalny jest wariant budowy magazynu 2500 m? i wynajmu
dodatkowego magazynu w 1, 3 i 4 kwartale.

Laczne koszty magazynowania dla miasta B

4000 2500 5500 7000 zapotrzebowanie
2500 24906,25 9906,25 39 906,25 54 906,25 129625
4000 14125 14125 29125 44125 101500
5500 18343,75 18343,75 18343,75 33343,75 88375
7000 22562,5 22562,5 22562,5 22562,5 90 250

Najbardziej oplacalny jest wariant budowy magazynu 5500 m? i wynajmu
dodatkowego magazynu w 4 kwartale.

Laczne koszty magazynowania dla miasta C

4000 2500 5500 7000 zapotrzebowanie
2500 19062,5 11562,5 26562,5 34062,5 91250
4000 16 700 16700 24200 31700 89300
5500 218375 218375 218375 293375 94 850
7000 26975 26975 26975 26975 107900

Najbardziej oplacalny jest wariant budowy magazynu 4000 m? i wynajmu
dodatkowego magazynu w 3 i 4 kwartale.
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Laczne koszty magazynowania dla miasta D

4000 2500 5500 7000 zapotrzebowanie
2500 29031,25 10281,25 47781,25 66 531,25 153625
4000 14200 14200 32950 51700 113050
5500 18118,75 18118,75 18118,75 36 868,75 91225
7000 220375 220375 220375 220375 88150

Najbardziej oplacalny jest wariant budowy magazynu 7000 m? bez wy-
najmowania dodatkowego magazynu.

Ostatecznie najbardziej oplacalny jest wariant budowy magazynu 7000 m?
bez wynajmowania dodatkowego magazynu w miescie D.

Zadanie 9
Bariery logistyczne w miedzynarodowym przedsiebiorstwie

Firma Maxim po sukcesie na rodzimym rynku w Hiszpanii w branzy
gastronomicznej z zakresu szybkiego zywienia zamierza rozszerzy¢ swoja
dziatalno$¢ na inne rynki zlokalizowane w roznych czesciach $wiata.
Maxim posiada w Hiszpanii sie¢ 48 punktow sprzedazy, z czego 32 dziataja
na zasadzie franchisingu, 16 natomiast stanowi wlasno$¢ Maxima i jest
przez te firm¢ zarzadzane.

Maxim stara si¢ utrzymac¢ wysoka jako$¢ swoich produktow w przystep-
nych cenach. Specjalno$cig firmy sa owoce morza, w szczegdlnosci krewet-
ki, ale sprzedawano rowniez frytki 1 satatki.

Opinie klientow co do jakosci 1 smaku dan oraz ogodlnej atmosfery w 10-
kalach byly bardzo pozytywne. Maxim wspotpracowal z najlepszymi do-
stawcami, ktorzy oferowali najwyzszej jakosci produkty. Podjal rowniez
wspolprace z najlepszg firma logistyczng dziatajacg w tej branzy w Hiszpa-
nii. Firma ta zajmowala si¢ zarzadzaniem dostawami od zrodet zakupu do
dostarczenia do punktow sprzedazy. Konkurencja firmy upatrywata klucz
do sukcesu wlasnie w strategii dostaw. Dodatkowo Maxim od lat cechowat
si¢ wysokim poziomem jakosci uslug. Zaréwno kierownicy poszczegdlnych
punktow sprzedazy, jak i realizatorzy franchisingu dziatali w jednym celu:
zrozumienie i jak najlepsze zaspokojenie potrzeb swoich klientow.
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Odpowiedz na nastepujace pytania:

1. Jakie sq kluczowe elementy sity Maxima?

Kluczowe elementy firmy Maxim:

e dobrze funkcjonujaca firma, ktéra wspotpracuje ze statymi klientami;

e dobrze rozwinigta sie¢ sprzedazy;

e wysoka jakos$¢ potraw;

e Wysoki poziom $wiadczonych ustug;

e ustalenie wspolnego celu w postaci ,,zrozumienia i jak najlepszego za-
spokojenia potrzeb swoich klientow”.

2. Czy trudno byloby konkurencji zbudowaé te same cechy?

Wydaje sig, ze firma zajmuje wysoka pozycje w branzy szybkiego zy-
wienia w Hiszpanii. Potwierdza to przeciez fakt ciggltego rozwoju i strategia
wejscia na inne rynki. Dodatkowo firma pracowata na ten sukces przez lata
1 wypracowatla sobie tym samym wysoka pozycje. Podsumowujac, mozna
stwierdzié, ze na pewno trudno byloby nowej firmie wchodzacej na rynek
od razu zbudowa¢ powyzsze cechy i1 odnies¢ taki sam sukces, co Maxim.

3. Jakie logistyczne i ogolne elementy powinny by¢ wziete pod uwage
przez firme Maxim, zanim zdecyduje si¢ na rozszerzenie swojej
dziatalnosci na nowe rynki w szczegolnosci: wschodnioeuropejski,
amerykanski, japonski?

Zanim firma zdecyduje si¢ na ekspansj¢ na nowe rynki, musi dobrze
poznac 1 oceni¢, czy sposob prowadzenia dziatalnosci spotka si¢ z aprobatg
u nowych klientow. Roéwniez szeroko pojete kwestie administracyjne po-
winny by$ dobrze rozpatrzone. Nalezy przeanalizowa¢ infrastrukture logi-
styczng na danym rynku, Zzeby zobaczy¢, na jakie bariery mozemy napotkac.
Ostatecznie nalezy pamigtac, iz §wietna pozycja Maxima na rynku hiszpan-
skim nie gwarantuje powodzenia na nowych rynkach. Trzeba rowniez wziaé¢
pod uwage szczegblne aspekty zwigzane z prowadzeniem dzialalnosci na
innych rynkach.
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Zadanie 10
Bariera — oplaty drogowe

Jeste$ dyspozytorem cigzarowki w firmie przewozowej z Czgstochowy.
Zaplanowale$ tygodniowg trase dla kierowcy, ktory kieruje pojazdem
(klasa emisji spalin euro 6) z przyczepa o dopuszczalnej masie catkowitej
do 40 ton.

Ladujesz naczepg 13,6 LDM w Czgstochowie z roztadunkiem we Frank-
furcie nad Menem. Po roztadunku udajesz si¢ po kolejny odbiér do Mogun-
cji, gdzie zabierasz tadunek do Wiednia w Austrii. Ladunek powrotny do
Polski tadujesz réwniez w Wiedniu i konczysz tydzien pracy z roztadun-
kiem w piatek u tego samego klienta w Czgstochowie.

Podaj przyblizong lgczng kwote oplat drogowych, ktore zostang nali-
czone za przejazd przez kazdy z krajow. lle wyjdzie razem?

Dla utatwienia przyjmij, ze kazdy km drogi to autostrada (w rzeczywisto-
Sci tylko autostrady i drogi krajowe/pierwszej klasy — rozne stawki, np.
w Czechach).

Stawki za km dla pojazdu o tej klasie emisji spalin, 4 1 wigcej osi:

e Myto w Polsce dla tego pojazdu to 0,27 zt — trzeba policzy¢ km
z Czgstochowy do granicy z Niemcami oraz od granicy z Czechami do
Czgstochowy.

e Myto w Niemczech to 0,187 € — liczymy km od granicy z Niemcami
przez Frankfurt i Moguncje¢ do granicy z Austrig.

e Myto w Austrii to 0,39 € — liczymy km od granicy z Niemiec przez
Wieden do granicy z Czechami.

e Myto w Czechach to 4,12 Kcz (za wyjatkiem pigtku od 15:00 do 20:00,
bo wtedy jest 5,88 Kcz) — liczymy km od granicy z Austrig do granicy
z Polska.

Zadanie 11

Bariera — przepisy, szczegélnie te nowe o placy minimalnej

Twoj powyzszy plan na tygodniowa podroz z Czgstochowy zawalit si¢
we wtorek. Klient anulowal zlecenie z Niemiec do Austrii. Cudem udaje ci
si¢ ztapa¢ tadunek z Moguncji do Monachium, a dalej kolejny do Wiednia.
Plan na tydzien uratowany.
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Czy moina wykonaé przewoz kabotaiowy na terenie Niemiec?

Tak, mozna. Dwa przewozy kabotazowe wewnatrz Niemiec mozesz
wykonad, trzeci musi by¢ do innego kraju.
lle musisz zaplacié kierowcy i gdzie powinienes to zglosic¢?
Mindestlohngesetz (MiLoG), 9,19 € za 1 h. Klient z Niemiec moze od-

moéwic ci zaplaty za fracht za przew6z kabotazowy, jesli nie udowodnisz mu,
ze rozliczasz pracg swojego kierowcy zgodnie z Milog. Byly takie przypadki.

Zadanie 12
Bariera — wybor $rodka transportu

Jeste$s osoba odpowiedzialng za organizacje transportu w fabryce syste-
mow hamulcowych Brembo w Czgstochowie.

Twdj klient, Jaguar Land Rover (fabryka w Solihull, Wielka Brytania),
pilnie potrzebuje towaru, ktory miates wysta¢ do niego 2 dni temu, ale przez
problemy w produkcji nie mogtes$ tego zrobi¢ o czasie.

Przesytka (18 palet 120x80x180 cm o wadze brutto 1800 kg) moze zostac
przez Ciebie wystana w poniedziatek o godz. 8:00. Dostawa musi nastgpi¢
we wtorek najpdzniej do godz. 16:00.

Jakie masz rozwiqzania, aby zrealizowaé dostawe o czasie? Ile moze
kosztowac przeprawa promowa z Calais do Dover?

Nie ma opcji, aby zrealizowa¢ transport jednym pojazdem do 12 t DMC
(tzw. solowka dluga na 7,6 m) w pojedynczej obsadzie. Pojazd ten ma ogra-
niczenia czasu jazdy i pracy kierowcy. Pokonanie bariery jest mozliwe, jesli
podzielisz tadunek na dwie przesytki 8 1 10 palet. Wysytasz dwa busy do
3,5 t DMC. Brak ograniczen czasu jazdy 1 pracy, jedynie ewidencyjny.

Bilet w jedna strong to ok. 160 € dla busa do 6 m dlugosci.

Zadanie 13
Outsourcing mi¢dzynarodowy procesow logistycznych

Przy realizowaniu proceséw logistycznych w dobie globalizacji coraz
wigksze znaczenie ma outsourcing. Outsourcing najczesciej definiowany jest
jako dziatalno$¢ polegajaca na wykonaniu zadan zleconych przez klienta.

Dzialalnos$¢ ta jest w duzym stopniu zwigzana z procesami logistycznymigg.

8 A. Chojnacka, Outsourcing ustug logistycznych, ,,Logistyka” 2012, nr 3, CD; E. Marcinowska,
Rynek outsourcingu ustug biznesowych w Polsce — stan i perspektywy rozwoju, ,,Zeszyty Nauko-
we Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2015, nr 244, s. 130.
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Coraz czgsciej obserwuje sie, ze przy realizacji procesow logistycznych
stosowany jest outsourcing logistyczny, ktéry moze zagwarantowac lepsza
jakos¢, cene czy tez terminowosc.

Ustugi logistyczne moga obejmowac: ustugi spedycyjne, transport, ma-
gazynowanie oraz uslugi pokrewne, wspomagajace proces przeptywu dobr
miedzy ogniwami fancucha dostaw.

Proces ten moze by¢ realizowany wewnetrznie lub poprzez zagranicznego
kontrahenta. Prowadzi to do wyrdznienia dwoch podstawowych rodzajow
offshoringu:

— Captive offshoring — w wyniku ktérego firma tworzy za granicg oddziat
lub spotke zalezng kapitatlowo. Daje to firmie mozliwos¢ petnej kontroli
przekazanych proceséw produkcyjnych lub ustugowych.

— Offshore outsourcing — polegajacy na przekazaniu do realizacji wybra-
nych dziatah produkcyjnych lub ustugowych firmie zewngtrznej, nie-
powiazanej kapitatlowo, prowadzacej dziatalno$¢ gospodarcza w innym
panstwie.

Zadanie 14
Outsourcing miedzynarodowy w realizacji proceséw logistycznych —

karta do éwiczen

Karta do ¢wiczen nr 1

Znaczenie outsourcingu w realizacji procesow logistycznych w wybranym
przedsigbiorstwie

Liczba

Rodzaj zadania punktéw

Informacje podstawowe
o przedsi¢biorstwie (forma,
rodzaj dzialalnoSci, wielkos¢)

Proces logistyczny w wybranym
przedsiebiorstwie

Potrzeba wdrozenia outsourcingu
w obszarze procesu logistycznego

Analiza przewidywanych korzysci
z wdrozenia uslugi outsourcingowej
procesu logistycznego

Obawy zwiazane z przekazaniem
obstugi procesu logistycznego
firmie outsourcingowej
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Karta do ¢wiczen nr 2

Ocena wybranych ofert ustugodawcow logistycznych

Nalezy przedstawi¢ oferte min. 5 ustugodawcéw. Prosze dokonac ich
oceny wg doswiadczenia, ceny, ushug, renomy i lokalizacji w skali od 1
(ocena najnizsza) do 10 (ocena najwyzsza). Nalezy wstawi¢ oceny w ko-
lumnach oraz wyliczy¢ $rednig w ostatniej kolumnie.

Specjali- .
Nazwa |Doswiadczenie styczny Re_noma Lokalizacja Sred_m
firmy firmy Cena zakres firmy firmy wynik
oferowanych| na rynku punktowy
ustug
1.
2.
3.
4.
5.

Wybér najlepszego uslugodawcy
wraz z uzasadnieniem

Karta do ¢wiczen nr 3
Koszty realizacji zlecenia, bariery i korzysci wynikajace z wprowadzenia
outsourcingu

1. Koszty realizacji zlecenia (nalezy oszacowaé koszt realizacji procesu
logistycznego, najpierw we wilasnej firmie, a nastepnie po przekazaniu
procesu logistycznego na warunki outsourcingu)

2. Problemy zaistniate podczas wdrazania outsourcingu logistycznego

‘ 3. Ocena dziatalnosci ustugodawcy logistycznego
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Zadanie 15 (dodatkowe zadanie dotyczace barier logistycznych)

Zaznacz poprawng odpowiedz:

1. Drogi dzielg si¢ na:
a) krajowe, wojewddzkie, powiatowe, gminne
b) krajowe, wojewodzkie, gminne
c) wojewodzkie, powiatowe, wiejskie, domowe

2. Linia kolejowa jest drogq transportowg w transporcie kolejowym:
a) prawda
b) falsz

3. Wymiarem ograniczajgcym dla przesytek lotniczych w samolotach cargo
jest wysokos¢ tadunku, ktora wynosi:
a) 200 cm
b) 220 cm
c) 250 cm

4. Przelicznik objetosciowy dla jednego metra szesciennego wynosi:
a) 150 kg
b) 167 kg
c) 200 kg

5. Transport morski zajmuje drugie miejsce wsrod galezi transportu pod
wzgledem wolumenu obstugiwanej masy tadunkowej:
a) prawda
b) falsz

6. Porty w Polsce znajdujg sie w Szczecinie, Swinoujsciu, Sopocie i Gdyni:
a) prawda
b) falsz

7. Formuta handlowa, ktora wigZe si¢ 7 najmniejszym zaangazZowaniem
i odpowiedzialnosciq sprzedajgcego:
a) EXW
b) FCA
c) CPT
d) CIP
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10.

11.

12.

13.

Formuly odnoszqce si¢ glownie do podziatu kosztow zwigzanych
Z transportem to:

a) Incoterms

b) Reguty Haskie

c) Combiterms

d) Reguty Hamburskie

Dokumentem wysylanym przez spedytora importera zagranicznemu spe-
dytorowi korespondentowi, zawierajgcym informacje dotyczgce towaru,
niezbednej dokumentacji eksportera oraz inne instrukcje dotyczqce
wysylki, jest:

a) akredytywa

b) routing order

c) nota bukingowa

d) manifest tadunkowy

Umowa europejska dotyczgca miedzynarodowego przewozu drogowe-
go towarow niebezpiecznych to:

a) Konwencja TIR

b) Konwencja ATP

c) Konwencja ADR

Spedytor moze sprawowad funkcje agenta ubezpieczeniowego, propo-
nujgc klientom dodatkowq ochrone ubezpieczeniowq procesow logi-
stycznych:

a) prawda

b) falsz

Funkcja polegajgca na wspolpracy spedytora ze stronami jeszcze przed
zawarciem kontraktu handlowego to funkcja:

a) organizacyjna

b) dokumentacyjna

c) bankowa

d) doradcza

Konosament to nazwa morskiego listu przewozowego:

a) prawda

b) falsz
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Jedngq 7 funkcji spedytora jest funkcja dokumentacyjna:
a) prawda
b) falsz

Ktory z ponizszych punktow zalicza sie do infrastruktury liniowej:
a) stacja towarowa

b) droga kolejowa

c) terminale kontenerowe

Przedstawiony ponizej rodzaj transportu intermodalnego nazywa sie:

'_:ra-_"_&rsl oA I:B%‘l

a) Ro-La
b) Piggy Back
c) bimodalny

Spedytor zajmuje sie:

a) poradnictwem spedycyjnym

b) zawarciem umow o przewoz

c) zaprojektowaniem przebiegu procesu transportowego
d) wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

Podzial spedycji wg roinych galezi transportu to:

a) spedycja rejonowa, krajowa, miedzynarodowa

b) spedycja prosta i wigzana

) spedycja drogowa, kolejowa, lotnicza, morska i §rodlgdowa wodna
d) spedycja tadunkow masowych, drobnicowych

Podaz ustug transportowych reprezentowana jest przez przedsigbior-
stwa swiadczqgce ustugi transportowe:

a) prawda

b) falsz

Wielkosé podazZy okreslana jest przez:
a) warunki ekonomiczne i techniczne

b) warunki rynkowe i administracyjne
c) wszystkie odpowiedzi sg poprawne
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Odpowiedzi poprawne:
la, 2a, 3b, 4b, 5b, 6b, 7a, 8c, 9b, 10c, 11a, 12d, 13a, 14a, 15b, 16b, 17d,
18c, 19a, 20c
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