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Zastosowanie zaprezentowanego W artykule podejscia  systemowego
W logistyce umozliwia przedsigbiorstwom realizacje wielu zadan o charakterze
strategicznym, migdzy innymi osiggniecie wyzszego poziomu obstugi klientow dla
skompensowania istniejgcej przewagi konkurentow czy utrzymania wlasnej przewagi.
Systemy logistyczne mogq takze stuzy¢ do tworzenia barier dla konkurentéw, bronigc
dostepu do rynku dzieki Scistej wspolpracy w zakresie logistyki miedzy obstugujgcym
dostawcq a jego klientami.
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faz przeptywu

WSTEP

Aplikacyjny charakter teorii systemow wykazuje integralny zwigzek
z wieloma dziedzinami nauki, w tym rowniez z logistyka, stanowigc podstawe
do okreSlenia istoty powstatego w ten sposdb pojecia, jakim jest system
logistyczny 2. Zastosowanie podejscia systemowego w logistyce umozliwia
przedsicbiorstwom realizacj¢ wielu zadan o charakterze strategicznym,
migdzy innymi osiggniecie wyzszego poziomu obstugi klientow dla
skompensowania istniejgcej przewagi konkurentéw czy utrzymania wilasnej
przewagi. Systemy logistyczne moga takze stuzy¢ do tworzenia barier dla
konkurentéw, broniac dostepu do rynku dzigki Scistej wspotpracy w zakresie
logistyki miedzy obstugujacym dostawca a jego klientami®. M. Ciesielski’
przypisuje zagadnieniu najwyzsza role, konstatujac, iz ,,0bstuga klienta jest
najwazniejszym zadaniem catego systemu logistycznego”.
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ISTOTA SYSTEMU LOGISTYCZNEGO

Adaptacja pojecia systemu jako ,zbioru wzajemnie oddziatujgcych
elementow, zmiennych, czesci lub przedmiotow, ktore sq funkcjonalnie
powigzane i tworzg wspélng calosé¢”® do logistyki przyczynita si¢ do
zerwania z fragmentarycznoscig i1 czastkowa niezalezng optymalizacja
sktadowych systemu logistycznego®. Systemy logistyczne opieraja si¢ zatem
na kompleksowym sposobie rozpatrywania poszczegOlnych zagadnien,
wyodrebnieniu elementéw oraz wskazaniu zalezno$ci miedzy nimi’, jak
eksponuja definicje istoty systemu logistycznego zebrane w Tabeli 1.

Tabela 1.
Istota systemu logistycznego

Abt. S.: Systemy logistyczne w System logistyczny to celowo zorganizowany

gospodarowaniu. Teoria i i zinterpretowany — w obrebie danego uktadu
praktyka gospodarki, Wyd. AE gospodarczego — przeptyw materiatow i
Poznan, Poznan 1998, s. 31 produktéw oraz odpowiadajacych im informacji,

umozliwiajacych optymalizacje w zarzadzaniu
faficuchem dostaw.
Blaik P.: Logistyka. Koncepcja System logistyczny mozna okresli¢ w sposob

zintegrowanego zarzqdzania, 0g6lny jako zbidr elementow logistycznych,
Wyd. PWE, Warszawa 2001, s. ktorych powiazania konkretyzuja si¢ poprzez
53 procesy transformacji. Migdzy tymi elementami

o specyficznych wiasciwo$ciach, zachodza

Sciste, skonkretyzowane rowniez w sensie
organizacyjnym powigzania.

Gotembska E.: Logistyka jako System logistyczny to zbidr elementéw takich,

zarzqdzanie taricuchem dostaw, jak: produkcja, transport, magazynowanie,
Wyd. AE Poznan, Poznan 1994, | odbiorca — wraz z relacjami migdzy nimi oraz
s. 32 miedzy ich wlasno$ciami, warunkujacymi

$wiadczenie ustugi logistycznej.

Zrodto: opracowanie wlasne

CELE SYSTEMU LOGISTYCZNEGO

Identyfikacja celow systemu logistycznego przedsigbiorstwa,
rozumianego zgodnie z terminologig proponowang w Tabeli 1, to wskazanie
celow logistyki i celow w rozumieniu teorii systemow, z uwzglednieniem

® Coyle J. J., Bardi E. J., Langley C. J. Jr.. The Management of Business Logistics, West
Publishing Company, USA 1996, s. 72

8 Johnson J. C., Wood D. F.: Contemporary Physical Distribution and Logistics, New York
1986, s. 6

7 pfohl H. Ch.: Systemy logistyczne, Wyd. ILiM, Poznan 1998, s. 27



ogolnych celow przyjetych przez przedsigbiorstwo. Ogodlne cele strategiczne
przedsigbiorstwa, zgodnie z przyjeta misja i strategig, najczesciej dotycza
obnizenia kosztow funkcjonowania przedsi¢biorstwa przy wzroscie jego
wydajno$ci, przy naczelnej synchronizacji wszystkich jego dzialan wokot
potrzeb klienta i podwyzszania poziomu jego obstugi. Natomiast celami
bazowymi systemu sg wspéldziatanie oraz tworzenie efektow synergicznych
migdzy jego elementami. Ostatecznie system logistyczny zmierza wige do
osiagniccia wielu niejednorodnych celow®, ktore jednoczesnie wymuszaja
kompleksows integracje dziatan i wystapienie zjawiska synergii.

M. Nowicka-Skowron® wyznacza podziat celéw systemu logistycznego
na dwie podstawowe grupy (Rysunek 1). W grupie pierwszej wskazano cel
ogolny przedsicbiorstwa, jakim jest calkowite zaspokojenie potrzeb
rynkowych Klientow przy optymalnych kosztach. Druga grupa natomiast
obejmuje cele czastkowe =z podzialem na rozpatrywane w skali
przedsi¢biorstwa, oraz te, ktore bezposrednio formutujg obstuge klienta
w przedsigbiorstwie W perspektywie jego zyczen oraz oceny ich realizacji.

Jak obrazuje Rys. 1, cele systemu logistycznego rdéwnorzednie
identyfikuja cele czastkowe przedsicbiorstwa oraz cele wynikajace z potrzeb
i oczekiwan klienta wobec jego obstugi. Zadowolenie Klienta z wysoko
ocenionej obstugi, w dlugiej perspektywie stanowi o jego przywiazaniu do
przedsigbiorstwa przynoszac wigksze zyski, czyli realizuje cele systemu
logistycznego uwzglednione w skali przedsicbiorstwa®. Zintegrowane
dzialania w obrgbie systemu logistycznego przedsi¢biorstwa, niezbedne do
przyjmowania, przygotowania, realizacji oraz finansowego i informacyjnego
opracowania zamowien klientow, shuza zapewnieniu wtasciwego poziomu ich
obstugi, stosownie do oczekiwan zwigkszajac satysfakcje 1 lojalnosc
nabywcoéw. Finalny odbiorca dobr i ustug jest tym samym centralnym
podmiotem systemu logistycznego, ktorego wszystkie dziatania skierowane sa
na sprostanie wymaganiom obshugi.

Cele czastkowe okreslane w skali klienta wymagaja Scistej korelacji
Z pozostalymi celami systemu logistycznego. Mechanizm ich osiggania
podlega¢ musi systematycznej ocenie z uwagi na zmienno$¢ otoczenia,
w ktorym klient i jego obstuga zajmuja dominujaca pozycje™. Otoczeniem
kazdego systemu, w tym takze logistycznego, sa elementy, ktore nie wchodza
w jego sklad, ale sa z nim zwigzane.

8 Steinmann H., Schreydgy G.. Zarzqdzanie. Podstawy kierowania przedsigbiorstwem.
Koncepcje, funkcje, przykiady, Wyd. Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 1998, s. 98

® Nowicka-Skowron M.: Efektywnosé¢ systeméw...op.Cit., s. 56

10 Kozerska M.: Pomiar poziomu zgodnosci percepcji operatoréw logistycznych i ich klientow
za pomocq metody SERVQUAL, Logistyka, Nr 2/2010, s. 161-170
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Skala

Klienta
Realizacja popytu na rynkach
Celogolny =+ przy optymalnych kosztach
Cele
czastkowe

Esztattowanie  optymalne) struktury Oferowanie klientom
wartosel 1 poziomu kosztow  wzdhuz whaseiwych produktow
logistyeznego  faficucha 1 syster 1 informacji
tworzenta wartoder
Ereowanie  nowych  potencjatow Osigganie dtugofalowego
efeltywnosel 1 tworzenie bazy dla zadowolenia klientow
sukeest przedsiebiorstwa
Zmierzanie do osiggnigcia Zafofonego Realizacja racjonalnych
poziomu  zysku prredsiebiorstwa  w przeplywow
wymiarze strategicznym, wImacnianie dostosowanych do
pozyeji przedsigbiorstwa na rynku. oczekiwan klientow.

Osigganie  celéw  prredsiebiorstwa
w warunkach zmienigjacego sie rynku
i otoczenia, zmierzanie do aliansdw
strategleanych

Zrédlo: Nowicka-Skowron M.: Efektywnos$é¢ systemow...op.cit., s. 57

Rys. 1. Cele systemu logistycznego przedsigbiorstwa

Systemy logistyczne wspoétdziatajac z otoczeniem, wymieniajg z nim
materie, energic i informacje, zdaniem M. Soltysika'?> pozostaja wiec
systemami otwartymi. Uwzglednienie elementu otoczenia wraz z naczelnym
stanowiskiem nabywcéw niezbedne jest takze do przeprowadzenia

12 Sottysik M.: Zarzqdzanie logistyczne, Wyd. AE Katowice, Katowice 2003, 5.30



wieloaspektowej charakterystyki systemu logistycznego, ktéra w procedurach
metodycznych wymaga przyjecia nastepujacych elementow™:

— cel — ukierunkowany na dziatalno$¢ catego systemu;

— wyjscia — przyjete jako funkcja celu w postaci rezultatow dziatania
systemu;

— wejscia — decydujace o zasilaniu systemu,

— proces transformacji — okreslany sekwencjg podstawowych czynnosci
przetwarzania;

— otoczenie — tworzone przez odbiorcéw, dostawcow, banki, itp.;
— wyposazenie — maszyny, budynki, srodki transportu, itp.;

— zasoby ludzkie — liczba i struktura zatrudnionych, ich kwalifikacje,
umiejetnosci.

Wedlug D. M. Lambert’a, J. R. Stock’a i L. M. Ellram’a' system
logistyczny rozpatrujemy w odpowiednim otoczeniu, przy wykorzystaniu
wlasciwego wyposazenia i zasobow ludzkich w okreslonym celu, od
elementow wejsScia, poprzez ich transformacje, po elementy wyjscia.
Przetwarzanie wystepujagce w czasie wytwarzania dobr i uslug wymaga
statego odnoszenia do zadan identyfikowanych z logistyka'®. Zadania te
polegaja na wlasciwej obstudze nabywcow produktow przedsigbiorstwa, ktora
zdaniem M. Christopher’a®® ,stanowi wyscie systemu logistycznego i wynika
ze skumulowanych efektow dzialania w obrebie elementow logistyki-mix'"”.
Wszystkie sfery tych dziatan sg wazne dla ustanowienia pozadanego poziomu
realizacji obstugi klienta. Ponadto s3 one wspotzalezne: jesli dziatanie si¢
zatamuje, to zatamuje si¢ system, prowadzac do bledow i zaktocen w innych
sferach, jednocze$nie niskiej efektywnosci systemu jako catosci®.

1% Nowicka-Skowron M.: Efektywnos$é¢ systeméw...op.Cit., s. 25

4 Lambert D. M., Stock J. R., Ellram L. M.: Fundamentals of Logistics Management,
McGRAW-Hill, International Editions 1998, s. 5
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18 Christopher M.: The Strategy of Distribution Management, Butterworth — Heinemann Ltd.,
Oxford 1994, s. 11
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mix, a naleza do nich: =zapasy (decyzje dotyczace poziomu serwisu, planowanie
zapotrzebowania materialowego), informacja (wystawianie zamowien, prognozowanie
zaopatrzenia), magazynowanie i zatadunek (lokalizacja sktadow i magazynéw, podziat na
jednostki sprzedazne i pakowanie) oraz transport (decyzje dotyczace rodzaju transportu,
harmonogramowanie).
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KRYTERIUM INSTYTUCJONALNE SYSTEMOW
LOGISTYCZNYCH

Wzajemne powigzania i oddzialywania miedzy elementami systemu
logistycznego w perspektywie realizacji wielo$ci jego funkcji, szereguje
klasyfikacja systeméw logistycznych, zgodna z kryteriami:

—  kryterium instytucjonalnym,
—  kryterium funkcjonalnym,
— kryterium faz przeptywu.

Wedle kryterium instytucjonalnego wyszczegélnic mozna trzy
podstawowe  grupy  systemOow  logistycznych:  makrologistyczne,
mikrologistyczne oraz metalogistyczne®®.

System makrologistyczny utozsamiany jest z cala gospodarka
narodowa. Podstawowym procesem w makrologistycznych systemach jest
przeptyw dobr rzeczowych i informacji, a ze wzgledu na zakres przepltywu
wyrdznia si¢ najwazniejsze sktadowe?:

— krajowe sieci transportowe i spedycyjne;
— krajowe systemy dystrybucji produktow;

— krajowe systemy informatyczne dotyczace rdéznych zagadnien
logistycznych;

— krajowe systemy gospodarki opakowaniami i inne.

Elementem bezposrednio ujmujagcym kategorie krajowej obstugi
klientow sa krajowe systemy dystrybucji produktow. S. Abt** w ramach
makrologistyki  podkresla rosnace znaczenie logistycznych centrow
dystrybucji, ktore dzieki stosownemu wyposazeniu w infrastruktureg
logistyczng moga sprosta¢ coraz nowszym zadaniom obstugi klientow — przez
coraz wigksze strumienie towarowe, z zapewniong wigksza precyzja dostaw
oraz pehiejsza informacja.

System makrologistyczny zlozony jest z wzajemnie ze sobg
sprzgzonych systemow mikrologistyczych. Z systemami mikrologistycznymi
identyfikuje si¢ z reguly przedsigbiorstwa lub ich zgrupowania. W kontekscie
struktury przedsigbiorstwa P. Blaik? ujmuje system logistyczny jako jeden
z funkcjonalnych  podsysteméw  przedsigbiorstwa, obok podsystemow
marketingu,  finansbw i  innych.  Rozgraniczenie  podsystemow
przedsigbiorstwa rzutuje takze na charakter obstugi klienta, ktora w ramach
podsystemu logistycznego pozostanie obsluga logistyczng, a sfery
marketingowe czy finansowe obstugi definiuja wlasciwe im podsystemy.

1% Nowicka-Skowron M.: Efektywnos¢ systeméw...op.Cit., s. 29
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Wspotpracujace ze soba w kanatach rynkowych systemy
mikrologistyczne decyduja o zakresie dziatania systemu metalogistycznego.
Systemy metalogistyki znajduja si¢ na plaszczyznie rozpatrywania miedzy
makro- i mikrologistyka w ramach kooperacji przedsigbiorstw jednej lub
wielu branz, zapewniajac obstluge klientéw obejmowanego obszaru
gospodarczego.

KRYTERIUM FUNKCJONALNE SYSTEMOW LOGISTYCZNYCH

Kryterium funkcjonalne podziatu systemu logistycznego grupuje jego
zadania ze wzgledu na specyfike funkcji wykonawczych. System logistyczny
rozgranicza wowczas podsystemy: gospodarki materialowej, transportu,
magazynowania, opracowywania zaméwien i pakowania® (Rys. 2).
Elementem wyjsciowym tak rozumianego systemu jest wlasciwa obstuga
nabywcow dobr i ustug realizowanych przez system.

. . Obstuga
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produkcii, we whasciwym stanie,
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Zrédlo: Pfohl H. Ch.: Logistiksysteme, Springer Verlag, Berlin 1990, s. 18

Rys. 2. Funkcjonalne rozgraniczenie systemow logistycznych wedtug tresci zadan
logistycznych

28 pfohl H. Ch.: Systemy logistyczne...op.cit., s. 16-19



Swiadczenia wytwarzane przez system logistyczny w  ujeciu
funkcjonalnym stanowia obshuge logistyczna, sklasyfikowang przez H. Ch.
Pfohla® jako:

— obsluga zaopatrzeniowa: zwigzana z zaopatrzeniem przedsigbiorstwa
w surowce, materialy pomocnicze i eksploatacyjne lub czesci
z zakupu, ktore sg niezbgdne w procesie produkcyjnym;

— obstuga dostawcza: zwigzana z dostarczeniem wyroboéw gotowych,
czesci zamiennych lub towarow handlowych do dyspozycji klienta.

Wedlug M. Soltysika®® w relacji: dostawca-klient, obshuga
zaopatrzeniowa systemu jest tozsama z jego obsluga dostawcza, poniewaz
dostawcza $wiadczona przez dostawce musi odpowiadaé wymaganiom
zaopatrzeniowej Kklienta. Z punktu widzenia przeptywu towaréw, obstuga
dostawcza odnosi si¢ do przeptywu towarow do klienta, natomiast obstuga
zaopatrzeniowa odnosi si¢ do przeptywu materialdw od dostawcéw do
magazynu zaopatrzeniowego lub bezposrednio do procesu produkcyjnego.

Sposrod  podsystemOw logistycznych kryterium  funkcjonalnego,
obsluge nabywcow najpetniej wyraza podsystem opracowywania zamowien.
Czynnosci zwigzane z cyklem skladania i realizacji zamoéwien majg
zasadnicze znaczenie zarowno dla funkcjonowania calego systemu
logistycznego, jak i jego oceny przez klienta, gdyz poprzez ten element
systemu kupujacy 1 sprzedajacy przekazuja wzajemnie informacje
determinujace dalsza wspotprace®®. R. H. Ballou?” wymienia priorytetowe
czynnos$ci w zapewnieniu wlasciwego poziomu obstugi nabywcow:

— przygotowanie zamoéwienia;

— transmisja zamoOwienia;

— wprowadzenie (zapis) zamowienia;
— realizacja zamOwienia;

— raportowanie o stanie zamowienia.

Przebieg wymienionych czynnosci opracowania zamoOwienia
uzalezniony  jest od  funkcjonowania  pozostalych  podsystemow
przedsigbiorstwa, bowiem ,,0bstuga klienta jest wypadkowq funkcjonowania
calego systemu logistycznego oraz sumq netto poszczegolnych dziatan
przedsiebiorstwa”®. E. Gotembska® twierdzi, iz zwiazki miedzy wielkoscia

irodzajem ushugi logistycznej a pozostatymi elementami systemu
logistycznego powinny by¢ uwarunkowane takimi dziataniami jak:

24 pfohl H. Ch.: Systemy logistyczne...op.cit., s. 19, 32-33

% Sottysik M.: Zarzgdzanie logistyczne...op.Cit., s. 14

% Coyle J. J., Bardi E. J., Langley C. J. Jr.: The Management of Business Logistics, West
Publishing Company, USA 1996, s. 161

27 Ballou R.H.: Business Logistics Management, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, New Jersey
1992, s. 141-145

%8 Ciesielski M.: Logistyka w biznesie, PWE, Warszawa 2006, s. 132

% Golembska E.: Logistyka jako...op.cit., s. 32-33



— stosowanie metod przewidywania wielkosci ustug logistycznych i
wyznaczania ich optymalnego poziomu;

— koordynowanie procesOw zamowien;
— tworzenie logistycznego systemu informacji.

KRYTERIUM FAZ PRZEPLYWU SYSTEMOW LOGISTYCZNYCH

Do glownych  podsystemow  (subsystemow™)  logistycznych
przedsigbiorstwa, wyodrgbnionych w oparciu o kryterium jego podziatu
wedtug faz przeptywu, m.in. J. J. Coyle, E. J. Bardi i C. J. Langley Jr.*!
zaliczaja: logistyke zaopatrzenia, logistyke produkcji i logistyke dystrybucji*?
(Rys. 3).

Podsystem logistyki zaopatrzenia zwigzany jest z rynkiem, laczac
logistyke dystrybucji dostawcow z logistyka produkcji w przedsiebiorstwie™.
Glownym zadaniem logistyki zaopatrzenia jest zapewnienie wiasciwej
koordynacji procesow przeplywu dobr niezbednych do realizacji planow
produkcyjnych, by w odpowiednim momencie zostaly dostarczone
prowadzonej dziatalno$ci, przy jak najnizszych kosztach logistycznych
dostaw. Ze wzgledu na zasieg wykraczajagcy poza przedsigbiorstwo,
konieczne sg uregulowania umozliwiajace $ciste powigzania miedzy
dostawcami i obstuga odbiorcow. Uregulowania takie odnosza si¢ do
czasowego i organizacyjnego aspektu dostaw, szczeg6lnie®*:

— wymaganej ilosci, jakosci i kompletnosci dostaw;
— ustalonej terminowosci i rytmicznosci dostaw;

— niezawodnosci dostaw.

Logistyka produkcji obejmuje wszystkie czynnos$ci, ktore sa zwigzane
z zaopatrzeniem procesu produkcji w materialy 1 przekazywaniem
potwyroboéw oraz wyrobow finalnych do magazynu®. Zadaniem dziatan
logistycznych  podsystemu  jest zwigkszenie sprawnosci  procesow
produkcyjnych, skrocenie czasu przeptywu materialdow oraz minimalizacja
kosztow przeplywu®. Podsystem logistyki produkeji, wykorzystujac
wzajemne zwigzki technologii produkcji i dostaw materiatow, zmierza W
kierunku ograniczenia zapasé6w magazynowych a takze podwyzszenia

30 Witkowski J.: Logistyka firm japonskich, Wyd. AE Wroctaw, Wroctaw 1999, s. 20
31 Coyle J. J., Bardi E. J., Langley C. J. Jr.: The Management of...op.cit.

%2 Blaik P.: Logistyka...op.cit., s. 68

%3 pfohl H. Ch.: Systemy logistyczne...op.cit., s. 173

 Sottysik M.: Zarzqdzanie logistyczne...op.Cit., s. 32

% pfohl H. Ch.: Systemy logistyczne...op.cit., s. 187

% Krzywda D., Kot S., Starostka-Patyk M.: Zarzqdzanie laricuchami dostaw, Wyd.
WZ PCz, Czgstochowa 2009



poziomu obstugi klienta, wytwarzajac wyroby we wilasciwym czasie, ilosci i
strukturze®'.

+ Logistyka przedsiebiorstwa >
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4—— Logistyka zaopatizenda — 14— Logistyka produkcii — i ¢———— Logistyka dystrybucii —!
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pochodzace z wymiany, mwroty, opakowania zwrotne, opakowania »

Logistyka powtdtnegn zagospodatowania *

Zrédlo: Pfohl H. Ch.: Logistiksysteme, Springer Verlag, Berlin 1990, s. 18

Rys. 3. Funkcjonalne rozgraniczenie systeméw logistycznych wedtug faz przeptywu
towaréw

Cz. Skowronek i Z. Sarjusz-Wolski® ujmuja przedmiot logistyki
dystrybucji jako ,,przemieszczanie surowcéw, materiatéw, wyrobow gotowych
itp. od miejsc ich wytworzenia na rynek lub bezposrednio do uzytkownika lub
konsumenta”. Ideg podsystemu dystrybucji jest zapewnienie dostepnosci dobr
przy zglaszanym na nie zapotrzebowaniu, przy jednoczesnym nacisku na
optymalizacj¢ kosztow tego procesu i odpowiednim poziomie obshugi
odbiorcow.

Petna definicja logistyki dystrybucji, proponowana przez S. Abta®,
brzmi: ... dziedzina wiedzy zajmujgca si¢ cafoksztaltem czynnosci
potrzebnych do przemieszczania materialow i surowcow oraz towarow od
procesu produkcji, poprzez ogniwa obrotu towarowego, az do ostatecznego
konsumenta, ujmujgca je w zintegrowane systemy planowania, kierowania,
organizacji i kontrolowania procesow fizycznych obiegu towardw i ich

%7 Nowicka-Skowron M.: Efektywnos¢ systeméw...op.Cit., s. 37

% Skowronek Cz., Sarjusz-Wolski Z.: Logistyka w przedsiebiorstwie, Wyd. PWE, Warszawa
2003, s. 235

% Abt S. /red./: Logistyka ponad granicami, Wyd. ILiM, Poznan 2000, s. 29-30
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informacyjnych uwarunkowan, w aspekcie optymalizacji realizowanych celow
i dziatan”.

Przeciwwaga dla powyzszego syntetycznego tytutu identyfikacyjnego
podsystemu dystrybucji jest jego okreslenie przedstawione przez
A. Czubate®, jako ,...celowo wyodrebniony zbior podmiotéw rynkowych,
tgczqcych sie w sposob bezposredni lub posredni w procesie oferowania
produktéw, oraz doprowadzania ich do finalnych odbiorcow™. Zadaniem tak
rozumianej logistyki dystrybucji jest dostarczenie nabywcom finalnym
pozadanych przez nich produktow do miejsc, w ktorych chca je nabyd,
w odpowiadajagcym im czasie, na uzgodnionych warunkach i po
zaakceptowanej przez nich cenie.

Przytoczone ujgcia terminu wyraznie sugeruja, iz logistyke dystrybucji
rozwaza¢ mozna w waskim i szerokim zakresie*. W waskim zakresie
logistyka dystrybucji dotyczy zagadnien zwigzanych z dystrybucja fizyczna,
czyli operacji przemieszczania produktéw z miejsc ich wytworzenia do miejsc
przeznaczenia, z wykorzystaniem sfer aktywnosci logistycznej, takich jak
transport, magazynowanie czy zarzgdzanie zapasami. Zakres szeroki
natomiast wkomponowuje w system element o fundamentalnym znaczeniu
dla zaleznosci miedzy wszystkimi jego sktadowymi, jakim jest obstuga
nabywcow i zwigzane z nig dziatania okreslajace bezposrednie relacje miedzy
dostawca i odbiorcg w zwiazku z przeptywami dobr i informacji.

E. Golembska* wyroznia dwa rodzaje dziatah podsystemu dystrybucii,
mianowicie zwigzane z:

— przeplywem rzeczy i informacji;

— wyborem 1 funkcjonowaniem kanalow dystrybucji w  ujeciu
transakcyjnym.

Pierwszy zespot dzialan opisuje zadania dostawcze, okre§lone przez
wymagany na rynku poziom obslugi logistycznej. Relacje migdzy
logistycznymi i transakcyjnymi aspektami systemu dystrybucji wynikaja
z misji dystrybucji, okreslanej w kategoriach obstugiwanych kanalow, typow
produktow, punktow sprzedazy, a zwlaszcza wymagan klientow*.

Druga zasadnicza dziatalno$¢ dystrybucji dotyczy wyboru kanatu
dystrybucyjnego, czyli struktury wewnetrznych jednostek organizacyjnych
przedsigbiorstwa oraz zewngtrznych agencji i instytucji posredniczacych, za
pomoca ktorych produkt Iub usluga sg sprzedawane. W praktyce wystepuje
duza réznorodnos¢ kanatow dystrybucji, a klasyfikowane sa wedlug
podstawowych kryteriow**:

— liczba posrednikow (kanaty bezposrednie i posrednie);

%0 Czubata A.: System dystrybuciji, [w:] Altkorn J., Kramer T. /red./: Leksykon marketingu,
Wyd. PWE, Warszawa 1998, s. 249

1 Mitoraj E., Zabinski A.: Logistyka dystrybucji w przedsiebiorstwie, Wyd. AE Katowice,
Katowice 1994, s. 14-15

“2 Golembska E.: Kompendium wiedzy o logistyce, Wyd. PWN, Poznan 2002, s. 208

* Abt S.: Zarzqdzanie logistyczne...op. Cit., s. 203

* Czubata A.: Posrednicy w kanalach dystrybucji, Krakow 1994, s. 8
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— liczba szczebli posrednich (kanaty krotkie i dlugie);

— liczba posrednikdéw na tym samym szczeblu obrotu (kanaty waskie
i szerokie);

— stopien ztozono$ci (kanaly proste i ztozone);

— rodzaje przeptywajacych strumieni (kanaty rzeczowe i transakcyjne);

— znaczenie dla producenta (kanaty podstawowe i pomocnicze);

— charakter powigzan miedzy uczestnikami (kanaly administrowane,
kontraktowe, zintegrowane, itd.).

Wybor kanaléw dystrybucji i ksztalttowanie systemu logistycznego
stuza zbudowaniu optymalnego ukladu przeptywoéw informacyjnych,
rzeczowych 1 finansowych migdzy przedsigbiorstwem a ostatecznym
odbiorcg. Formowana w ten sposob obsluga finalnego nabywcy stanowi
zatem wspolny obszar zainteresowania logistyki, marketingu, finansow
i innych sfer funkcjonalnych przedsigbiorstwa. Jako$¢ logistycznej obshugi
klienta jest wypadkowa dzialan podejmowanych w kazdej fazie systemu
logistycznego, ktore majg posredni lub bezposredni wptyw na zadowolenie
klienta z poziomu obstugi. Warunkiem sukcesu jest zrozumienie roli
poszczegdlnych elementow systemu w ksztattowaniu poziomu obstugi oraz
relacji migdzy elementami.
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SYSTEM DETERMINANTS OF CUSTOMER SERVICE IN THE
ENTERPRISE

ABSTRACT

System approach application in logistics presented in the article enables the

enterprises many tasks of strategic character realization, i.a. attaining higher level of
customer service for present competitors’ advantage compensation or own advantage
holding. Logistic systems may also be capable to barriers creation for the competitors
by access to the market protection, thanks to the near cooperation in the logistics
range between servicing supplier and the customers.
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