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ZNACZENIE OPERATORA LOGISTYCZNEGO
W KSZTALTOWANIU OBSLUGI KLIENTA INSTYTUCJONALNEGO

Streszczenie

Logistyczna obstuga klienta to dziedzina nabierajaca w gospodarce rynkowej coraz wigkszego znaczenia. Firmy
poszukuja coraz lepszych sposobow obstugi w zwiazku z czym stale rozszerzaja swojg ofertg. Wsrod dostawcow
ustug logistycznych najwigksze osiagnigcia w tej dziedzinie maja operatorzy logistyczni. Czgsto wyprzedzaja
oni swoimi dziataniami rozwdj teorii logistycznej obstugi klienta. Teoria bowiem nie wyjasnita w ujednolicony
sposob cech konstytutywnych operatoréw logistycznych, odmiennosci ich serwisu logistycznego ani ewolucji
jaka dokonuje si¢ w tym obszarze w ostatnim czasie. Operatorzy logistyczni dzigki kreatywnosci, wdrazaniu
nowych technologii nie tylko rozszerzaja zakres swoich ustug ale podejmuja si¢ nowych funkcji osiagajac nowe
efekty oraz pelniac nowe role. Dotyczy to zwlaszcza tancuchow dostaw wobec ktorych moga znalezé si¢ na
pozycji 3PL lub nawet 4PL ale niekiedy staja si¢ nawet ich integralnymi uczestnikami.

CUSTOMER LOGISTIC SERVICE
IS COMING INTO PROMINENCE IN ECONOMY MARKET

Abstract

Companies are looking for better and better possibilities of service and that’s why they constantly widen their
offer. Among deliverers of logistic services the biggest attainment have logistic operators. Very often their
activity leave theory of customer logistic service behind. The reason for such situation is fact that theory doesn’t
explain in uniform way features of logistic operators, dissimilarity of logistic service and evolution which
happens in these area in recent years. Thanks to creativity and implementation of new technologies logistic
operators widen scope of service and undertake new functions reaching new effects and fulfilling new roles. It
mainly refers to delivery chains in which the can reach 3PL or even 4PL position, sometimes they are even
become their integrate participant.

WPROWADZENIE

Jakos¢ logistycznej obstugi klienta nabiera dla przedsigbiorstw coraz wigkszego znacze-
nia. Wynika to z wielu przyczyn, jednak za najistotniejsze nalezy uzna¢ narastajacq na rynku
konkurencj¢ oraz ciagly wzrost wymagan klientéw. Nic wigc dziwnego, ze zainteresowania
wielu menedzerow koncentruja si¢ coraz czgséciej wokol sposobdéw dostarczenia dobr klien-
tom, a naukowcy rozbudowuja teori¢ logistycznej obstugi klienta. Wydaje si¢ jednak, ze
pomimo wielu osiagni¢g¢ w dziedzinie operacjonalizacji elementow logistycznej obstugi
klienta, sposobdéw jej pomiaru, rozpoznania potrzeb nabywcow, budowania odpowiednich
strategii czy analizy kosztow obstugi, nie zbadano jeszcze wszystkich mechanizméw ksztal-
towania oferty logistycznej.

Jednym z takich niezbadanych obszaréw jest rola uslugodawcow logistycznych
w ksztattowaniu obstugi klienta. Jezeli przykladowo wezmiemy pod uwage firme¢ transpor-
towa, ktora przemieszcza tadunki pomigdzy dwoma uczestnikami tancucha logistycznego
dajmy na to od dostawcy surowcow do producenta wyrobdw, to po pierwsze nie jest jasne kto
jest jej klientem — dostawca, ktory ja zaangazowal, producent, ktéremu dostarcza tadunki czy
moze finalny odbiorca na rzecz ktérego wszyscy pracuja. Po drugie — jak si¢ ma logistyczna
obstuga transportowa ktoregokolwiek z wyzej wymienionych podmiotow do schematu
opisywanego w literaturze, zgodnie z ktorym obstugujacym jest wytwoérca dobr, a klientem
ich konsument. Przeciez w ustudze transportowej nie chodzi o to samo co w obstudze klienta

! Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Wyzsza Szkota Logistyki w Poznaniu.
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potrzebujacego jakiego$ towaru. Czg$¢ elementow logistycznej obstugi bedzie wspolna, ale
wiele z nich begdzie si¢ roznic.

Po trzecie nie jest do konca jasne jaka jest rola obslugi transportowej w poszczegdlnych
ogniwach lancucha logistycznego. Btedy w dostarczaniu surowcoéw wydaja si¢ rézni¢ od
popelianych wobec ostatecznego odbiorcy tak jak odrdznia sig logistyczna obstuga klienta
w systemie business to business’.

Jezeli przy tym wezmiemy pod uwage posrednictwo spedytora, co jest bardzo czgsta
praktyka, to sprawa si¢ jeszcze bardziej skomplikuje. Tak wigc tytutowa problematyka
odnoszaca si¢ do znaczenia operatora logistycznego w obstudze klienta, ktory to §wiadczy nie
tylko ustugi transportowe, ale moze by¢ takze dostarczycielem wielu innych ustug
logistycznych, jawi si¢ jako powazne wyzwanie badawcze oraz pilny postulat praktyczny.

W jednym artykule nie sposodb rozpozna¢ wszystkich aspektow tej ztozonej proble-
matyki ani tym bardziej sformutowa¢ praktycznych dyrektyw postepowania, ale mozliwe jest
przedyskutowanie takiego tematu, jego naukowa krytyka, a takze wytyczenie kierunkéw
dalszych badan, co w sumie pozwoli zrealizowa¢ postawiony przez autora cel tej publikacji.

CECHY OPERATORA LOGISTYCZNEGO

Jedna z czynnosci postgpowania naukowego jest definiowanie pojeé. Czynnos$¢ ta ma
na celu wyjasnienie jak autor rozumie uzywane pojgcia aby unikna¢ nieporozumien co do
osiaganych wynikéw badan. W literaturze bowiem te same pojgcia moga by¢ rdznie
rozumiane. W naszym przypadku mamy witasnie z czym$ takim do czynienia. Chodzi tu
gléwnie o tre$¢ pojecia jakim jest ,,operator logistyczny”, cho¢ okreslenie ,,logistyczna
obstuga klienta” tez jest roznie definiowane. O ile jednak definiowaniu logistycznej obstugi
klienta po$wigcono w literaturze bardzo duzo uwagi’, o tyle okreslenie operator logistyczny
domaga si¢ wrecz definicji projektujacej. Trudno bowiem spotkaé przekonujacy wywod co
jest definiensem tego pojecia i jakie sa jego desygnaty. Zdefiniowanie tego pojgcia wydaje si¢
tym pilniejsze, ze bywa ono uzywane w mowie potocznej oraz w publikacjach naukowych
w réoznym znaczeniu. Co prawda nietrudno uchwyci¢ pewien wspolny pierwiastek jakim jest
swiadczenie uslug logistycznych przez operatora logistycznego jednak nie wiadomo
doktadnie, o ktore ustugi chodzi, jaka ma by¢ ich liczba, na jakim obszarze sa $wiadczone, ani
do kogo adresowane. Czy ma to by¢ duzy podmiot oferujacy kompleksowa obsluge
logistyczna w skali globalnej, czy tez na to miano zastuguje rozwinigta firma transportowo-
spedycyjna, a moze operatorem logistycznym jest takze maty przewoznik lub wiasciciel
magazynu. Jest to pytanie tym bardziej zasadne, Ze ostatnio pisze si¢ o operatorach
logistycznych $rednich i matych®.

Wydaje si¢, ze mamy do czynienia z pewna ewolucja znaczenia terminu operator
logistyczny. Pierwotnie odnoszono go tylko do najwigkszych podmiotéw na rynku TSL.
Istniata do$¢ wyrazna trdjstopniowa hierarchia. Najnizej plasowaty si¢ jednofunkcyjne
nieduze firmy np. transportowe. Chcac si¢ rozwija¢ oraz poszerza¢ swoja ofertg dla klientow
podejmowaty si¢ nowych zadan np. firmy transportowe pozyskiwaty magazyny by oferowaé
swoim klientom oprécz przewozow roéwniez coraz szerszy wachlarz uslug spedycyjnych.
Stajac si¢ dwu lub wielofunkcyjnymi firmami $redniej wielko$ci awansowaty rownoczesnie
na wyzszy szczebel hierarchii. Ich perspektywa rozwojowa to dazenie do dalszego roz-
szerzania oferty az do poziomu kompleksowej obstugi klienta, tworzenie sieci infrastruktury
1 administracji oraz rozszerzanie zasiggu dziatania jak najdalej poza granice wlasnego pan-
stwa po to, by zwigkszy¢ udziat w rynku, znalez¢ si¢ w gronie najlepszych, zosta¢ operatorem

* J. Dhugosz, Znaczenie logistycznej obstugi klienta w strategiach laricuchéw dostaw, [w:] Strategie laricuchéw
dostaw, M. Ciesielski, J. Dtugosz (red.), PWE, Warszawa 2010, s. 74-75.

3 Por. D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 15-26.

* E. Haber, Logistyka odzysku — busines, ktory sie rozkreca, ,,TSL biznes” 2010, nr 11, s. 11.
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logistycznym. Zatem miano operatora logistycznego bylo przedmiotem pozadania, forma
nobilitacji, rodzajem prestizu uczestnika rynku ustug logistycznych.

Jednak taka droga awansu jest bardzo trudna i bardzo dtuga w zwiazku z czym pojawita
si¢ pokusa, a za nia tendencja do ,,awansu na skroty”, przynajmniej na plaszczyznie
nomenklaturowe;j. I tak oto pojawili si¢ sredni i mali operatorzy logistyczni. Ma to o tyle sens,
ze semantycznie rzecz ujmujac wszyscy oni $§wiadczac swoje ustugi de facto ,,operuja”
w obszarze logistyki. Czy zatem mozna zgodzi¢ si¢ z sadem, ze kazdy podmiot uczestniczacy
w obstudze rynku logistycznego, taki np. jak jednopojazdowy przewoznik, wtasciciel wynaj-
mowanego magazynu, informatyk sprzedajacy swoja wiedzg czy rolnik przechowujacy palety
zastluguje na miano operatora logistycznego? Wydaje sig, ze nie. W zwiazku z tym rodzi si¢
nastgpne pytanie — w ktorym miejscu tak zarysowanej hierarchii firm nalezatoby przyja¢
granicg dla operatoréw logistycznych? Kazda proba takiej delimitacji wydaje si¢ nosi¢ cechy
woluntaryzmu czy arbitralno$ci przez co trudno ja uzna¢ za przekonujaca. Wobec
powyzszego nalezatoby ,,wroci¢ do korzeni” 1 zgodzi¢ si¢ z opinia, ze operator logistyczny
to duzy podmiot gospodarczy zdolny do Swiadczenia szerokiego spectrum ustug logi-
stycznych na znacznym obszarze. Opisowo mozemy stwierdzi¢, ze jest on organizatorem
1 wykonawca réznorakich dzialan logistycznych na rzecz innych podmiotow w oparciu
0 nowoczesna wiedzg, sie¢ wilasnych placowek wyposazonych w stosowna infrastrukture,
z zastosowaniem efektywnych technologii. Czotowi operatorzy logistyczni potrafia wigc
wykona¢ prawie kazde zlecenie o tresci logistycznej w skali niemal calego globu. Mnie;j
zaawansowani bgda mie¢ roznego rodzaju ograniczenia merytoryczne, formalne i materialne,
ale z definicji tej wynika, ze ani przewoznik, ani spedytor, ani inny monofunkcyjny
ustugodawca logistyczny nie spetnia rownocze$nie wszystkich kryteriow kwalifikujacych do
miana operatora logistycznego. Za operatora takiego nie moze tez uchodzi¢ nadawca lub od-
biorca tadunku, ktéry dokonuje samoobstugi logistycznej nawet gdyby spelniat inne kryteria
(kompleksowosci, sieciowosci, przestrzennos$ci, kompetencji), gdyz nie jest ustugodawca.

POZYCJA OPERATORA LOGISTYCZNEGO WZGLEDEM KLIENTA

Relacje pomigdzy operatorem logistycznym a klientem moga przybiera¢ rézny charak-

ter. Zalezy to od wielu czynnikow takich migdzy innymi jak:
e oferta operatora,
o wielkos¢ klienta,
charakter potrzeb klienta,
czas wspolpracy,
miejsce $wiadczenia ustug,
jakos¢ swiadczenia ushug,
udzial operatora w zaspokajaniu potrzeb klienta,
rola i znaczenie innych ustugodawcéw w obstudze klienta,
zakres $wiadczonych ustug.

Czynniki te moga wyznacza¢ szeroki wachlarz konfiguracji w zakresie miejsca, roli
1 znaczenia operatora logistycznego w obstudze klienta. Nie sposéb w jednym artykule
dokona¢ pelnej systematyzacji mozliwych relacji jednak tytutem przyktadéw mozna wyr6éznic¢
nastepujace sytuacje:
e operator — duzy ustugobiorca — szeroki zakres ustug, dtuga wspoétpraca;
e operator — duzy ustugobiorca — pojedyncze ustugi;
e operator — maty ustugobiorca — szeroki zakres ustug;
e operator — maty uslugobiorca — sporadyczne ustugi;
e operator — zespot klientow — zréznicowane ushugi;
e operator jako integrator tancucha dostaw.
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W rzeczywistosci liczba kombinacji moze by¢ bardzo dluga w zaleznosci od roli
i nasilenia wyzej wymienionych czynnikow. W skrajnym przypadku mozna sobie wyobrazié,
w mysl marketingu relacyjnego oraz zasad mass customisation tyle rodzajow wspolpracy
operatora logistycznego z klientami ile klientow on obstuguje. W rzeczywisto$ci mamy
jednak do czynienia z pewnym schematyzmem postgpowania i duze podmioty, takie jakimi sa
operatorzy logistyczni, nie przejawiaja wigkszego zainteresowania indywidualizacja obstugi
matych klientow. Tak wigc z pewnym przyblizeniem mozliwa bylaby klasyfikacja relacji
wiazacych operatorow logistycznych z klientami, a nawet charakterystyka ich ewolucji.

Pozycja operatora logistycznego wzglgedem klienta zalezy w glownej mierze od liczby
i zakresu $wiadczonych ustug. Swiadczenie réznorodnych ushug z duza czestotliwosécia dla
danego klienta wzmacnia oczywiscie pozycj¢ operatora logistycznego. Podobnie dzieje si¢
w przypadku §wiadczenia ustug skomplikowanych, nowatorskich wiazacych znaczne sily
1 $rodki klienta. Czym wigcej tego typu powiazan tym wigzy migdzy partnerami si¢ zacie$-
niaja, pogiebiaja 1 utrwalaja. Dotyczy to zwlaszcza duzych podmiotéw gospodarczych powia-
zanych kompleksowa obstuga logistyczna. Kompleksowos¢ obstugi jest zreszta coraz czgsciej
postrzegana przez klientow jako dodatkowa korzys¢. Nie musza oni bowiem w takim
przypadku rozpraszaé si¢ pozyskiwaniem wielu roznorodnych ustugodawcow, prowadzeniem
wielu negocjacji, dokonywaniem wielu uzgodnien oraz przeprowadzaniem wielu ocen 1 roz-
liczen.

Z drugiej strony mali klienci czuja si¢ niekiedy niedoceniani, zbyt instrumentalnie
traktowani przez operatoréw logistycznych. Nie moga raczej liczy¢ na indywidualng obstugg.
Dlatego chetnie siggaja do mniejszych ustugodawcow logistycznych w relacji do ktorych
maja wigksze poczucie wartosci i moga liczy¢ na ich wigksza elastycznos¢. Ten fakt zdaje sig
przemawiac za teza, ze operatorzy logistyczni dysponujacy tak licznymi czynnikami przewagi
konkurencyjnej nigdy nie zajma calego rynku. Wydaje sig, ze jak dlugo beda mali ustugo-
biorcy, tak dtugo bedzie zapotrzebowanie na matych ustugodawcéw logistycznych.

Rozwazajac sprawg pozycji operatora logistycznego wzgledem klienta nalezatoby takze
zwréci¢ uwage na fakt, ze mamy tu do czynienia z zupetnie inng sytuacja niz w przypadku
tradycyjnej, opisywanej w publikacjach logistycznej obshugi klienta. Chodzi o to, ze ta
typowa, dobrze zbadana logistyczna obstuga klienta odnosi si¢ do klarownego uktadu
,dostawca — odbiorca dobra”, w ktérym ten pierwszy zajmuje si¢ obsluga a drugi jest
klientem. Natomiast w przypadku operatora logistycznego mamy do czynienia z zupetnie inna
sytuacja. Jego rola w obstudze nie polega na tym samym co rola dostawcy dobra mate-
rialnego. Operator jest raczej posrednikiem migdzy dostawca a klientem. Nie on a dostawca
wyrobu bedzie decydowat o terminie wysytki, wielko$ci partii, kompletnosci dostawy i wielu
innych elementach obstugi. Zakres udzialu operatora logistycznego w obstudze odbiorcy jest
zasadniczo determinowany decyzjami nadawcy. Dotykamy tu wigc mato jeszcze rozpozna-
nego zagadnienia réznic pomig¢dzy logistyczna obstuga klienta realizowana przez dostawce
oraz wykonywana przez operatora logistycznego, a takze stosunku tych dwodch obstug do
siebie.

Innym interesujacym zagadnieniem na tym tle jawi si¢ pytanie kto jest czyim klientem
w triadycznej relacji dostawca — operator logistyczny — odbiorca. Mogloby si¢ wydawac, ze
klientem jest odbiorca a jego obstuga zajmuje si¢ dostawca z pomoca operatora logistycz-
nego. Ten wariant owszem wystapi, ale tylko w przypadku zaangazowania operatora przez
odbiorce. Najczesciej jednak w zwiazku z nasilajaca si¢ na rynku konkurencja mamy do
czynienia z inng sytuacja, w ktorej zleceniodawca dla operatora logistycznego jest nadawca.
Tym samym klientem, o zadowolenie ktorego zabiega operator logistyczny, staje si¢ nie tyle
odbiorca, co raczej nadawca, przy czym operator nie moze takze ignorowac potrzeb odbiorcy.
Jeszcze inna pozycja operatora logistycznego bedzie w tancuchu dostaw.

Logistyka 5/2011 1031




Logistyka — nauka

Te zagadnienia podobnie jak réznice w obstudze klienta instytucjonalnego oraz final-
nego konsumenta wymagaja dalszych badan, jako ze literatura przedmiotu prezentuje tylko
jeden schemat logistycznej obstugi klienta.

ZAKRES I EWOLUCJA OBSLUGI LOGISTYCZNEJ KLIENTA
ZE STRONY OPERATORA LOGISTYCZNEGO

Biorac pod uwage charakter rozwoju firm zajmujacych si¢ $§wiadczeniem ustug logi-
stycznych, o czym byta mowa wcze$niej, a takze sposdb zdefiniowania operatora logistycz-
nego widzimy, ze nie jest tatwo sta¢ si¢ takim podmiotem. Potwierdzaja to przypadki
czolowych przedstawicieli tej branzy, ktorzy dzisiejsza pozycj¢ budowali dziesiatki lat.
Najczgsciej rozpoczynali od krajowych przewozoéw w obregbie wybranej gatezi transportowe;,
by kolejno rozszerza¢ przestrzenny i merytoryczny zakres ustug wchodzac na rynki migdzy-
narodowe, operujac w innych galteziach transportu oraz oferujac coraz wigcej ustug spedycyj-
nych 1 pomocniczych takich migdzy innymi jak: poradnictwo spedycyjne, zawieranie umow
z przewoznikami, sporzadzanie dokumentacji, konsolidacja przesytek, ubezpieczanie towa-
row, organizowanie odprawy celnej, czasowe magazynowanie, wybor srodka przewozowego,
wazenie, pakowanie, regulowanie naleznosci, cesja praw, awizowanie nadej$cia przesyiki,
formowanie jednostek tadunkowych, znakowanie, kompletowanie i inne’.

Wraz z rozwojem logistyki, wzrostem potrzeb klientow oraz upowszechnieniem
outsourcingu operatorzy logistyczni oferuja i realizuja dodatkowo coraz wigcej nowych ustug
postugujac si¢ przy tym coraz wigkszymi osiagni¢gciami w dziedzinie nowych technologii.
Nie sposob je wszystkie scharakteryzowa¢ w tej krotkiej publikacji jednak warto wyr6znié
te sposrod nich, ktére zmieniaja charakter dziatalno$ci operatorskiej oraz rol¢ operatora
w obstudze klienta.

Generalnym zalozeniem operatoréw logistycznych, podobnie jak wielu innych wspot-
czesnych firm, jest rozpoznawanie potrzeb klientoéw, by na tej podstawie oferowaé im
wartosci tworzace dla nich jak najwigkszy pakiet korzysci. Jest to tez sposob konkurowania
firm migdzy soba. Stad szczegélnego znaczenia nabieraja zdolnos$ci do identyfikowania
wartosci dodanej oraz do znajdowania sposobow dostarczania jej klientom. Staje si¢ to
wyzwaniem strategicznym czotowych operatoréw logistycznych.

Sposobdw dostarczania klientom wartosci dodatkowej opracowali operatorzy juz wielka
liczbe i ciagle pracuja nad nowymi, co pozwala im na zwigkszenie swojego znaczenia oraz
odgrywanie nowej roli. Jest to szczegdlnie widoczne w relacjach B2B, kiedy to operatorzy
logistyczni wdrazaja elementy pozwalajace klientom usprawni¢ ich biznes i poprawié
konkurencyjnos¢, a takze w sposobach funkcjonowania tancuchow dostaw.

Innowacyjno$¢ zwigkszajaca znaczenie operatoréw logistycznych w obstudze klienta
mozna zobrazowaé przy pomocy tzw. perskiego oka (rys. 1). Mamy tu do czynienia z pewna
sekwencja zmian prowadzacych do pelnienia przez te podmioty nowych rol.

Postgp w logistycznej obstudze klientéw dokonuje si¢ w przyblizeniu w nastgpujacej
kolejnosci:
podejmowanie nowych inicjatyw,
wdrazanie nowych technologii,
osiaganie nowych cech,
prowadzenie nowych dziatan,
swiadczenie nowych ustlug,
petienie nowych funkcji,
uzyskiwanie nowych efektow,
petnienie nowych rol.

> Por. Podrecznik spedytora, D. Marciniak-Neider, J. Neider (red.), PIFFA, Gdynia 2002, s. 26.
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Zabiegajac o klientow, a takze prowadzac migdzy soba walke konkurencyjna, opera-
torzy logistyczni stale poszukuja nowych sposobdw pozyskiwania klientdéw oraz lepszych
metod zapewniajacych ich lojalno$¢. Staraja si¢ m.in. budowaé partnerstwo, zwigkszac¢
poziom integracji, budowa¢ wzajemne zaufanie, zapewnia¢ wiarygodno$¢, prowadzi¢ ciagly
dialog, intensyfikowa¢ indywidualne podejscie w obstudze, wydtuza¢ wspolprace, poprawiac
atmosfere wspotpracy, zwigksza¢ efektywnos¢ dzialania, poprawia¢ jakos$¢ ustug, znajdowac
korzystniejsze rozwiazania, a nawet dzieli¢ si¢ wiedza 1 osiagni¢ciami.

\\\\ nowe inicjiatywy
J \\ nowe technologie
} \ nowe cechy

nowe dziatania

g / // nowe usfugi
nowe funkcje

: /
7 nowe efekty
8 nowe role

Rys. 1. Zmiany w obstudze klienta realizowanej przez operatora logistycznego

Zrédto: opracowanie wilasne.

Gwaltowny rozwdj nowoczesnych technologii sprawia, ze operatorzy logistyczni moga
bardzo wydatnie rozszerza¢ swoja ofert¢ dla klientow. Dotyczy to w szczegodlnosci
rozbudowywanych systemow informatycznych oraz wydajniejszych systeméw mobilnych.
Pozwalaja one m.in. na szybszy przeptyw zdigitalizowanych informacji, lepsza komunikacje,
biezaca kontrolg nad wszystkimi procesami logistycznymi, monitorowanie zaktocen i biezace
korekty. Rozwijane przez operatorOw nowe narzg¢dzia i1 produkty umozliwiaja z kolei
innowacyjne zmiany skutkujace nowymi rozwigzaniami dla klientow.

Dzigki wdrozeniu nowoczesnych technologii operatorzy logistyczni nabieraja cenionych
przez klientow cech takich miedzy innymi jak: duza wiarygodnos¢, wysoka niezawodno$¢,
pewnos$¢ 1 gwarancja przy realizacji ustug, zdolno§¢ do pokonywania trudnosci, wysokie
bezpieczenstwo, wysoka jakos¢ i elastycznos¢.

Przyktadem nowych dzialan i $wiadczenia nowych uslug moga by¢ ustugi cross
dockingowe zastepujace sktadowanie przesytek i1 skracajace czas dostawy, co-packing,
co-manufacturing, czy dostarczanie klientom specjalnych programéw przetwarzajacych
informacje logistyczne.

Cze$¢ z tych dziatan przybiera charakter nowych funkcji. Przykladowo sprawa
ubezpieczenia przesylek znana jest od dawna, gdyz ubezpieczenia takie oferowaty firmy
spedycyjne realizujac t¢ funkcje w zakladach ubezpieczeniowych. Natomiast obecnie
niektorzy z operatorow logistycznych realizuja ja we wlasnym zakresie.
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Opisane wyzej dokonania operatorow logistycznych umozliwiaja osiaganie nowych

efektoéw. Mozemy do nich zaliczy¢ migdzy innymi:

e zapewnienie dostaw w systemie Just in Time,

e organizacj¢ przemieszczania w trybie flow logistics gwarantujac nieprzerwany przeptyw
niezaleznie od liczby nadawcdw, rodzaju towarow czy rozmieszczenia odbiorcow,

e dystrybucj¢ z fabryk bezposrednio do finalnego konsumenta,

e kontrolg w czasie rzeczywistym wszystkich proceséw i nadzor nad realizacja wszystkich
zlecen,

e znaczng redukcj¢ zapaséw oraz innych kosztow logistycznych,

o mozliwo$¢ eliminacji systemow logistycznych zleceniodawcow,

e upowszechnienie na rynku logistycznym wysokich standardow obstugi klienta.

Catos¢ osiagnig¢ operatordw logistycznych pozwala z kolei na zmiang pelnionych przez
nich rol. Dla zilustrowania tej tezy mozna wskaza¢ na charakter wspotpracy DHL z firma
Sony oraz Dell. Czg$¢ elementéw takich np. jak monitory produkowane przez Sony dla Della
nie trafiaja nawet do jego zakladow, ale wraz z jednostka centralna komputera wypro-
dukowana przez Della przejmowane sa przez operatora logistycznego DHL, ktory laczy
poszczegolne elementy w gotowy zestaw i w ciagu jednej doby dostarcza go klientowi. W ten
sposob granice producentéw, dostawcow, przewoznikdw i sprzedawcoOw zacierajq sig, a ope-
rator logistyczny z dostawcy ustug staje si¢ juz nie tylko integratorem tancucha dostaw ale
wregez petnoprawnym integralnym jego uczestnikiem. Coraz czgéciej tez przejmuje rolg
konsultanta oraz optymalizatora procesow i kosztow logistycznych.

ZYozono$¢ procesOw logistycznych oraz presja czasu sprawiaja, ze klienci oczekuja
coraz wigkszej wszechstronnosci 1 kompleksowosci obstugi logistycznej a operatorzy logi-
styczni podejmuja si¢ tego trudnego i skomplikowanego zadania. Mozna tu przytoczy¢ tak
spektakularne przyktady jak: obstuga przez jednego operatora 34 supermarketow Castoramy
z siedmiuset dostawcami oraz asortymentem 50 tys. artykulow plus zwroty, lub tez zaspo-
kojenie potrzeb logistycznych niezwykle skomplikowanej logistycznie imprezy o zasiggu
miedzynarodowym, jaka stata si¢ Wielka Orkiestra Swiatecznej Pomocy.

Przedstawiona kolejnos¢ etapow ewolucji dziatalnosci operatorow logistycznych nie ma
charakteru roztacznego, gdyz prawie wszystko dokonuje si¢ réwnocze$nie i nawzajem
przenika. Ten sposéb prezentacji ma jedynie na celu realizacje proby wyjasnienia burzliwych
przemian w charakterze obstugi logistycznej realizowanej przez operatoréw logistycznych
dwudziestego pierwszego wieku. Ze wzgledu na ztozonos$¢ zjawiska 1 formalne ograniczenia
artykutu proba ta nie moze zreszta zakonczy¢ si¢ petnym sukcesem. Konieczne sa dalsze
badania i porzadkowanie logistycznej wiedzy w tym nowym obszarze biznesu.
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