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Wplyw procesoéw logistycznych, realizowanych w przedsie-
biorstwach, na tworzenie wartosci ich wynikéw jest niekwe-
stionowany. Pojecie wartosci w logistyce weszlo do po-
wszechnego uzytku, ale nie zostalo jasno zdefiniowane.
Celem rozwazan jest proba sformutowania definicji w kontek-
$cie sposobu kreowania wartosci przez procesy logistyczne.

Logistyka jest uznawana jako niezbedna w prowadzeniu dzia-
talnosci gospodarczej, ale istnieja r6zne opinie na temat te-
go, czy petni funkcje warto$ci, czy jest po prostu kosztem3.

P. F. Drucker zdefiniowat logistyke jako dystrybucje oraz ja-
ko obszar kosztow i tylko obszar kosztéw*. Natomiast J. Tracy
przedstawial w artykule Do Logistics Managers Add Value?, ze
logistycy na kierowniczych stanowiskach i logistyka sama w so-
bie zawiera wartos$¢. Stwierdzit rowniez, ze niezbedne jest
uwzglednianie funkcji miejsca oraz funkcji czasu w realizowa-
nych procesach, a zatem, jesli funkcje te sg niezbedne to mu-
sza dodawac warto$¢. Podsumowujac stwierdza ostatecznie,
ze ksiegowi definiuja wiekszo$¢ czynnosci logistycznych jako
nie dodajqgce wartosci®.

Powstaje zatem pytanie, czy istnieje warto$¢ logistyczna i czy
sq jakies profity dla menedzeréw z mozliwosci jej zmierzenia?

Literatura przedmiotu obfituje w definicje logistyki, okre-
$la ona rowniez definicje wartosci, natomiast symboliczna ilo$¢
publikacji porusza zagadnienia zwigzane z okreslaniem war-
tosci logistycznej. W ostatecznym rozrachunku mozna stwier-
dzi¢, iz istnieje w tym zakresie luka w literaturze.

Wspomniane nieliczne wzmianki na temat tworzenia war-
tosci przez procesy logistyczne odnosza sie niemal wytacznie
do jej powigzan z procesem obstugi klienta. Niewatpliwie pro-
ces obstugi klienta powoduje dodanie wartosci do produktu
lub ustugi. Warto$¢ dodana jest wspotdzielona w taki sposob,
ze kazda ze stron danej transakgji lub umowy posiada wiek-
szg wartos$¢ po transakgji, niz przed jej zawarciem. Biorac pod
uwage, iz proces obstugi klienta jest jednym z proceséw tan-
cucha dostaw, obstuga klienta jest procesem dostarczajacym
optacalne $wiadczenia z warto$cig dodana®.

Najprawdopodobniej nie istnieje definicja jasno okreslaja-
ca warto$¢ wytworzong przez proces logistyczny. Istniejg ta-
kie, ktére okreslaja wytworzenie warto$ci w danym czasie
i w danym miejscu. Postulujg one, ze cze$¢ wartosci produk-
tu wigze sie ze zdolnoscig klienta do zaméwienia produktu

w danym miejscu i w danym czasie’. Interpretujac to w spo-
sob dostowny, wartos¢ logistyczna jest wyborem skrajnym: al-
bo produkt dociera w okre$lony sposéb i logistyka pomaga
w tworzeniu wartosci, albo produkt nie dociera do klienta i lo-
gistyka nie przyczynia sie do tworzenia wartosci. Jednakze na-
lezy wzig¢ pod uwage, iz procesy logistyczne wystepujq nie
tylko w koncowej fazie procesu realizacji zaméwienia klien-
ta, zatem analiza musi obejmowac poszczegoélne jego fazy,
z uwzglednieniem poziomu wartosci tworzonej przez logisty-
ke. Okreslenie rzeczywistej wartosci logistycznej na podsta-
wie znanych definicji logistyki, czy proceséw logistycznych, nie
jest mozliwe.

Analizujac pojecie wartos¢ w odniesieniu do logistyki na
pierwszy plan wysuwa sie spopularyzowany przez M. Porte-
ra model tancucha wartosci. Zawiera on logistyke w sferze za-
opatrzenia, logistyke w sferze dystrybucji oraz obsluge
klienta, jako czynnos$ci podstawowe, przyczyniajace sie do two-
rzenia wartosci. Jednakze model ten nie okresla warto$ci two-
rzonej przez logistyke. Ponadto, model tancucha wartosci nie
pomaga wyjasnic relacji obsiugi klienta jako czesci procesu
logistycznego.

LaLonde i Zinszer analize warto$ci tworzonej przez proce-
sy logistyczne prowadzili na bazie definicji obstugi klienta. Okre-
slili w ten sposob jej 3 gtowne elementy powigzane z logisty-
ka i wartos$cia:

1) zaspokajanie potrzeb klienta,

2) pomiar wydajnosci zmierzajacej do zaspokojenia potrzeb
klienta,

3) filozofia zobowiazan przedsiebiorstwa.

W rezultacie, wedtug tych autoréw, obstuga klienta jest cze-
sto stosowana jako substytut wartosci w definiowaniu logi-
styki®.

Langley i Holcomb opisali sposob tworzenia wartosci klien-
ta w procesie logistycznym. Wedtug nich, aspekt zapewnie-
nia satysfakgji klienta zmienit sie przemieszczajac z obszaru
samego marketingu do logistyki. Dlatego tez logistyka zaje-
ta sie zaspokajaniem potrzeb klienta, obstuga klienta stata sie
kluczowym elementem w definiowaniu logistyki, ktéra obej-
muje juz koncepcje wartosci®.
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Alternatywa jest zastosowanie pojecia jakosci jako substytu-
tu dla wartosci. A. T. Kearney okresla w swojej pracy Improving
Quality and Productivity in the Logistics Process — Achieving Custo-
mer Satisfaction Breakthroughs, ze satysfakcja klienta jest poto-
wa réwnania tworzacego wartos$c¢ logistyczna. Przestanka bylo
to, ze kompleksowe zarzadzanie jakoscia (TQM) jest niezbed-
ng czescia tworzenia warto$ci'?. Rysunek 1 przedstawia relacje
pomiedzy warto$cia, logistyka, wydajnoscia i jakoscia.

Wartosdé dla
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Rys. 1. Relacja miedzy wartosciq, logistykq, wydajnosciq i jakosciq.
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: P. M. Byrne, W. J. Markham
(A. T. Kearney, Inc.), Improving Quality and Productivity in the Logistics
Process — Achieving Customer Satisfaction Breakthroughs,, Chicago, IL:
Council of Logistics Management 1991, s. 17-21.

Badania przedstawione przez A. T. Kearney’a okre$laja ja-
ko$¢ jako gléwny element w zapewnianiu wartosci klienta. Tak,
jak dla innych autoréw obstuga klienta jest elementem, czy na-
wet synonimem dla wartosci, w tym podejsciu TQM stanowi
alternatywe w poszukiwaniu definicji warto$ci logistycznej. TQM
jest wymierng koncepcja posiadajacg konkretne techniki po-
miarowe, tak wiec wedtug A. T. Kearney'a moze stanowic sub-
stytut wartosci. Jednakze nie jest to idealne zastgpienie. Jakos¢
i warto$¢ s powigzane, ale nie sg synonimami.

Podsumowujac analize literaturowg mozna powiedzie¢, ze:
® istnieje pewna ilos¢ definicji logistyki, ktore skupiajg sie

na aspektach czasu i miejsca warto$ci tworzonej przez lo-

gistyke

® obsluga klienta jest elementem newralgicznym definigji lo-
gistyki lub wartosci logistyki

o faktem jest, ze termin warto$c¢ logistyczna nie jest ani spre-
cyzowany ani namacalny, ale baza jego tworzenia jest de-
finicja logistyki.

1

W 2000 roku w Stanach Zjednoczonych S. M. Rutner [ C. .
Langley Jr. przeprowadzili badania majace na celu zebranie in-
formacji od menedzeréw dotyczacych sposobu definiowania
wartosci logistycznej. Do badania wytypowano 392 przedsie-
biorstwa. Respondenci pochodzili z 17 r6znych branz.

Pierwszy obszar badawczy okreslat, czy przedsiebiorstwo ma
zdefiniowang warto$¢ logistyczna. 54% respondentow stwier-
dzito, ze ich firmy nie posiadaly okreslonej definicji wartosci

navka

logistycznej, 30% stwierdzilo, ze funkcjonuje nieformalna de-
finicja warto$ci logistycznej. Pozostale 16% respondentéw
stwierdzito, ze ich firmy posiadaja formalng wartos$¢ logistycz-
ng sporzadzona w formie pisemne;j.

W przypadku, gdy przedsiebiorstwo posiadato swoja defi-
nicje, respondenci byli proszeni o podanie formalnej lub nie-
formalnej definicji wartosci logistycznej. Blisko 100 przedsie-
biorstw podalo pisemng definicje. Najczesciej oparte byly one
o tradycyjne zasady zapewnienia odpowiedniego czasu i miej-
sca, jak na przyktad:

e wartosc logistyki to ,,zapewnienie wlasciwego produktu po
wlasciwej cenie, we wlasciwym czasie i miejscu, bez uchy-
bien z zachowaniem logiki dziatania”

e warto$¢ logistyki to ,,zamoéwienia wysylkowe klientow reali-
zowane w okresie 3 dni od dnia zlozenia”

e wartos¢ logistyki to ,,ulepszenie wykorzystania czasu i miej-
sca, redukcja kosztow oraz udoskonalenie prezentacji pro-
duktu”.

Przytoczone definicje odzwierciedlajg utrwalony sposéb my-
Slenia méwiacy, ze warto$c¢ logistyczna opiera sie gléwnie na
zapewnieniu wlasciwego czasu i wlasciwego miejsca. Dlate-
go jednym z celéw badania byto okreslenie dodatkowych wat-
kow lub istotnych obszaréw, ktore sktadajg sie na wartosc lo-
gistyczna. Aby osiagna¢ wyznaczony cel, przeanalizowano
wszystkie podane definicje respondentéw oraz przeprowadzo-
no analize, aby zidentyfikowac¢ cykliczno$¢ watkéw. Trzy po-
wtarzajace sie, uznane za kluczowe elementy podawanych de-
finicji warto$ci logistycznej, to:
® obstuga klienta
® koszt/zysk
® jakosc.

Wiele definicji zawieralo komentarze o satysfakcji klienta.
Te odpowiedzi okreslity obstuge klienta jako kluczowa czesc
wartosci logistycznej. Analiza pokazata, ze nalezy spetnic¢ wy-
magania dotyczace obstugi klienta lub musza one przekraczac¢
jego oczekiwania, aby mozna bytlo méwic o wartosci logistycz-
nej, na przyklad:

e warto$c¢ logistyczna to ,wyjatkowa obstuga klienta, ktéra do-
daje wartos$¢ do naszego produktu i jego istnienia”

® wartosc¢ logistyki to ,,dawanie klientom i konsumentom te-
go czego szukajg”

e wartosc¢ logistyczna to ,tworzenie entuzjazmu klienta, stu-
chanie, uczenie i prowadzenie”.

Kolejna grupa definicji deklarowata che¢ zapewnienia obstu-
gi klienta oraz zmniejszenie kosztu. Ponadto, niektore defi-
nicje zawieraly koncepcje zmniejszenia kosztow dla klientow,
a takze byly takie, ktére wychodzity poza obszar kosztu i za-
rysowaly mozliwo$¢ tworzenia profitow z wartosci logistycz-
nej. Przykladowe odpowiedzi obejmowaly:
® wartosc¢ logistyki to ,koszt zapewnienia przydatnosci”
® wartosc logistyczna to ,,zapewnienie rentownosci, zadowo-

lenia klienta i badania rynku”

10 P. M. Byrne, W. J. Markham (A. T. Kearney, Inc.), Improving Quality and Productivity in the Logistics Process — Achieving Customer Satisfaction Breakthroughs,,

Chicago, IL: Council of Logistics Management 1991, s. 17-21.
11 Tu przyblizona tylko w niewielkiej czesci.
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e warto$¢ logistyki to ,,zwiekszenie zwrotu inwestycji dla fir-
my poprzez zwiekszenie dochodu, obnizenie zaangazowa-
nia srodkéw, zmniejszenie kosztu oraz satysfakcja klienta”.
Ostatnim istotnym i powtarzajacym sie watkiem byta kon-

cepcja jakosci jako kluczowy element wartosci logistycznej.

Wielu respondentow uwzgledniato w swoich definicjach war-

tosci logistycznej takie pojecia, jak terminowe zapewnienie pro-

duktu, wiarygodnos¢, konsekwencja i inne sktadowe koncep-
¢ji jakosci. Wedtug respondentéw pojecia te byly waznymi
sktadowymi pojecia wartosci logistycznej, na przyktad:

e wartosc to polaczenie jakosci, ceny, obstugi w celu zapew-
nienia klientowi to czego chce i kiedy chce”

e wartos¢ to jakos¢ produktu lub ustugi zapewnione po od-
powiedniej cenie, zapewniajgce dany zysk dla stron”

e wierzymy, ze wdrazajac i ulepszajac system jakosci, ulepszy-
my wartos¢ naszych wytworzonych i wystanych produktow”.
Analiza literaturowa oraz badania empiryczne wskazuja, iz po-

szukujac istoty wartosci logistycznej nalezy wzig¢ pod uwage

jej powiazania z obstuga klienta, kosztami oraz jako$cia. Respon-
denci zidentyfikowali ponadto dodatkowe pozycje jak elastycz-
nos¢, terminowosc, przewaga kompetencyjna oraz mierzalnosc.

Do zobrazowania prowadzonej analizy mozna wykorzystac
model hierarchii warto$ci (MEVHM, Means-End Value Hierar-
chy Model) R. B. Woodruff ‘a — rysunek 2. Model ten Woodruff
zastosowat do zaprezentowania wartosci obstugi klienta'?, jed-
nakze jest on idealng baza do wizualizagji definicji wartosci
logistycznej.

Na podstawie analizowanych definicji, prowadzonych w tym
zakresie badan oraz zaproponowanego modelu wartosc logistycz-
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Rys. 2. Model hierarchii wartoéci logistyczne;.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: R. B. Woodruff, D. W. Schu-
mann, S. Fisher Gardial, Understanding Value and Customer Satisfac-
tion from the Customer’s Point of View, University of Tennessee Survey
of Business, vol. 28, no. 1 summer/fall 1993, s. 33-40.

na to zaspokajanie wymagan obstugi klienta oraz minimalizowanie
kosztow taricucha logistycznego a takze maksymalizowanie zysku part-
nerow. Definicja taka jest zgodna ze znanymi definicjami logi-
styki, natomiast wzbogaca je o aspekt obstugi klienta oraz kon-
cepcje jakosci. Badania Rutner’a i Langley’a nadaly innego
wymiaru ogélnym koncepcjom zidentyfikowanym w literatu-
rze przedmiotu i stworzyly podstawe do opracowania komplek-
sowej definicji. Moze ona stanowi¢ punkt wyjscia dla przedsie-
biorstw, ktore usitujg zmierzy¢ warto$¢ powstatg w wyniku
operagji i procesow logistycznych, jak rowniez pomé6c mene-
dzerom w identyfikacji sposobu zapewnienia wartosci dla klien-
téw poprzez operacje logistyczne oraz utatwic¢ kierownikom
wykazanie, ze istnieje wartos¢ w firmie.

Streszczenie

Wplyw proceséw logistycznych realizowanych w przedsiebior-
stwach na tworzenie wartosci ich wynikéw jest niekwestiono-
wany. Pojecie wartosci w logistyce weszto do powszechnego uzyt-
ku, ale nie zostato jasno zdefiniowane. Celem rozwazan jest proba
sformutowania definicji w kontekscie sposobu kreowania war-
tosci przez procesy logistyczne.

Summary

Most logistics professionals and academics agree that logistics
is an essential function within business. Furthermore, there has
been a trend over the last few years to consider logistics as a pro-
cess that creates value. A primary goal of this paper is to clari-
fy definitions in the context of haw value is created by logistics.
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