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ZNACZENIE TSL W LOGISTYCE DYSTRYBUCJI —
STUDIUM PRZYPADKU

Streszczenie

W referacie zostalo pokazane znaczenie logistykirgpucji w dziatalnéci przedsgbiorstwa i
jedno z najwaniejszych zadaw sferze logistyki dystrybucji — prognozowanie gtporaz jaki to
ma wplyw na zaspakajanie potrzeb klientéw. Outsogrcustug logistycznych pozwala
przedstbiorstwu optymalnie ksztattowafizyczne procesy dystrybucji. Przedstawiona amaliz
kosztow outsourcingu ustug logistycznych w sferzeopatrzenia i dystrybucji pokazuje
procentowy udziat kosztow transportu w cenie zakupoarzy. W ostatniej cgsci referatu na
podstawie przeprowadzonych badapinii klientbw przedstawione zostaty kryteria vayb
przedsgbiorstwa TSL

Stowa kluczowe:logistyka dystrybucji, prognoza popytu, outsourgipgzedsibiorstwo TSL, obstuga
klienta

1. WPROWADZENIE

Wyjatkowa rola systemu dystrybucji wynika z naczelragady wspotczesnej logistyki,
ktéra mowi o konieczrwi przyspieszenia wszelkich procesow nadyen etapie dystrybuciji
przy zachowaniu wymaganej jadad obstugi klienta i dostaw. Logistyka dystrybucji
okreslana jest jako zintegrowany proces planowania, riggavania i kontroli przeptywu
produktéw z miejsc wytworzenia lub sprzegaraz zwizanych z nimi informacji. Zadaniem
tego procesu jest dostarczenie odpowiednich towaddvwzgtdem rodzaju, iléci i jakosci
(w marketingu rownig po wigciwej cenie) do wigciwego miejsca i we wigiwym czasie
(zasada 7W), po jak najsizym koszcie akceptowanym przez obie strony tramisak
Najwazniejsza jest satysfakcja klienta z niezawodnejoidrggj z zamdwieniem dostawy, a nie
minimalizacja kosztow, ktora ¢gto przynosi efekt odwrotny — odeje klienta.

2. ZNACZENIE LOGISTYKI DYSTRYBUCJI W PRZEDSIBIORSTWIE

Logistyka dystrybucji integruje wszystkie fizyczpeocesy i strumienie wygbujace w
sferze zbytu i sprzedg w jeden system zagdzania, ktdrego gtdwnym zadaniem jest
minimalizacja kosztéw sprzegia przy maksymalnym zaspokojeniuzrirodnych potrzeb
klientéw.[2] Z uwagi na rangi ekonomiczne znaczenie decyzji dotycych dystrybucii i
sprzeday wyrobow finalnych, s one zaliczane do najwmaiejszych decyzji strategicznych,
ktére rzutup na wynik przedsbiorstwa. Skala i charakter logistycznych proceséw
dystrybucji w przedsbiorstwie g zrGznicowane i zals od:

» rodzaju i charakteru przed@biorstwa (produkcyjne, handlowe, ustugowe),

* przedmiotu jego dziataldoi np. przemyst chemiczny, metalurgiczny, paliwatest—
wegiel i ptynne — ropa, sektor FMCG itd.

* rynkowej konkurencyjn&ci przedsgbiorstwa i jego pozycji na rynku — lider, se@dowca,
posrednik itd.

" Politechnika Koszatiska, Instytut Ekonomii i Zaeglzania
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Misja logistyki dystrybucji jest konieczié dostosowania podgs oferowanych towaréw do
rynkowego popytu na te towary. Wymaga to gromadzedbstarczenia takich asortymentow
towarowych i w takich iléciach, ktére s najbardziej zblione do potrzeb rynku, paatdjac o
kapitale zamrgonym w nadmiernych stanach magazynowych. Zainter@sie logistyl
dystrybucji w zwazku z tym wynika z nagpujacych przestanek decyzji strategicznych dla
przedsgbiorstwa:

1. Koniecznd¢ obnizenia relatywnie bardzo wysokich kosztéw dystrybuejzwiazku z
rosraca konkurency i spadkiem rentowrsai przedsgbiorstwa.

2. Mozliwos¢ uzyskania przewagi konkurencyjnej poprzez ekwienie standardéw
obstugi klienta.

Logistyka dystrybucji jest silnie zazana z teoa marketingu, zwtaszcza w zakresie metod
prowadzenia analiz rynkowych, prognozowania popyymkowego, oceny stabildoi.
Planowanie procesow logistycznych w must galistycznie osadzone w dziataniach catej
organizacji. Prawidlowe Kksztaltowanie procesu wymagv pierwszej Kkolejrei
uwzgkdnienia maliwosci wynikajacych z samej organizacji pracy, wiedzy i urgiepsci
wykonawcoéw, ich trafnego doboru do przewidywany@da oraz wnikliwej obserwacji
srodowiska, w ktdrym proces ma dyealizowany. Szczegdnrole odgrywaj przy tym
struktura organizacyjna oraz wykonawcy, gdy to elementy istotnie determinowane przez
zarzdzanie. Srodowisko jest czynnikiem zewtriznym, ktére musimy traktowa jako
czesciowo przewidywalna i pawvieci¢ jemu wiele uwagi w celu zmniejszenia zakresu
niepewndci jego oddziatywania na procesy zachgmzw przedsiiorstwie.[4] Zaradzanie
logistyczne ma bezpeedni wplyw na przychody przedbiorstwa ze sprzedg, gdyz
produkty oferowane na rynku $roduktami substytucyjnymi, po konkurencyjnych aem
stad o wyborze klienta decyduje pakiet obstugi zaprapeany przez przeddiiorstwo, w
ktorym uwzgédnione g logistyczne elementy obstugi klienta:

. dostpnas¢ poszukiwanych przez klientow produktow,

. wygodny moment dostawy (olteny przedziat czasu),

. krétki czas dostawy (w ggu 24h),

. kompletnd¢ realizacji zamowienia,

. bezpieczastwo dostawy (brak uszkodzebrakow w dostawie),

. elastyczné¢ w obstudze klienta (zaproponowanie podobnego dulub

rozwiazan odpowiadajcych klientowi).
Do grupy najwaniejszych decyzji planistycznych w sferze logistydkystrybucji zalicza
sig:[1]

. zbieranie i przekazywanie informacji dotgycych potencjalnych nabywcoéw,
odbiorcow, konkurentow,

. przeptyw informacji o ofercie przedsiorstwa np. w formie promociji,

. znajdowanie potencjalnych nabywcoéw, ustalanie wiedunkupna- sprzeds w celu
zawierania umow i przekazywanie tytutu wiastialo produktow,

. nawiazywanie kontaktéw gospodarczych, przekazywanie rinéxji 0 zamiarze
zakupu okrélonej partii produktéw i umow,

. przeptyw produktow (TSL + magazynowanie),

. ptatnaci regulowane w imieniu kupagych przez banki, finansowanie zakupow,

. rzeczywisty transfer praw whaséw od producenta do preednika oraz ostatecznego
odbiorcy,

. przejmowanie ryzyka zwranego z realizagj sprzeday przemieszczanych

produktow, regulacja nataosci.
Oferta obstugi w zakresie logistyki dystrybucji a@oby¢ czynnikiem decydacym o
wyborze przedsgbiorstwa i produktu. Wysoki poziom obstugi klientgest wspomagany
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przez efektywny system logistyczny firmy. Przykladerognozowania popytu sndod 50
najwickszych odbiorcow przedgiorca lzdacego liderem w braty BHP podaje Tablica 1.

Tablica 1. Analiza prognozy popytu na podstawie wywadu wsréd 50 najwiekszych klientéw

w poréwnaniu z p&niejsza sprzeday w okresie jednego miegica

Produkt Prognoza w szt. Sprzeda szt. Bhd prognozy w %
Obuwie PR S1 6500 5739 11,7
Rekawice CT 45000 40173 10,72
Rekawice HK 26000 18819 27,62
Kurtki GR 4000 3769 5,77
Rekawice WK 280000 111580 60,15
Ubranie MP 1800 1253 30,39
Ubranie BC 12500 10743 14,06
Hetm PR 6000 5864 2,27
Ubranie BS 3500 1183 66,2

Zrodto: Opracowanie wlasnea podstawigrzedsgbiorstwa z bragy BHP

Produkty, ktére g sprzedawane z niewielkim odchyleniem przez cakyjaix obuwie
PR S1, ¢kawice CT oraz ubranie BC d4at prognozy ksztattuje siw granicach 10%. W
kurtkach GR przeciwdeszczowych ze wextyl na pogoe wystapit brak i nie we wszystkich
kolorach oraz rozmiarach wypiowat asortyment, podobna sytuacja byta w hetmdhdre
wysoka sprzedabyta spowodowana brakiem podobnego produktu uyfikenkurencyjnej.
W rekawicach HK obnienie sprzedey byto wynikiem wycofania sijednego z p&rednikow,
ktérego kontrahent nie uregulowat ptatoo Ubranie MP to przyklad bardzo nieregularnej
sprzeday, gdzie produkt jest kupowany powgj lub ponkej prognoz z bardzo dym
odchyleniem. Rkawice WK pomimo regularnej sprzega rocznej § przykiadem
zastosowania przez przeglsiorstwo konkurencyjne may w wysokdci 11%, gdysrednia
marza na tym produkcie na rynku ksztaltujege s wysokaci 15%. Ubranie BS jest
produktem sezonowym i przesugcie sezonu spowodowato wprawie 70 % sprzeda
nastpnych miesicach. Produkty te aszamawiane z ta czestotliwoscia std roéwniez
mozliwosé bledu prognozy. W przypadku towaréw o regularnej spazg zamowienia $
skladane z trzymiestznym wyprzedzeniem (obuwie PR Sdkawice CT i WT, ubranie BC
oraz hetm PR). Istnieje da prawdopodobiestwo w przypadkugkawic WK, jezeli utrzyma
si¢ sprzeda na tak niskim poziomie stan zapasOw zostanie pozekny w okresie 3
mieskcy o0 180%, co &dzie stanowito ponad 500 tysly par ekawic tylko tego jednego typu.
W drugiej grupie produktéw zgedni prognoza na sz& mieskcy znajdug sie produkty jak
rgkawice HK, ubranie MP i kurtki GR, gdzie napkszy problem stwarza da
nieregularné¢ sprzeday i mozliwos$¢ wystpienia brakdéw asortymentu w sprzegaUbranie
BS jest produktem sezonowym, gdzie problem stanoparcie prognozy w korelacji
sprzeday z poprzedniego okresu i prognozy sprzsdgrzez klientbw z rocznym
wyprzedzeniem, gdzie dominuje nagkszy bhd. Przedsibiorstwo nie chce ryzykowa
wysokich stanéw tego produktu na rpsty sezon zamawia doktadnie bez Aheosci
wzrostu sprzedsy i co roku wys¢puja braki tego produktu, ale zeduze przesuricia w
czasie.

W efekcie do najwamiejszych zad@a operacyjnych w sferze logistyki dystrybucji

zaliczyt:
1. Prognozowanie popytu pierwotnego potencjalnychnkdie.
2. Ksztaltowanie fizycznych procesow dystrybucji i wigdw gotowych.
3. Wybor srodkdw transportowych i optymalnych drég przemieszia.
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4. Ustalenie optymalnych zapasow w $pdnich ogniwach kanatow
dystrybucyjnych
5. Ustalenie ildci i dlugasci kanatéw dystrybuciji na danym obszarze optymalnie

w stosunku do sprzega|3]

Niezmiernie wanym obszarem dziataplanistycznych w sferze logistyki dystrybucji
jest planowanie koncepcyjne i projektowanie sigozedawcow oraz kanatdw dystrybucji,
stosownie do potrzeb danego rynku i finansowychzliwosci przedsgbiorstwa. Dzgki
outsourcingowi w logistyce dystrybucji przed przetdgrstwami otwieraj Sic nowe
mazliwosci.

3. OUTSOURCING UStUG LOGISTYCZNYCH

W dzisiejszych czasach operatorzy logistyczni nieusm przekonywa
przedsgbiorstwa produkcyjne i handlowe do zmian deyia — przejcia z transportu
wlasnego na spedytora, jak to miatlo miejsce w lat@@-tych. Przedsbiorstwa oczekuj
spetnienia szeregu dziataa ich rzecz podatem nie tylko dystrybucji, ale réwnieobstugi
klienta. Zainteresowanie outsourcingiem ustug lyganych podyktowane jest
nastpujacymi argumentami:[5]

1. Efektywna dystrybucja ma na celu optymalizdapntaktow z klientem.

2. Przedstbiorstwa musz mie¢ systemy dystrybucji na tyle elastyczne, aby wydlgd
one naprzeciw zmieniggym st wymaganiom klientow.

3. Zewrxtrzni oferenci ustug logistycznychy $epiej przygotowani do minimalizowania
kosztow dystrybuciji.

Biura Obstugi Klienta maksimum czasu powinno $yieci¢ klientowi i jego
zamowieniu, a nie niwosci dostawy do niego towaru. Handlowiec ustaléaigroduktow,
w przypadku brakow - substytucyjne produkty lubmtiery uzupetnienia dostawy. W tym
wypadku to nie tylko mdiwosci czasowe g brane pod uwag ale przede wszystkim zsze
koszty dostaw i jesli zaangaowany zostatby kapitat w celu utrzymasiadkow transportu
I jego wykorzystania. Problemem dla firm staje @bstuga klienta przy zmieniggych s¢ w
czasie wymaganiach —w jednym tygodniu klient kupmj@imalne ilégci pod uzupetnienie
stan6w, w drugim pod zamdwienia dt dzieseciokrotnie wysze. Do tego trzeba doda
dostawy bezpw@ednio na czas, na miejsce pod wymagania ostatgozkensumenta oraz
wzrosty sezonowe, ktére powoduptymalizacg proceséw obstugi klientdéw pod zkiszony
popyt, by przedsbiorstwo nie utracito sprzedg ale rownie jakas¢ obstugi pozostawata na
wysokim poziomie i zostaty zachowane standardyuapst

Najczsciej spotykany ustugami w outsourcingu logistycznymiadczonymi przez
przedsgbiorstwa TSL to:

* przewOz towarow w kraju, w relacji dostawy , drzwizdii”,

* przewOz towar6w na zasadzie transportu intermodalngtéwnie w imporcie z Dalekiego

Wschodu, w mniejszym stopniu w eksporcie,

« odprawy celne w eksporcie i imporcie, doradztwadeehowa pomoc,

« logistyka zaopatrzenia od dostawcow krajowych iraagznych z dokladnym okdleniem
czasu dostawy, €sto na zasadzie ,Just In Time”,

* magazynowanie i skladowanie, nawet w przypadku, fjdga ma wtlasne magazyny w
szczytach dostaw sezonowych podpierga siiejscem na magazynie obstugrggo
operatora,

« logistyka produkcji w przypadku przedsiorstw posiadaicych struktug dywizjonalra,

« konfekcjonowanie, pakowanie, przepakowanie orazcih® oznaczenie towaréw, a tak
opakowa z mazliwoscia oznaczenia kodami kreskowymi,

* logistyka czsci zamiennych, gdzie w grczsto wchodzi montai naprawa, w Polsce
przedstbiorstwa z bragzy TSL takich ustug sinie podejmuy,
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« logistyka dystrybucji — gotowych produktéw o znicowanych gabarytach orazezarze
przy dostawach wymaganych w o#l@ych oknach czasowych.

Wspolpraca operacyjna waizy operatorem logistycznym a przegsorstwem
produkcyjnym, czy handlowym ksztalttujec sha podstawie odpowiednich procedur, ktore
uwzgkdniaja nastpujace zasady:

1. Obiegu informacji, cgsto wspdélny system informatyczny, gdzie numer listu
przewozowego jest identyfikowalny z numerem zamawiew przedsibiorstwie
nadawcy i numerem zamowienia przetgrstwa odbiorcy przesyiki.

2. Fizycznego przeptywu towaru pogdizy klientem a spedytorem, ustalong adbiory
towaréw pod wyjazd linii DLS (dalekohiaych linii sortowniczych) z uwzgtinieniem
najwickszych potokow tadunkowych np. Koszalin — Wroctaw.

3. Wyznaczenie o0s6b odpowiedzialnych za wspOkpramicdzy przedsibiorstwem
nadajcym a przedsbiorstwem TSL, ktore podejmuidecyzje operacyjne — zgkszone
potoki tadunkowe pod zaméwienie klienta w danym ugdnprzestrzegaj uzgodnié
taktycznych, jak systematyczne odbiory w dksaych oknach czasu, dowéz do klientow
i odbior palet, rozwizuja powstajce konflikty w procesie obstugi, nadzorupbieg
informaciji.

4. Zmiany cen i obstugi — rodzaj decyzji strategicznegksto ustalane na najwgzym
szczeblu.

W ramach procesu przygotowania wspoipracy operagygpedytor musi pozha
struktug organizacyjn i decyzyjra klienta, jak teé przedstawd swop propozycje obiegu
informacji i tadunkéw.[6] W przypadku przedbiorstwa z brasy BHP praca z wdrageniem
wspotpracy mgdzy przedsibiorstwem a operatorem TSL polegata na:

e zaproponowanie w ramach logistyki dystrybucji takline czs$ciowych, drobnicowych i

paczek na terenie Polski,

» poréwnanie przez spedytora giwosci przewozu tadunkow w imporcie (gtdwnie z Chin) w
logistyce zaopatrzenie,

» ustalenie zakresu i struktury informacji — weleaie systemu informatycznego spedytora i
aktualizacja odbiorcow, analiza potokéw tadunkowyethregiony oraz odbiorcéw,

« przekazanie danych os6b wspotpracygh w przedsibiorstwie TSL, osoby odpowiedzialne
z ramienia nadawcy (handlowcy, kierownik magazyragoby do kontaktu u gtéwnych
odbiorcéw,

» uwzgkdnienie sugestii, co do zmian przywozu — najpéj do godz. 9.30, odbioru od. 14.30
do maksymalnie godz.16.00 ze watih na czas pracy pracownikow i wyjazd linii, azak
okreslenie granicznej godziny 13.00 na zatwierdzenieyjpda listbw przewozowych do
nadania i zarezerwowanie miejsc na liniach,

e podpisanie standardowych dokumentéw obstugi wraakiesleniem kwartalnego okresu
rozliczania i podsumowania wspotpracy, dokonywamsan magcych na celu modyfikagj
wspoOtpracy.

W ponizszej tablicy 2 zostata przedstawiona efektys¢nekonomiczna outsourcingu
przedsgbiorstwa TSL z firm z brarty BHP, przy uwzgidnieniu tych samych produktow,
ktore zostaty przedstawione weéneej w tablicy 1. Analizujc koszty logistyki zaopatrzenia w
tym wypadku w imporcie z Chin memy okréli¢ procentowy udziat kosztow dostawy w
stosunku do ceny zakupu.

Tablica 2. Analiza kosztéw logistyki zaopatrzenia wporéwnaniu z cer zakupu produktow
przedsigbiorstwa w branzy BHP

Produkt Cena zakupu zt Koszt logistylProcentowy udziat W
zaopatrzenia w zt cenie zakupu
Obuwie PR S1 32,50 3,48 9,67
Rekawice CT 1,89 0,22 10,43
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Rekawice HK 2,19 0,18 7,59
Kurtki GR 4,49 0,55 10,91
Rekawice WK 0,44 0,01 2,27
Ubranie MP 23,50 2,40 9,26
Ubranie BC 26,70 1,47 5,22
Hetm PR 5,46 0,23 4,04
Ubranie BS 39,85 1,67 4,04

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstavpezedsgbiorstwa zbrarncy BHP

Produkty obuwie PR Slgkawice CT i kurtki GR majnajwyzszy udziat procentowy w
kosztach logistyki zaopatrzenia w stosunku do @upu ze wzgdu na transport towaru w
kontenerach 20'. &awice HK i ubranie MP ze wzglu na c¢zar i zamoOwienie jednorazowo
catego kontenera stanawdla przedsibiorstwa day problem, utrzymanie niskiej ceny w
dilugim okresie mge stanowd problem. Produkty jak ubranie BS, BC oraz hetmy &R
towarami przestrzennymi zamawianymi w kontenerath 4o powoduje niskie koszty
logistyki zaopatrzenia. gkawice WK to produkt, gdzie ik przewaonego towaru w
kontenerze (330000 par) powoduje niski koszt. Dtaegsgbiorstwa koszty logistyki
zaopatrzeniaasw cenie zakupu produkty i bez operatora logistgggnnie miatoby szans
realizacji tych zakupédw. Pomimo znacznie 28®ych kosztéw przedgiiorstwo przy
realizacji transportu intermodalnego szuka pragusistwa z brazy TSL, ktéry catéciowo
bez wzgédu na obszar geograficznyedzie realizowat proces importowy aeznie z
odprawami celnymi. W przypadku zkj ilosci kontenerOw przeddbiorstwo opiera si na
dwoch operatorach ze wazdu na bezpiecfstwo przewozu. W pierwszej kolejw
uwzgkdnia ceny, a nagbnie sprawn& obstugi. W przypadku outsourcingu ustug
logistycznych przedsbiorstwo wybiera jednego przewuka TSL, gdzie cena ma znaczenie
drugorzdne. Pod uwagfirma bierze czas realizacji zamoOwienia, niezawsdrdostaw do
klientéw, komunikagj w kanale mgdzy dostawg produktu a odbiokg wygoda zwizana z
elastycznécia dostosowania sido wymaga klienta. Koszty logistyki dystrybucji w stosunku
do kosztow logistyki zaopatrzenia dwzo nizsze, ale majinne przetaenie w przypadku tych
samych produktow (tablica 3).

Tablica 3. Analiza kosztéw logistyki dystrybucji wporéwnaniu z marza przedsigbiorstwa w branzy

BHP
Produkt Cena sprzedha | Sredni  koszt  logistyki Marza produktu
dystrybucji (procentowo) | (procentowo)
Obuwie PR S1 55,60 3,54 54,53
Rekawice CT 2,95 2,35 39,81
Rekawice HK 3,49 3,44 47,25
Kurtki GR 7,49 4,67 48,61
Rekawice WK 0,52 2,25 15,55
Ubranie MP 35,70 2,85 37,83
Ubranie BC 49,95 2,58 77,32
Hetm PR 7,90 1,96 38,84
Ubranie BS 79,90 2,42 93,37

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie przebgirstwaz brarty BHP

Sredni koszt logistyki dystrybucji nie przekracza aazu 5 %. Uzateniony jest od
ilosci jednorazowo zamawianych towarow przez Kklientorazowta&ciwosci produktow,
takich jak cg¢zar i przestrzenn@g. Kurtki GR jako najgizsze produkty i zamawiane w matych
ilosciach mag wysoki udziat kosztéw dystrybucji do odbiorcow. i@dtna sytuacja jest w
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przypadku hetméw PR, ktorych najmniejszasélao karton 200 szt., ktory vieg 10 kg. Na
uwag; zastuguy rckawice WK, ktore s ciezkie ale najmniejsza sprzedawanasélao 6000
par na palecie. W tym przypadku przetsirstwo TSL ustalito cenod palety bez wzgtlu
na odlegté¢, spowodowato to optacalde dystrybucji tego produkty, gdywczeniejszym
okresie koszty byty powej 10 % i przedsbiorstwo zastanawiato gio wyjsciu z tego
produktu. Pozostate produkty posiadayysoka cere sprzeday stid koszty logistyki
dystrybucji ¢ w stosunku do may na niskim poziomie.

Nalezy stwierdzé, ze przedsibiorstwo BHP obstugiwane przez przegdsorstwo TSL
oprécz niskich kosztow w zakresie logistyki dystugf zauwaa dodatkowe korzgi:
* obstuga duej liczby klientow rozproszonych na terytorium kraj
» zwickszona sprzedawn sezonie jesiennym,
* nieregularne potoki tadunkowe w okresie tygodniowymeskcznym,
» kompletacja wysytek w przypadku apgdonych dostaw kontenerdw,
e pobrania za towar w przypadku nowych kontrahent@wzinikow,
» system informacyjny wspomagay sprzeda

Ostatecznymi weryfikatorami dzigtav sferze obstugi przez przeelsiorstwo TSL g
klienci, odbiorcy przesytek, ktdrzy potwierdzajakos¢ obstugi. Decyzje o outsourcingu
logistycznym g najczsciej podejmowane pod wptywem presji na redakasztow, ale nie
one decyduj o wyborze operatora. Przeglsiorstwa TSL mog uzyska& korzysci skali dzeki
obnizaniu kosztéw statych logistyki dystrybucji w wynikpetniejszego wykorzystania
posiadanego potencjalu kadrowego, infrastruktugngounktowego i liniowego oraz
nowoczesnego taboru. Przegisorstwo unika kosztownych inwestycji w magazyrahdr i
infrastruktue informatyczmn logistyczm,.

4. PRZEDSEBIORSTWO TSL W OCENIE KLIENTOW

Wyspecjalizowane przedgiorstwa TSL maj znacznie wiksze maliwosci i szanse
optymalnego wykorzystania zasobow. Wynika to wzyaha stopniu z posiadania innych
umiegtnosci i kompetencji kadry zaszlzapcej w przedsibiorstwach logistycznych.
Menadierowie przedsbiorstw produkcyjno —handlowych powinni posiadaninimum
podstawowe wiadongcoi dotyczcych obstugi logistyki dystrybucji, gdydecyzja o wyborze
partnera logistycznego naiedo nich, a take monitorowanie wymiernych i jakoiowych
skutkéw jego dziatalnii. Wybranym przedsbiorstwie przeprowadzono badania doymz
obstugi 50 najwgkszych klientbw przez przedsiorstwo TSL, ktore $ pokazane w
ponizszej tablicy 4.

Tablica 4. Kryteria przy wyborze przedsibiorstwa TSL przy wyborze maksimum trzech
odpowiedzi

Kryterium llos¢ odpowiedzi % Ocena ustugi (stopi-5)
Termin realizacji 73, 99 4,2

Cena ustugi 69, 95 3,5

Jaka¢ wykonywanych ustug 50,25 4.4
Nieuszkodzenie przesyiki 33,27 4,8
Bezpieczéastwo pobra za towar 17,45 4,5

Niski odsetek reklamacji 9,91 3,7
Kompleksowd¢ oferty 5,22 4,6

Tryb zatatwiania reklamaciji 4,31 3,3

Inne 3,94 3,6

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonydabaa 50 przedsbiorstwachz brarty
BHP

135

Logistyka 2/2011




Logistyka — nauka

Przedstbiorstwa przy wyborze partnera TSL kjopod uwag termin realizacji
zamowienia, ktéry agto jest warunkiem konkurencyjge na rynku. W tym wypadku to nie
tylko czas — dostawa naphego dnia, ale rownieprzed godzim dwunasi w celu
mozliwosci powiadomienia klienta o zaméwionym produkciegg sprzeday w danym dniu.
Przy cenie klienci biar pod uwag nie tylko fracht, ale dodatkowego optaty, ktbsens/zsze
niz fracht jak optata za pobranie czy zwrot dokumentdakd¢ jest oceniana obiektywnie, to
certyfikaty posiadane przez firmywiadczce ustugi. Praktycznie w przypadku dobrze
zabezpieczonych produktow nie dochodzi do uszkodzehd tak wysoka ocena.
Bezpieczastwo pobra to nie tylko sam przelew, ale w jakim czasie psgaorstwo TSL
przekazuje piemadze na konto nadawcy przesytki. Reklamacja to réavokres przewozu i
miejsce dostarczenia, w przypadku vapsenia dla klienta liczy giczas i tryb zatatwienia (w
tym wypadku jest to czynié bardzo nisko oceniona). Ze wedu iz wigksza¢ klientdw jest
zainteresowanych przewozem, kompleks@wvaistug umieszcza dopiero na siédmym
miejscu. Jeeli przedstbiorstwo wemie pod uwag profesjonalizm pracownikéw
przedstbiorstwa TSL, to okrda ich w wikszaci jako kompetentnych i zrgjych s¢ na
problemie — pokazuje to tablica 5.

Tablica 5. Poziom obstugi klienta w przedsgbiorstwie TSL pod katem wiedzy i kompetencji,
umiejetnosci wspotpracy, ogoélnej jakdéci obstugi.

Kryterium Bardzo Wysoko Przeeitnie | Nisko Bardzo
WYysoko nisko

Profesjonalizm, 9,66 47,65 37,59 3,37 1,73

znajoma¢ zagadnié

merytorycznych

Umiejetnos¢ 9,46 46,18 35,55 6,14 2,67

wspOtpracy -

przyjazne procedury,

realizacja

niekonwencjonalnych
zamOwid,  kultura

osobista

Ogodlna jakeéc 10,63 44,42 33,58 9,38 1,99
obstugi - otwartéc,

zyczliwose,

zaangaowanie

Zrédto: Opracowanie wilasne na podstawie przeprowadzonyda/bs0 przedsibiorstw z brasgy BHP

Analizujac wyniki przedstawione nmima sformutowé najwaniejsze wnioski:
» trzema najpopularniejszymi kryteriami, ktorymi kigr si¢ klienci przy wyborze partnera
TSL s termin realizacji, cena ustugi oraz jakastugi;

» klienci poziom jakéci ustugswiadczonych przez TSL w Polsce o#ega jako sredni;

e umiejetnos¢ wspolpracy, przyjazne procedury oraz kujtuosobisy kurieréw wbrew

panugcym opiniom klienci ocenili wysoko (46% wskaga

Ocena satysfakcji klientow zeale od poszczegdéinych elementy oferty, ale rowme
co zwracaj najwicksza uwag przy wyborze i ocenie przedbiorstwa TSL. Wedtug
wynikow przedstawionej badasa to kolejno takie cechy jak: termin realizacji, aemstugi,
jakos¢ wykonywanych ustug.

Kazde przedsibiorstwo TSL stawia sobie wysokie wymagania, byppagaja potrzeby
swoich klientéw. Kieruje si w swojej dziatalnéci kilkoma zasadami m.in. pracownicy s
kompetentni, przyjnie nastawieni i zawsze koncentruje sia klientach. Oferta ustug
oferowana przez TSL jest odpowieginia potrzeby klientow i zapewnia doktadnie to, azeg
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od firmy oczeku. Przedsibiorstwa TSL 4cza myslenie globalne z dohrznajomdcia
rynkéw lokalnych. To stanowi o ich sile i pozwalaoterowa najwyzsz jakas¢ ustug na
rynku midzynarodowym oraz uelastyczrsic na rynku lokalnym. Dzki temu przyczynia
si¢ do sukcesow i konkurencyjém swoich klientéw, buduaj ich przewag na rynku. Zty
wyboér partnera TSL me@ doprowadzi do zmiany kontrahenta, a tym samym do utraty
sprzeday i zysku. Ponadto w swojej codziennej pracyzme g dla przedsibiorstwa TSL
wartasci:

« catkowita orientacja na klienta — ich aignie i dziatanie koncentrujegsna klientach i ich
potrzebach.

« dynamizm lokalny-wprowadza kompetencije regionalne w siecidmynarodowej i zawsze
jest blisko swoich klientéw.

* zrownowaony rozwoj - powanie traktuje swoje obowkki wobec srodowiska, swoich
pracownikOw i catlego spoteazstwa.

* wydajnai¢ - dba o wydajny system transportowy i doskanakaos¢ za przysipm cere.

* kompetencje zawodowe plynnie dziatajca si€ europejska i wykwalifikowani partnerzy
lokalni to podstawa doskonatych rozazé transportowych, sprawdzaych sé nawet w
przypadku bardzo zimnych operacji logistycznych. W kontaktach z klant i partnerami
kieruje st rzetelndcia i szacunkiem dla warfoi. Innowacja i umiejtnosci pracownikow
zapewniaj ciagta optymalizacg systemow oraz pracnad nowymi produktami i ustugami
odpowiadajcymi potrzebom klientéw i wymaganiom rynku.

Firmy TSL realizuj polityke lojalndsci, ktérej celem jest utrzymanie zdobytej
uprzednio grupy nadawcow, czynigo wkcz paradygmatem. Ta polityka przegisorstwa
przynosi wymierne efekty, nieztne do zbudowania profesjonalnej obstugi klientarkjest
jedm z determinant konkurencyjia w ustugach. W zatmosci od charaktergwiadczonych
ustug i sprzedawanych produktéw dobrymi praktykéttidre stosuje firma w obstudze
klienta jest prowadzenie sprzegav oparciu o przyjte wysokie standardy jaka obstugi
klientow, dotrzymywanie krotkich termindéw dostavb lwysyiki towardw, a take krotki czas
udzielania precyzyjnych (rzeczowych) odpowiedzzadane pytania potencjalnych klientow
oraz dbanie o prawidtoywealizacg zamowié.

Stratege roznicowania, ktGg stosua przedsgbiorstwa TSL to logistyczny sposéb
konkurowania. Oznacza ona wysgsie na pierwszy plan kwestii poziomu obstugi kleent
Na wielu rynkach jest to obecnie gtéwny sposob zsl@mia przewagi konkurencyjnej. W
kazdym przypadku konieczne jest bard&wste okrélenie roli obstugi klienta w strategii
firmy, a polega ona na tyny, poziom obstugi klienta jest gtbwnym elementemniéowania
produktu, wspomaga w istotny sposéb zasadniczy exémiznicujacy oraz jest ustalany w
taki sposob, by konkurenci nie zdobyli na tym piolatej przewagi.

5. PODSUMOWANIE

Celem strategicznym dla przeglsiorstw jest minimalizacja kosztéw logistyki
dystrybucji, przy zachowaniu nalgej ptynnagci proceséw gospodarczych, ze szczegélnym
uwzgkdnieniem prognoz popytu na poszczegoélne produkiya8na¢ fizyczna dystrybucji
w dwym stopniu zaley od jakaci proceséw przewozowych proponowanych przez
przedsgbiorstwa TSL.Scista zalenos¢ migdzy logistyky dystrybucji i kanatami dystrybucji
jest wynikiem tegoze systemy logistyczne w tym system informatycznyedsgbiorstw
TSL odpowiedzialnych za dystrybgdjowarow musz by¢ wzajemnie dostosowane w catym
tancuchu. Przedsbiorstwo musi wzi¢ pod uwag, iz nie trafnie postawione prognozy popytu
mog spowodowd po pierwsze zamgenie kapitatu w stanach magazynowych, po drugie
utrak sprzeday, spowodowa# niedoborami w zapasach. Bki outsourcingowi logistyki
zaopatrzenia i dystrybucji przedsiorstwo jest wstanie z optymalizodvarocesy dostawcze
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do swojej sprzedg. W przypadku logistyki zaopatrzenia przetisorstwo opiera si na
dwoch operatorach ze wzgu na bezpieczstwo przewozu, w pierwszej kolejw bierze
pod uwag ceny za fracht, ktére stanawnawet 10% ceny zakupu, a rgmstie na sprawnei
obstugi. W przypadku outsourcingu logistyki dystugh przedstbiorstwo wybiera jednego
przewanika TSL, gdzie cena ma znaczenie drugdne. Pod uwag firma bierze czas
realizacji zamowienia, niezawodstodostaw do klientdw, komunikacjjako kanat mgdzy
dostawa produktu a odbiokc oraz wygod zwiazam z elastycznéria dostosowasn do
wymaga klienta. Koszty logistyki dystrybucji w stosunko #osztow logistyki zaopatrzenia
sa dwzo nizsze. Ocena satysfakcji klientbw po stronie nadaniadbioru zaley od
poszczegolnych elementow oferty. Wedtug wynikowepistawionych badasa to kolejno
takie cechy jak: termin realizacji, cena ustugikogg wykonywanych ustug. Kale
przedsgbiorstwo TSL stawia sobie wysokie wymagania, bypoisj& potrzeby swoich
klientow. Kieruje st w swojej dzialalnéci kilkoma zasadami m.in. pracownicya s
kompetentni, przyjaie nastawieni i zawsze koncentruje sia klientach. Oferta ustug
oferowana przez TSL jest odpowieglria potrzeby klientow i zapewnia dokfadnie to, azeg
od firmy sk oczekuje. Wzrost wymagaklientow w zakresie poziomu oferowanych ustug,
coraz szerszy i szybszy dgstdo informacji oraz zwzana z tym maiwos¢ poréwnywania
ofert, a take wysoki stopi@ konkurencyjnéci powoduje,ze przedsibiorstwo TSL caty czas
szukap efektywnych, statych przewag konkurencyjnych. Bskdiorstwo mae je osagnaé
m.in. poprzez prawidtowo wybrane i przeprowadzom@dnia w obszarze ustug i serwisu.
Zty wybor przez przedsbiorstwo produkcyjno- handlowe partnera TSLamaloprowadxi
do zmiany kontrahenta, a tym samym do utraty sazedzysku.
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THE MEANING TSL IN DISTRIBUTION OF LOGISTICS —
CASE STUDY

Abstract
The paper presents the meaning distribution ofstags in the activity firm and the most important
function as demand of prognosis for sale and whaehhe influence on necessity of customers. The
logistics outsourcing allow the firm to shape thstribution process. The analysis showed the cbst o
outsourcing in the supply and in the distributidhe research present the percent of transporticdise
price purchase and margin. The paper had estin@ta@lue and customers satisfaction. One of the
quality process is the logistics customer serwiddch is very important in the logistics chain.

Keywords: distribution of logistics, demand of prognosis,smutrcing, firm TSL, customer service
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