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Halina Brdulak

Szkota Gléwna Handlowa w Warszawie

Rynek ustug TSL w Polsce
Analiza i perspektywy wzrostu (cz. 3)

Obstuga klienta

Nadal istotnym elementem wyboru
staje sie spos6b obstugi klienta. Re-
spondenci oceniali zaréwno kierow-
cow, jak tez pozostale osoby, (han-
dlowcéw, pracownikéw biura obstugi
klienta, czasami tez dyspozytorow),
ktore utrzymujg bezposredni (takze
telefoniczny) kontakt z nimi. W poniz-
szych ocenach wyraznie wida¢, ze
oczekiwania w stosunku do pozosta-
lych os6b sg generalnie wyzsze niz
wobec kierowcow, za wyjatkiem wy-
gladu. Sposéb ubrania sie kierowcow,
jednolity, czysty i odpowiednio ozna-
kowany ubiér stanowi rowniez wazny
element budowania wizerunku firmy.
Jedynie firmy kurierskie moga sie po-
chwali¢ wysokimi osiaggnieciami w tym
zakresie. Natomiast w kazdej tej gru-
pie najwieksze znaczenie przywiazy-
wano do kompetencji i fachowosci,
a takze do sposobu zatatwiania rekla-
macji. Sposob podejscia do reklamacji
i szybko$¢ reagowania na nie nadal
wystepuje jako jeden z krytycznych
czynnikéw oceny sprawnosci handlow-
cow i kierowcow. Klienci wspotpracu-
jacy z firmami o ustalonych w wiekszo-
$ci standardach (czesto podobnych)
wybierajg te, ktére szybciej sg w sta-

nie powiadomi¢ o zaistnialych uszko-
dzeniach czy innych nieprawidtowo-
Sciach wystepujacych w przesytce. Po-
zwala to czesto na unikniecie dodat-
kowych kosztéw zwiazanych przykia-
dowo z opo6znieniem dostawy. W tym
przypadku, np. hurtownia moze po-
wiadomi¢ swoich przewoznikéw, aby
podstawili samochody w terminie p6z-
niejszym, niz wynikafoby to z umowy.
W ten sposob nie dochodzi do po-
wstania ,jalowych kosztow”, zwigza-
nych z diuzszym niz zakiadano oczeki-
waniem samochodow pod zatadunek.
W przypadku handlowcéw wymienia-
no rowniez dostepnos$¢ jako istotny
element ich oceny. Z kolei z innych ba-
dan wynika, ze na ogot przedsiebior-
stwo oczekuje od zajmujacego sie nim
sprzedawcy co najmniej 1 wizyty
w miesigcu, w celu oméwienia dotych-
czasowej wspotpracy oraz mozliwosci
dalszego wspoldziatania.

Wyniki badan w uktadzie poréwnaw-
czym przedstawiono na wykresach 7

i8.

Wiarygodnosc przedsigbiorstwa

Na podstawie badan mozna wywnio-
skowac, ze przedsiebiorstwa w coraz

wiekszym stopniu zwracaja uwage na
wszystkie czynniki zwigzane z wiary-
godnoscig przedsiebiorstwa: zaréwno
finansowej, jak tez wiarygodnos¢ ka-
dry zarzadzajacej. Firmy o przejrzy-
stym sposobie dziatania informacje
o karierze zawodowej i doswiadczeniu
zarzadu pokazujg na swoich stronach
internetowych, podobnie jak informa-
cje finansowe. Publikujg je rowniez na
tamach prasy. Istotng role w budowa-
niu wiarygodnosci firmy odgrywa row-
niez jej czas dzialania na rynku, co zo-
stalo pokazane na wykresie 9

Jakos¢ taboru

Mozna uzna¢, ze jako$¢ taboru uzyt-
kowanego przez firmy TSL ulegta po-
prawie, zarowno pod wzgledem czysto-
Sci, jak tez dostosowania do potrzeb.
Nadal jednak dostosowanie do potrzeb
stanowi najwazniejsze kryterium oceny
firmy w tym obszarze. Wielokrotnie
zdarza sie, ze podstawiany tabor ma
niewfasciwie dobrang powierzchnie ta-
downag lub tez przyktadowo nie posiada
windy, ktéra umozliwia odpowiedni za-
tadunek towaru. Z drugiej strony nie
zawsze klient jest w stanie okresli¢, ja-
ki samochdd i o jakiej tadownosci be-
dzie potrzebny, poniewaz jego klienci
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Wykres 9.

przyktadowo zwiekszyli i/lub zmienili
zamoéwienie, a on o tym fakcie nie po-
wiadomil swojego partnera — operatora
TSL. Przeplyw informacji powinien od-
bywac sie plynnie w obie strony, w za-
sadzie w czasie rzeczywistym, tzn.
w momencie powstania okreslonego
zdarzenia. W zwigzku z nieco wyzsza
ocena waznos$ci promocji w biezgcym
roku wzrosto réwniez zainteresowanie
wlasciwym oznakowaniem, przede
wszystkim w taki sposéb, aby mozna
byto zidentyfikowac firme, ktéra repre-
zentuje operator TSL. Czynniki oceny
taboru zostaly zaprezentowane na wy-
kresie 10.

Jakos¢ terminalu

Jakos¢ terminalu nie byla oceniana
przez czes$¢ firm, poniewaz w znacza-
cej czesci przypadkow klienci nie maja
bezposredniego kontaktu z terminala-
mi. Towar jest coraz czesciej przewo-
zony bezposrednio od producenta az
do jego ostatecznego klienta. Termi-
nale majg charakter albo cross-dockin-
gowy i wéwczas stuza do rozformowa-
nia przesytki i formowania dedykowa-
nej dla konkretnego odbiorcy lub tez

Wykres 10.

s3 magazynami do zarzgdzania towa-
rem klienta, lub tez dokonywania pew-
nych etapéw produkgji, np. co-packin-
gu (formowania probek reklamowych)
i/lub comanufactoringu (sktadania osta-
tecznego produktu z czesci). W zwigz-
ku z tym poszczegolne atrybuty tej ce-
chy zostaly nizej ocenione niz w po-
przednim roku, za wyjgtkiem — zabez-
pieczenia terminalu przed kradzieza
czy tez wejsciem obcych oséb. Istnieje
tu wyrazna korelacja z czynnikami wy-
mienianymi jako kluczowe przy samej
ustudze.

Wida¢ réwniez wyraznie, ze wzrasta
wartos¢ wozonych towardéw, a tym sa-
mym zagrozenie kradziezg wystepuje
na kazdym etapie fancucha dostaw.

Promocja

Znaczenie promocji przy wyborze fir-
my-partnera TSL jest postrzegane nadal
jako niewielkie. Wieksza uwage firmy
przywiazujg obecnie do dostepnosci in-
formacji o swoim partnerze (np. w pra-
sie, Internecie) oraz do innych dziatan
promocyjnych. Zostalo to zaprezento-
wane na wykresie 11

Whioski

Kolejne badania wskazuja, ze rynek
TSL w dalszym ciggu ulega zmianom.
Ostrzejsza gra rynkowa, wystepujaca
zwlaszcza w okresie stagnacji czy tez
recesji gospodarczej, prowadzi do
wzrostu znaczenia ceny przy wyborze
operatora. Jednak nalezy przypomnie¢,
Ze cena ta jest odnoszona do jakosci ca-
tej ustugi. Pojecie jakosci rowniez ulega
zmianom. Mozna ocenic, ze obecnie ro-
zumiana jest ona nie tylko przez pry-
zmat pozytywnych atrybutow (jaka po-
winna by¢ dana ustuga, aby zostata za-
akceptowana przez klienta), ale row-
niez jakos¢ coraz czeSciej postrzegana
jest jako szybka reakcja na nieprawidto-
wosci, na odchylenia w stosunku do
wystepujgcego zlecenia, czyli reakcja
na btad. Btad moze sie zdarzy¢ kazdej
firmie, ale zarzadzanie nieprawidlowo-
$ciami (reklamacjami) wystepuje juz
w przypadku niewielu przedsiebiorstw.
Stad wzrastajace zainteresowanie taki-
mi procesami.

W przypadku kilku ankiet dato sie
zauwazy¢ podjecie proby oceny przez
operatora TSL swojego dostawcy (naj-
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czeSciej przewoznika). Jest to kolejny
element tancucha dostaw i w obec-
nym badaniu nie mégt by¢ wziety pod
uwage. Jednak w przysztoSci sadze, ze
takie badanie mogioby obejmowac
kilka firm obecnych w tancuchu
i w ten sposéb mozna by ocenic
sprawnos¢ dziatania tancucha czy tez
nawet sieci dostaw.

Na zakonczenie chciatabym przedsta-
wi¢ kilka uwag odnosnie tworzenia
partnerskich fancuchéw dostaw, ktore
stanowig o mozliwosci budowania
przewagi konkurencyjnej na rynku
obecnie i w przysztosci. Analiza funk-
cjonowania sieci logistycznych wskazu-
je na podstawowg réznice w stosunku
do tancuchéw dostaw, wynikajaca
z mozliwosci budowania relacji z r6z-
nymi partnerami — uczestnikami sieci
(rownoleglo$¢) w tym samym czasie.
W tancuchach mamy do czynienia z se-
kwencjg dziatan, z ich uporzadkowa-
niem, gdy w sieci zwieksza sie znacze-
nie nieformalnych relacji, opartych na
zaufaniu w znacznie wiekszym stopniu
niz w przypadku fancucha. Istotne zna-
czenie odgrywa réwniez dobre zdefi-
niowanie procesow biznesowych w ob-
rebie sieci. Jednak przeszkoda w tym
przypadku jest czesto brak zrozumie-
nia kluczowych proceséw w przedsie-
biorstwie. Analize powyzszego proble-
mu mozna przeprowadzi¢ na podsta-
wie dobrego zidentyfikowania proce-
soOw zarzadzania tancuchem dostawl,
ktore przy powyzszych zalozeniach
moga stanowi¢ podstawe do wniosko-
wania w zakresie sieci.

Okresla sie 8 procesow, ktore stano-
wia podstawe zarzadzania tancuchem
dostaw. Moga one réwniez stanowic
istote funkcjonowania sieci logistycz-
nej. Procesy te zostaly zidentyfikowane
z punktu widzenia pojedynczego
przedsiebiorstwa. Aby sie¢ funkcjono-
wala efektywnie, nalezy doprowadzic¢
do integracji ponizszych procesow
w jej obrebie, wskazujgc najpierw kry-
tyczne ogniwa z punktu widzenia efek-

tywnosci calej sieci (do tego potrzebne
jest wyrazne okreslenie celu dzialania
sieci), a nastepnie krytyczne potacze-
nia. Konieczne jest rowniez podjecie
decyzji o gltebokosci stopnia integracji,
ktory bedzie w duzej mierze uzaleznio-
ny od poziomu zaufania miedzy uczest-
nikami.

W praktyce zarzgdzanie procesami
napotyka na wiele trudnosci, poczyna-

jac od ich identyfikacji az do ,przesta-
wienia” kultury organizacyjnej na my-
Slenie procesowe. Wymaga to jednak,
podobnie jak w przypadku wprowadza-
nia zmian, wlasciwego zrozumienia
skutkow organizacji przedsiebiorstwa
w ukladzie procesowym. Oznacza to
réwniez zmiane schematu organizacyj-
nego z najczesciej silosowego w kie-
runku bardziej rozmytego (organizacja
bliska chaosowi).

1 Poprzez zarzadzanie fancuchem dostaw rozumie sie integracje kluczowych proceséw biznesowych od ostatecznego uzytkownika poprzez wszystkich
dostawcow dostarczajacych produkty, ustugi i informacje, ktére w konsekwencji dodaja wartos¢ dla klientéw i pozostatych interesariuszy. Por.: K.L.Cro-
xton, S.J.Garcia-Dastugue, D.M.Lambert, D.S.Rogers, The Supply Chain Management Processes w: The International Journal of Logistics Management nr 2/2001,
ss.13-36. W przypadku sieci logistycznej mozna zastosowac praktycznie te sama definicje, modyfikujac ja o stwierdzenie, iz dotyczy to integracji kluczo-
wych proceséw biznesowych w obrebie uczestnikow sieci, ktorzy dostarczajg produktow, ustug i informacji, dodajacych wartosc¢ dla klientow i pozosta-
lych interesariuszy. Nalezy jednak zastanowic sie, czy interesariusze nie wchodza réwniez w sklad sieci (wsrod interesariuszy mozna wymienic¢ oprocz
przedsiebiorstw takze administracje, lokalne samorzady, uczelnie wraz z pracownikami i studentami, zwiazki zawodowe itp.). W przypadku ich bliskosci
terytorialnej moga stanowi¢ wspomniane wczesniej klastry.
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