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Streszczenie

Wsrdd tematyki zwizanej z zastosowaniem koncepcji logistyki w prakiprzedsibiorstwa pojawia & pojecie
.wartosci” i jej sposobéw kreowania w systemach logistycin Czsto pogcie wartgci tgczone jest z innymi —
na przyktad z ogganiem przewagi konkurencyjnej. Przy takiraciy akcentowanegsaspekty zwizane z miiwoscig
natychmiastowego dostarczania produktow, kompleipaealizowanych zaméwie krétkim czasem reakcji na potrzeby
klienta, wzgtdnie swiadczeniem ustug posprzedsich itd. Ciekawym gikiem jest przy tym obserwacjaznych
sposobOw organizacji dzialaw systemach logistycznych i kreowania wémitopoprzez dostawy do klientow.
Moze sk bowiem okaz4 ze w niektorych przypadkach gganie wartdci jest utrudnione lub nierdgtiwe.

THE FACTORS AFFECTING THE VALUE IN LOGISTIC SYSTEMS . THE REVIEW OF SELECTED ISSUES

Abstract

Relating to issues which are connected with theceph of the logistics in practice, the term "valuappears
and its ways of creating in logistic systems. Thecept of the value is often combined with othefi&e- competitive
advantage, for example. Relating to this approaome aspects are emphasized, like: “quick respordeliiveries
of products, fulfilment of orders (completenest)ort response time for customer’'s needs or afitgssservice etc.
An interesting topic is the observation of diffaérevays of organizing activities within logisticsssgms and creating
the value through deliveries to the customers. dy rturn out that in some cases reaching the valiteiwlogistics
systems is difficult or impossible.

1. WSTEP

Ogodlna definicja wartii zwiazana jest z podstawavkategora aksjologii, ktéra oznacza wszystko, ,,... co jestroen
i godne paadania, co stanowi cel aden ludzkich.? Ogélna definicja wartei nie tlumaczy jednak jasno
czym jest warté¢ na gruncie zarglzania przedsbiorstwem. Wzaden sposob nie precyzuje rowniezy i w jaki sposob
mozna opisywa wartas¢ w sferze logistyki.

Wartas¢ w sferze zarmdzania przedsbiorstwem i ekonomii okigana jest na kilka sposobow. Weaju akcentujcym
zarzdzanie, podéfpie do sposobu wyceny w rachunkawiooraz rot kapitatu niematerialnego oznacza wéaétéirmy,
ktéra nie jest bezpgoednio zwizana z jego aktywami netto. W takim wypadku niejakartas¢ samych aktywéw
.wzbogacona” zostaje o watim niematerialne i prawne, jak np.: know-how, remis, baza danych dostawcow
i/lub odbiorcow, projekty (produktéw, ustug), pregei/lub uksztattowane kanaly dostaw produktéw maek itd.
W samym opisie tego podeja mazna spotka rézne elementy. Niektére zwdane § z generowaniem zyskowfm
przez dane przeddiiorstwo w poréwnaniu déredniej zdolnéci generowania zyskow w danej bzgnPrzy takim ugciu
wchodzi ona (wart&) w sklad wartéci niematerialnych i prawnych zwgdanych z nazw wzgkdnie marly danego
przedstbiorstwa. Mozna réwnie spotké podejcie, ktére nawizuje do zdolnéci generowania zyskéw w przyszé.
Jeszcze inne podeje nawizuje do efektu synergii zazanej z odpowiednim uksztattowaniem proceséw wetmn
danego przedsbiorstwa. Nie ulega jednakatpliwosci, ze na tejsciezce okrélania, czym jest warto firmy bardzo trudno
jest jednoznacznie wycenivartasé ,goodwill” — reputaciji” firmy. Brakuje mu bowientypowych cech aktywéw firm§.

W ujeciu akcentujcym zaradzanie wartécia firmy oraz angaowanie kapitatu, jego efektywb wartags¢ wiaze
sig z pogciem ekonomicznej war§oi dodanej (ang. Economical Value Addend — EVA)olmiczna warte& dodana
obliczana jest z formuly: EVA = zysk operacyjny ppodatkowaniu - (koszt kapitalu x kapitat zaargysany).
Podstaw tak rozumianej wartei jest zwrot z zaangawanego kapitatu, ktdry powstaje w wyniku naciy
nad kosztami tego kapitatu. Mea krétko stwierdd, ze taka definicja odpowiada pgju zysku ekonomicznego w teorii
ekonomii. Warté¢ maze by jeszcze okrdana poprzez tzw. rynkawwartags¢ dodam (ang. Market Value Added —
MVA). Rynkowa warté¢ dodana to nadwka wartdci rynkowej przedsbiorstwa nad warkeia zainwestowanego

tUniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Katedra Lagis Ekonomicznej, ul. Bogucicka 14, 40-226 Katowic

Tel/lFax: +48 32 257-70-02, Tel: +48 32 257-73-08néil: piotr.hanus@ue.katowice.pl, pioha@yahoo.com

2 http://encyklopedia.pwn.pl/haslo/3994143/wartosunliodczyt: 15.01.2012)

3 Tak rozumiana wartd firmy to inaczej ,goodwill* stanowicy wartgé¢ niemateriala firmy. Zob.: http://www.findict.pl/slownik/wartos@irmy-
goodwill, http://www.zti.com.pl/instytut/pp/referdtef4_full.html (odczyt: 15.01.2012)

“ http://mfiles.pl/pl/index.php/Goodwill (odczyt: 171.2012)
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w nim kapitalu (reguta: MVA = V — K). Mna take powiedzié, ze warté¢ rynkowa firmy to rénica pomgdzy
kapitalem, jaki mena byloby uzysk& w wyniku sprzedzy akcji/udziatow, a kapitatem, ktéry zostal pierwet
zaangaowany w firmie.Zrodtami kreowania wartai rynkowej g m. in. wszelkiego rodzaju projekty wprowadgaj
innowacje w dziataln&ci przedsgbiorstwa (,nowa jak&t”), nabywcy traktowani jako aktywa rynkowe, nowosme
technologie, systemy dystrybucii itd.

Istnieje rownie definiowanie wartéci, ktore dotyczy jej tworzenia poprzez odpowiedniesztattowanie i realizagj
procesow fizycznych dostaw produktéw. Takie péciej jest bardzo bliskie koncepcji logistyki i jepstosowaniu w
optymalizowaniu przeptywdéw — tworzeniu waitdo w postaci uyteczn@ci miejsca i czasu, a poprzez miejsce i czas —
dostpu do okrélonych produktow i ustug dla odbiorcéw. W takineciy akcentowaneasprzede wszystkim te czynniki,
ktore:

1. Przyczyniag sie do poprawy fizycznych dostaw produktéw (poszukiigafrodet i zapewnienie dogindsci
surowcOw, zapewnienie depnhasci wyrobow gotowych dla odbiorcdw, skrupulatne memnie i nadzér
przebiegu proceséw fizycznych dostaw, nowe tectgielskiadowania i transportu, nowe metody orgafnizac
ksztattowania przebiegu procesow i ich kontrolip- woice picking, systemy truck&trace itd.)

2. Przyczyniaj sie do automatyzacji prac (systemy komputerowe i defeicici, systemy magazynowe zgane z
zastosowaniem automatycznych podajnikoéw i innychmazan przy przyjmowaniu, lokowaniu, kompletacji i
wysytce produktéw, odpowiednio projektowane opakeiaastandardy EDI, kody kreskowe, RFID itd.)

3. Pozwalaj gromadzt, przetwarzd, udostpniac i archiwizowa& dane i informacje w czasie rzeczywistym
(zintegrowane systemy informatyczne klasy ERP, i@emputerowe — otwarte, jak Internet i zanmtaij jak sieci
wewretrzne przedsbiorstw, oprogramowanie specjalistyczne, standd&®y, systemy telelczndci, systemy
satelitarne itd.)

4. Shwza poszerzeniu i ugruntowaniu wiedzy z zakresu lggistkonferencje, szkolenia, targi, transfer wiedzy
technologii w wyniku kooperacji przedbiorstwy.

Czy i jaki zwizek z prezentowanymi sposobami rozumienia wgartmoze mie koncepcja logistyki? Jakie aspekty
praktyczne mogwskazywa mazliwosci i sposéb kreowania wadti poprzez procesy fizyczne dostaw i 2eédrg z nimi
informacg? Czy czasem nie zaistnié sytuacja,ze przy tak czytelnych i jasno zdefiniowanych qoogch i zasadach
niektore z przedsbiorstw nie leda oskgaty w danych warunkach, poprzez swoje dziatandpowiedniego putapu
wartasci? Odpowiedzi mog dotyczy kilku obszar6w zwizanych z tworzeniem systemow logistycznych oraz
ksztattowaniem procesow realizacji zaméfwiedostaw do odbiorcow. W kolejnych punktach pgaljzostanie préba ich
scharakteryzowania.

2. OSIAGANIE WARTO SCI W SYSTEMACH LOGISTYCZNYCH
2.1 Elementy tworzce system logistyczny i ich wzajemne relacje

System logistyczny jest to zbiér elementow aainych z infrastruktar informacyjra, magazynow, transportow,
wykorzystaniem rénego typu opakowai urzadzei technicznych stacych efektywnemu i skutecznemu wykonywaniu
zada i czynndci logistycznych tak, aby zrealizowaw odpowiednim okresie czasu dostawy odpowiedni@jci
produktéw z miejsc ich pozyskania lub przetworzetoamiejsc ich finalnej konsumpciji.

Przeplyw dobr zachodey w systemie logistycznym wymaga spojrzenia uwedgiajacego relacje pomdzy
poszczegolnymi elementami systemu (rysunek 1). dRelee musz uwzgkdniat wspotzalénos¢ kosztéw w systemie
logistycznym (ang. trade-offs). Wykonywanie zadaczynndci logistycznych w danym obszarze pam@ bowiem za
soly skutki w innym obszarze. Klasycznym przyklademt jealeznos¢ np. pomedzy wyborem gaki transportu,
czestotliwoscia dostaw dam gakzia, wielkosciafadowndcia srodka transportowego, a poziomem zapasu utrzymygeane
w firmie. Poziom ten zafy takze od innych czynnikdw, np. zmiemi@pgo st popytu i koniecznéci wyznaczenia
odpowiedniego poziomu zapasu buforowego. Niexrééeod przyczyny istnieje zawsze zales¢ pomiedzy dziataniami
operacyjnymi lub podejmowanymi decyzjami, a kositdotyczicymi tych obszaréw. Koszty te sobie przeciwstawne.
Przyktadowo zmniejszone koszty transportu (konsaliial dostaw — wptyw na zmiazstotliwosci dostaw) powoduj na
0got wzrost kosztéw utrzymania zapaséwegiza partia dostawy po konsolidacji). Chyba,zwigkszone dostawydula
niwelowane szybszym tempemzyaia/zakupu dostarczonych dobr. Bardzozmyan aspektem jest wé identyfikacja
poszczegolnych skladnikéw systemu logistycznego wntddécie ich wzajemnych relacji i wspotzatesci
przeciwstawnych kosztow logistycznych. Tylko takiedefcie gwarantuje pelnoptymalizacy kosztow, gdy pozwala
oszacowa catkowity koszt systemu i poréwéigo dla régnych wariantéw funkcjonowania systemu.

Mozna umownie przyic, ze j&li elementem wysokiej jakoi dziatan w systemie logistycznym jest poziom
ponoszonych kosztéw w tym systemie, to przssaym poziomie kosztéw logistycznych i zachowanyraipmie obstugi
odbiorcow system kreuje/dostarczacksza wartas¢. Stwierdzenie to stosunkowo prosto zady¢ zilustrowane poprzez
dziatania firmy, ktéra ogga przewag nad swoim konkurentem ofeungj nizsza cea za swe ustugi/produkty.
Klient/odbiorca plagcy mniejsa cere za t samy jakos¢ dostaw dostrzega wkisz wartas¢ dziatan dostawcy. A
przyczyni@ maze sk do tego znaczne obminie kosztéw w sferze logistyki.

® http:/fisc.infor.pl/slownik-pojec/haslo,100873.htfadczyt: 17.01.2012)

6 http://mfiles.pl/pl/index.php/Warto%C5%9B%C4%87ddaa_%28Logistyka%?29, http://lwww.messe-muencheendeketa/home/home.html,
http://www.proroz.interrel.pl/targi_logistyczne (@zit: 23.01.2012),

7 Jak wskazuj wyniki empiryczne mzna przyjé, ze obnika kosztu catkowitego w sferze logistyki przetisirstwa mae skga: od okoto 30% do
okoto 50% w stosunku do stanu patkowego (déwiadczenia wiasne Autora).
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Istnieje jeszcze inny aspekt zwanyscisle z podejciem procesowym i opisem wykonywanych czysudgprzeptywy
produktéw). ,ldealny” poziom kosztow w systemie istgcznym ponoszony bytby wowczas, kiedy czysuio
wykonywane musiatyby kiytylko jeden raz w celu realizacji danego zadaddsli istnieje jakakolwiek luka zwizana np.

z bledami w przekazywanym zaméwieniu lub innej dokumejitpodczas kompletacji produktéw, realizacji @bstaw, a
takze wowczas, kiedy pojawiajsic bigdne ilasici w dostawie lub uszkodzenia produktéw w transgorto wéwczas
konieczne jest wielokrotne wykonywanie danych cogon a czasem podwgzanie poziomu zapasow. Automatycznie
powoduje to generowanie gkiszych kosztéw i uzasadnione; nie dziejeestak jednak podczas kdej realizacji
zamOwia i zwiazanych z nimi fizycznych przeptywéw. W podanymayktadzie chodzi o zasadiz zwickszone koszty
Sfera przepltywow informaciji w systemie
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DOSTAWY

Rys.1. Elementy systemu logistycznego i relagjdayinimi

pojawiap sic wowczas, jéli w jakimkolwiek momencie dojdzie do przerwaniazeptywu, generowania nievéigwe]
informacji itd. Sid bardzo wany wniosek dotycazcy kreowania wartei w systemach logistycznych. Generowanie
kosztéw w wyniku jakichkolwiek dziafajest naturalnym atrybutem tych dziatalednak niewkxiwie zaprojektowany
przeptyw produktéw i informadji obejmujicy wszystkie dziatania logistyczne — od momentuaita zaméwienia przez
odbiore;, poprzez przyicie go do realizacji, a naginie rozpoczcie wykonywania zadamajacych doprowadZi do
realizacji fizycznej dostawy produktu — prowadzimEdmiernego ziycia zasobdw pracy oraz czasu. Efektem jest wzrost
kosztéw logistycznych, ogaienia w realizacji zamowiei dostaw oraz obpnenie wartéci kreowanej w danym systemie
logistycznym wyraanej poziomem kosztow logistycznych i czasem realecgtazone zamoéwienie.

2.2 Wartosé kreowana w systemach logistycznych. Wybrane przyétly

Opisane w punkcie 2.1 aspekty funkcjonowania systégistycznego, relacji pogtdzy jego elementami stanawi
element podégia, ktore nie stoi w sprzecz§td z przytoczonymi na wegpie opisami wartéci i sposobami jej rozumienia
w odniesieniu do przeddiiorstwa. Mog byt pomocne np. w wyfaianiu niektérych elementéw zydanych z
tworzeniem wartéci i uzyskiwaniem przewagi konkurencyjnej w oparciuzw. szkat zasobow®. Nie nalgy jednak
rozumie przez to tylko dostarczania oklenej ,wiazki wartcsci” wybranym grupom klientéw, prowadzenia dziata
zmierzajcych do obnienia kosztéw w celu uzyskania ekszej wartdci réznicy pomedzy kosztami wyrzajacymi
zwycie zasobOw a cannabycia produktéw przez klienta, prowadzenia isy@mych bad& i wprowadzania na tej
podstawie innowacji produktu itd. Chodzi raczejspekty, ktére zwizane § z zastosowaniem orientacji systemowej i
przeptywowej w przedsbiorstwie i przygcia wszelkich konsekwencji zadanych z tym faktem.

8 Chodzi o réne aspekty, np.: niewdeiwie oszacowany popyt i planowanie dziakegistycznych w oparciu o te wyliczenia, niewdavy dobor
opakowa w powigzaniu z wykonywaniem manipulacji przy odbiorze/dege z/do magazynu, brak standaryzacji dokumentali, w systemach
informatycznych, bariery funkcjonalne w kontaktaghanowaniu logistycznych dziata dostawcami i/lub odbiorcami itd.

9 http://www.zti.com.pl/instytut/pp/referaty/ref4 Ifintml op. cit.
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W jaki sposob pejcie wartdgci wiaze st z koncepgj logistyki? Przede wszystkim wiie sk ono z realizagj zada i
czynndci w czasie. Generalna zasada, ktémozna przyjé bedzie dotyczyla skracania czasu realizacji czyoitd
Wydtuzenie czasu wykonania jakichkolwiek czydobw sferze logistyki (opfnienie w przekazywaniu zamoéwienia,
wydtuzony czas transportu, opdiona informacja we wgirzu firmy itd.) powodujeze pojawia si albo nadmierny zapas
produktu utrzymywany w danym czasie, (niedostosgwaod wzgtdem ilaici asortyment), albo ogdienie w realizacji
zamoéwienia i dostawy mimo posiadanego zapasu (efektadmierny zapas zalegey na magazynie). W innym
przypadku moaliwe jest okresowe wyczerpanie zapasu —zenst woOwczas pojawi koszt kar umownych lub koszty
Zwigzane z wycofaniem zaméwié utrat klienta.

Inny przyktad kreowania warfoi dotyczy sytuacji zwizanej z jakécia dostarczanych wyrobdow. Ja¥ow logistyce
ma dwa umownie wyogbnione znaczenia. Pierwsze znaczenie odnesisirealizacji dostawy — dostarczenia produktu
w odpowiednim miejscu i czasie oraz formie w odpezi na ztdone zamowienie klienta. \Way jest take odpowiedni
poziom kosztu dostawy oraz opakowanie ulmdajace sprawa realizacg manipulacji logistycznych. Wszystkie te
elementy razem stanowd jakasci dostawy produktu. Drugie znaczenie ,ja&d, w przypadku dziata logistycznych,
odnosi st do ztej jakdci produktow. Mde by rozumiane, jako ich uszkodzenie podczas transpegglednie
manipulacji. Znamienne jeste zta jakd¢ fizyczna (uszkodzenie) ma taki sam skutek dlankdie jak dostawa
nieodpowiedniego produktu lub jego brak w ogéleieKi nie otrzymuje bowiemiadanego produktu w oczekiwanym
przez niego czasie. Waktowyrazona realizagj zamowienia dla odbiorcy praktycznie w takim wypadhie istnieje
(niezaspokojone potrzeby odbiorcy). Dla danego gsibiorstwa, w dhiszym okresie czasu, opisana sytuacjazeno
wplywaé na ograniczanie wardoi dodanej i/lub rynkowe;j.

Kolejnym aspektem sktadgjym skt na kreowanie wartgi w systemie logistycznym jest np. umnigjosé
zaprojektowania i zastosowania odpowiedniego systEformaciji na potrzeby danej firmy, ale rowhiej dostawcéw i
odbiorcow. W kadym systemie logistycznym moa wyr&ni¢ dwie warstwy: przeptywéw fizycznych i informacyjn
Pierwsza zwizana jest z przyjmowaniem i realizagamoéwié oraz wszelkich zwzanych z nimi dostaw produktow.
Jednak wykonywanie zafla czynndgci logistycznych nie byloby midiwe bez odpowiedniej informacji. Jakie czynniki
mom ksztaltowg wartas¢ poprzez odpowiednie zaprojektowanie systemu inémjid Przede wszystkim zastosowanie
odpowiedniego podgjia w samym projektowaniu. Moa bowiem zaprojektowasystem informacji bazagy na
funkcjach i poszczegdlnych zadaniach w przgaerstwie lub system bazgy na $ciezce skladania i realizaciji
zamowiéi. W tym drugim przypadku konieczne jest, aby uwdgl¢ powiazanie wystpujace pomgdzy zamdwieniem, a
wszella dokumentag w systemie logistycznym. Wgae jest rownig okreslenie zbioréw informacji niezjgnych
poszczegodlnym dziatom, stanowiskom w toku realizexynndci logistycznych i zada(realizacja celéw zaszlczych).
Istotnym aspektem jest tak standaryzacja dokumentacji. Jak wskazujloswiadczenid® wprowadzenie
zestandaryzowanych dokumentéw zamdwimagazynowych itd. mi@ pozwolé na skrocenie czasu fwiccanego w
mieskcznie na ich generowanie i kontggbrawidtowdgci wypetnienia z okoto 18% czasu pracy przed steyrdap do
okoto 2% po wprowadzeniu standaryzacji (symulatgakilkudzieseciu dostawcow).

Wspolnym mianownikiem zaprezentowanych przyktadGwizie niewtdciwy poziom catkowitego kosztu danego
systemu logistycznego. Mpa utazsamig& go z informaci posiadaa w celu podejmowania odpowiednich decyzji i
kreowania wartéci. Jak wynika z przytoczonych przykladéw ogélnyofajomaé samego poziomu kosztu catkowitego
nie jest jednak wystarczgga, aby stwierdZi jakie szczeg6towe przyczyny wptyvgaja ten poziom (wiedza w kreowaniu
wartaici). Mozliwosé¢ stwierdzenia, ktére doktadnie czyrieow procesach logistycznych i sfery dziatania okaare
elementy systemu przyczynity ¢sido okrélonego poziomu kosztu catkowitego, zala jest w diej mierze od
doswiadczenia i umigjtnosci analitycznych oséb praagych w sferze logistyki firmy.

Podane przyktady naitg jeszcze uzupethio stwierdzeniezizadna warté¢ w sferze logistyki nie ma zostd w petni
wykreowana, jéi nie idzie w parze z kreowaniem wastdw innych obszarach firmy, a catonie zostaje nakierowana na
potrzeby klienta. Takie stwierdzenie wynika z fakituto klient w ostatecznym rozrachunku jest jedynylementem
przynosacym realny przychod firmie. W przypadku zachwiaretacji z klientem, na skutek zdych przyczyn, réwnie
wartas¢ w sferze logistyki traéi moze na znaczeniu. Przyktadéw mpodostarczy w tym zakresie np. szybko ewolgog
rynki i brarnze, na ktérych dochodzi z jednej strony do zastostavanowoczesnych nagdzi informatycznych i
telelhcznadici w celu wspierania dziadalogistycznych lub w innych sferach, a z drugiejny spotykag sic z duza presj
konkurencji i wymaga klienta. Tak wartéci te mog by¢ postrzegane z punktu widzenia zao polityki na szczeblu
centrali. Natomiast zupelnie inaczej do ich reaizenoga przyczynig@ si¢ dziatania operacyjne na najazym szczeblu.
Podobne zjawiska, akceniag rézne elementy ksztattowania waftd mog dotyczy zaréwno klientow indywidualnych,
jak réwniez relacji B2B. Przykladowe mini-casy ilustage aspekty relacji i ksztattowania waito w systemach
logistycznych zawiera tabela 1.

0 W opisywanym przykladzie moa doszukiwa si¢ analogii zawartych w postulatach F. Taylora okok®O lat temu. Zob.:
http://www.answers.com/topic/frederick-winslow-tay(odczyt: 23.01.2012)
1 Symulacje przeprowadzane w tokuezaje studentami.
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Tab. 1. Aspekty relacji i ksztalttowania waitbw systemach logistycznych

Przyktadowe symptomy nieprawidtowej obstugf Uwagi dotyczce

ksztattowania relacji

i wartosci

1. Klient zaptacit dan fakture w terminie. Otrzymuje Jakie rozwazania
jednak wezwanie do zaptaty z opisem sankcji, kt@aestniatych probleméw
zostam zastosowane, §& w okreslonym czasie ni¢mozna by zaproponow® Jak
nastpi uregulowanie pfatrigi. Probuje wyjani¢ | mozna na tej podstawie
sprave telefonicznie, jednak podany bezptatny nunaresli¢, czym jest relacja z
interwencyjny jest aigle zagty. Musi wiec| klientem i jak wplywa na
zadzwoné pod inny ptatny numer. W dalszym etapkeeowanie wartéci (poza
sktada réwnig¢ pisemmn reklamacg z koph wptaty. | sfer logistyki)?

Nie otrzymuje stosownego wyjaienia w podanym
terminie 30 dni.

2. Klient nabyt kar¢ telefonii komorkowe] W
autoryzowanym punkcie sprzega Po zdrapani
ostonki numeru identyfikacyjnego okazalg,sie jest
on nieczytelny. Klient sklada stosoavreklamacg w
punkcie sprzedg. Nie otrzymuje odpowiedzi w
okreslonym terminie 30 dni, nie otrzymuje w tym
okresie karty zagpczej (do czasu rozpatrzenia
reklamacji). Dzwoni kilkakrotnie do konsultantgw
telefonicznych. Nie notuje ich nazwisk. Dzwan
kilkakrotnie  musi  wyjénia¢ cah  sprave
(powtarzanie historii od nowa).

3. Klient chce zakugi relatywnie drogie ueglzenie
gtosnoméwice do samochodu w jednym z punktpw
telefonii komoérkowej. Porownuje cen mozliwosci
montau dwdch typoéw urgdzer. W punkcie, gdzie
cena jest risza nie mege uzyska pocztkowo
wyczerpujcej informacji o maliwosci zastosowania
do okr&lonego typu telefonu oraz sposobu manta
Musi ztazy¢ dwukrotnie wizy¢. Udaje st do punkty
konkurencji. Tam uzyskuje wyczerpog, jasne
precyzyjne informacje. Dowiaduje esiréwniez od
wlasciciela punktu konkurencyjnego,ze ceng
oferowana w pierwszym punkcie jest niska. [Klient
nie kryje,ze wie, czego chce i dokonujeiadomegag
zakupu.] Zakup dokonany zostaje w odwiedzonym
pierwotnie punkcie, po uzyskaniu informacji |w
punkcie konkurencyjnym!!! Po jakifnczasie klien
dokonuje zakupu telefonu w drugim odwiedzonym
punkcie (,u konkurencji”), w ktérym poprzednio
uzyskat informagj o korzystnej cenie usgzenial
gtosnoméwacego.

4. Firma X Ilxdaca dostawg ustug Internetowych
oferowata korzystp cere zalazenia sieci. W
poczitkowym okresie si¢ dziatata bez zarzutu. Ro
podhczeniu kolejnych zytkownikow okazato s, ze
predkaos¢ transmisji znacznie spadta, unietfiwiajac
wrecz w  niektérych  momentach  normalne
korzystanie z przekazu Internetowego. Nie hylo
jednak ani razu przypadku dkrego ni kilka godzin
braku dostpu do sieci, a 0 wszystkich przypadkach i
przyczynach takiej konieczéa zawsze byl
informowani klienci.

<

U

Budowa i zachwianie w¢zi z klientem w systemig
logistycznym w relacjach B2B

2 Dobér bran i rodzajow firm jest hipotetyczny, bazoy na ogélnych obserwacjach i badaniach. Prezemevzdarzeniaasprawdziwe, ché ich
podobigistwo do zdarzew okrelonej firmie przypadkowe.
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Przedsibiorstwo X nawizato kontakt z dostawc.
Okreslono  formy  dostaw, ich  prawdopodab
czestotliwosé, sposéb dostawy i testowania o
ewentualnego zwrotu w okresie probnym dostarcza
elementow armatury, uszczelfiiedo pomp i innych
elementow. Proby nawzania wspolpracy przebieg
pomyslnie. Po jakind czasie serwis przediorstwa X
zacat informowa: 0 wystpujacych problemach

urzadzeniami i elementami montowanymi u klientow
otrzymywanych od dostawcy Y. Pt proby poprawy
istniejacego stanu rzeczy. Dostawca przyjmowat w try
reklamacji zakupiony towar i poddawal go test
Zupehie przypadkowo podczas rozméw handlowyg

inng firma, firma X dowiedziala s ze montowane

elementy w urzdzeniach i towarach dostarczanych pr
dostawe Y, pracupc w niektérych srodowiskach pc
prostu szybko si zwywaja i/lub wykazup inne
wihasciwosci podczas gytkowania. Tak wynikato z badg
przeprowadzonych w laboratoriach niektérych dostaw
zagranicznych. Podczas kolejnych rozmoéw z dostavv
firma X otwarcie podata te informacje przedstawmie
dostawcy Y. Prosg jednoczénie o zamiaa
stosowanych  materiatow. Jedynym efektem,

wymaganym przez firsm X okresie, bylo przestan
odpowiednich zéwiadczéd | atestow dotyccych
zgodndci i bezpieczastwa stosowanych materiatow
urzadzen. Firma X zrezygnowata z dostaw od dosta
Y

Na czym polega w opisanyn
nprzypadku ksztaltowanie
razlacji z klientem? Czy i
ngiglono zasadniczo od

przedstawionych wczaie
hprzypadkow?

4
, a

bie
M.
h z

D

zez

O 0o -

NCy

n

Ksztaltowanie relacji z klientami
w systemie logistycznym dla rénych produktow
(spazywcze, chemia)

Przedsibiorstwo X posiada dobr marke. Produkty
spazywcze firmy g identyfikowane wréd wielu innych
Jednak w ostatnim czasie kugaj produkty, klienc
stwierdzili, ze w szczelnych opakowaniach znajdsje
patyczki po zjedzeniu porcji z promocji — wykalacz
Wielokrotnie zgtaszali ten problem, jednak w odpedlzi
uzyskali jedynie informacjeze personel ,robi co me”.
Podobna sytuacja dotyczyta réwairiektorychsrodkow
chemii — artykuty gospodarstwa domowego: pros
ptyny w saszetkach.

Jakie dziatania natatoby
podja¢ w celu
wyeliminowania opisanego
zjawiska?

Kiak opisany problem me
wptyna¢ na wizerunek
producenta?

Jakie dziatania i gdzie
Zk@winny by podejmowane
systemie dostaw i sprzegda
aby zidentyfikowa i
wyeliminowa& istniepcy
problem?

=

Komentarz do prezentowanych mini-opiséw w tabelndgtby by nastpujacy. Istniep szybko ewoluyjce rynki.
Zwiazane jest to przede wszystkim z alivosciami stosowania nowych technologii oraz pojawienge nowych ustug

dla klientéw (np. poprzez sidnternet). Firmy mog takze wprowadzéa rézne dodatkowe elementy obstugi (budzenie,
poczta glosowa, skladanie zrej dokumentacji przez i/lub Internet, obstuga vskibw i spraw przez telefon itd.)
ksztattupc relacje oraz warté dostarczam poprzez réne ustugi klientowi. Atrakcyjn& rynku, rosmca swiadoma¢
klienta, a pérednio — otwarcie rynku w ramach integracji eursgigj i zmiany niektérych przepiséw (zmiany
uwarunkowa dziatalngci) sprawiaj, ze rosm oczekiwania w stosunku do jadad swiadczonych ustug oraz ceny za te
ustugi. Czséciowo dzieje si tak na skutek rnicowania ustug przez zée firmy oraz stosowania zdych strategii, ale
réwnie wanym czynnikiem jest podé&ie oparte na budowiezajemnej relacji z klientem (relacja = wigz). Podobne
zjawiska, z mniejszym lub wkszym natzeniem ré@nych czynnikdw, dotycz rynkow i brar uwazanych dotychczas za
bardzo stabilne i praktycznie nie podlega& zmianom, np. braa energetyczna. Jednak niezale od przyczyn
dotyczicych ewolucji rynkéw wane g oczekiwania klientéw zwizane z kreowaniem wait poprzez réne dziatania.

Jak mana podsumow@aprezentowane w tabeli 1 przyktady? Co wplywa reolranie wartéci poza sanmlogistyka?
Klienci oczekui:
* rzetelnego traktowania oraz udzielania wyczerpeijji wiaciwej informacji na temat:

= Cczasu zwjzanego z zalatwieniem okienej ustugi,

= o0soby, do ktérej mma s¢ zwrocié i ktora prowadzi dansprave,

= miejsca, do ktérego nale sic ewentualnie uda aby zatatwé formalnaci, zwréci reklamowane uegzenie,
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= potrzebnych dokumentdw itd.

* mozliwosci skorzystania z dobrodziejstw wprowadzanych ugtaternet), czyli zatatwienia swoich spraw za paemo
mediéw, z ktérych korzystaesi za ktore klient ponosi opt

* mniejszej ildci pomytek zwizanych z wystawianiem oldlenych dokumentéw, np. faktuswiadectw i certyfikatow
itd. bez okrélania ich przyczyn (chodzi o efekt dla klienta),

e dobrej jakdci swiadczonych ustug i ich niezawodiwd (brak przerw wswiadczeniu ustugi, dobra jak§ szybkd¢
przesytu informaciji itd.).

Wszystkie postulaty mana nazwa postulatami dotyczcymi zgodndci deklarowanej polityki obstugi z
faktycznym poziomem, ktérego déwiadcza klienta. Jednym z zasadniczych aspektow dobrej obstugi ovkamia
wartasci w systemie przedsbiorstwa jest poza systemem logistycznym méwiengevgy oraz szybkie zatatwianie spraw.
Wazne jest réwnig zachowanie zasady wzajendnb Oznacza toze nierzetelny klient m@ by rozliczony np. za
sp&nianie s¢ z zaptad, ale firmy powinny dotrzymywa ustalonych termindw rozpatrywania skarg i wnioskd
przedstawionych przykltadach witlaze poza samlogistyka istniep jeszcze elementy, ktére beZpednio przyczynigj
sig do kreowania wartei dla klientow, a poprzez to dla danej firmy. tstp element zwizany jest z tymze poziom
obstugi i kreowanie poprzezanivartaici dla klienta oraz firmy nieasdane i state; zmienigjsic w czasie. Zachodzi zatem
konieczné¢ dokonywania monitoringu i pomiaréw poziomu obstugi

2.3 Pomiar poziomu obstugi i wartdci w systemie logistycznym. Wybrane aspekty

Przyjmupc, ze wartd¢é w systemie logistycznym tworzona jest poprzez ldmia zmierzajce do dostarczenia w
odpowiednim czasie okflnej ilosci produktéw odbiorcom, przy uzasadnionym ekonomiezkoszcie dostawy i
informacji, pomiar wartéci powinien dostarczainformacji na temat poziomu wykonania poszczegéingzynnéci i
zada logistycznych, wzgidnie — na temat poziomu kosztéw logistycznych albasu wykonania czynéai'*. Zatazenie
takie mana odnié¢ wytacznie do wartéci ujmowanej z punktu widzenia czyriodi zada logistyki w systemie firmy.
Sytuacja zmienia gj kiedy dodatkowo wamie skt pod uwag w systemie dostaw takie elementy, jak: szerokamiana
obstuga klienta i aspekty naygiywania relacji z kooperantami (np. rozmowy bizvesd kultura ich organizowania i
przeprowadzenia, otwadw komunikacji, obstuga posprzede, fachowéé udzielanych porad, dwiadczenie i clx
dzielenia s} nim np. pomidzy kooperantami itd.). Chodiaobstuga klienta (w szerokim ggiu, w tym np. aspekty
prawne) i aspekty naazywania relacji nie gatrybutami typowo logistycznymi, to jednak momie¢ zasadniczy wptyw
na postrzeganie wako w sferze logistyki przedsbiorstwa.

W zaleznosci od przebiegu proceséw logistycznych, rodzajugpmdwanych decyzji, funkcji i zdalogistycznych
oraz skali czasu nmima dobiera réznorodne mierniki stiace ocenie poziomu realizacji zamowjedostaw, obstugi
posprzedanej, poziomu reklamaciji, czy 2zgpoziomu kosztéw w hych sferach systemu logistycznego. Wszystkie one
mog okresla¢ wartéd¢ z punktu widzenia firmy, ale niekoniecznie klientBroblematyk t¢ mozna zilustrowé
przyktadem, kiedy firma osgja zadowalace wyniki dostaw; $ one realizowane na czas, a produkty dostarczane
kompletnie i bez uszkod#e natomiast niski poziom obstugi sprzeggowoduje,ze klienci dostrzegajniska wartasé
produktu poprzez pryzmat #&j obstugi. W efekcie niska wasto,przenosi st” poprzez obstug na paradoksalnie ,niski”
poziom obstugi logistycznej — koszty tej obstugiiffio optymalnych parametrow dostaw) nie mokrywane poprzez
sprzeda. Inny przyktad mae dotyczy zastosowania poziomu reklamacji, jako miernikaysfakcji klienta zwiazanego z
kreowaniem warti (niski poziom reklamacji — wysoki poziom dostzmoej wartéci). Wskanik ten powinien b§
uzupetniony rozwizaniami umaliwiajacymi zbadanie rzeczywistego poziomu zadowoleniankéiw (badania wtasne
firm) lub np. umdliwiajacymi dotarcie kademu zainteresowanemu klientowi ze skargami i wkaos dotycacymi
obstugi nawet do najwgzego kierownictwa firmy. Bowiem nie i@a reklamacja jest ujawniana i nie zEg
niezadowolony z obstugi klienta sktada reklamacfatem kade rozwizanie umaliwiajace poznanie procesow
przedsgbiorstwa i ich przebiegu stanowi cenne uzupetnigm@skowania opartego na miernikach.

Rézny maze by takze sposdb podé&tia do okrélania wartdci, co samo w sobie wptywa na uievosci dokonania
pomiaru. Zazwyczaj okégenie wartdci odbywa s poprzez odniesienie do poziomu kosztéwgdlozrealizowanych
zamowie (wzrost), ilgci reklamacii itd., a analiza me odbywa& sie w oderwaniu od pozostatych elementow. W takim
okreslaniu wartéci kryje sk dwe niebezpieczestwo. Po pierwsze, optymalny poziom kosztéw logistych
odpowiadajcy zaktadanemu nie wskazujeetddw w obstudze zwizanych np. z przekazywaniem dokumentacji, jej
wypetianiem, kultux osobisy pracownikow bezpwednio kontaktujcych si z odbiorg (sprzedawcy, kierowcy itd.). W
diuzszym czasie czynniki te mggednak okaza sig decydujcymi w postrzeganiu dostarczanej waciow oczach
odbiorcy i wptywa& na kreowanie wartei firmy. Po drugie, wzrost ikxi zrealizowanych zaméwiew danym czasie
moze wynika z akcji promocyjnej, a nie waici, jaka generuje system logistyczny (poprzez optymalnyigquzosztow
i czasu dostaw w danych warunkach), ktopotow koehgji itd. Maze byt zatem chwilowy. Okrdenie wartdci powinno
réwniez uwzgkdnia¢ poréwnanie w czasie uzyskiwanych wynikéw i przy zggdnieniu odniesienia do innych
podmiotéw, firm. J&i bowiem dane przedsbiorstwo porownywé bedzie swoje wyniki w czasie, ale skupt ggdynie

Majac na uwadze scharakteryzowane pgeyaspekty naleatoby sé réwniez zastanowd, czy i w jaki sposéb mma
dobra mierniki, wskaniki, ktore wskazywatyby w sposéb rzetelny poziorarigici (jakosci) dziatai logistycznych?
Przede wszystkim wydajegsize ilos¢ miernikdw, jakie mog by¢ zastosowane w sferze logistyki #eoby¢ bardzo dia.

3 Warunek ten agto nie jest spetniony, co automatycznie wplywageaerowanie negatywnego wizerunkéréd klientow. Szczegdlnie wae w
przypadku osob, ktore nie mpgatatwic okreslonych formalnéci ze wzgédu na czas pracy.

4 M. Christopher, Logistics and Supply Chain ManagemFinancial Times Management Pitmann PublisHiogdon 1998, Second Edition, s. 5-12,
110-115, 164-176, 216-229, 259-271.
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Kazdy etap procesow logistycznych,zka czynné¢ maze w zasadzie zostakreslona jaking miernikiem. Czy zasadne
jest stosowanie wielu, agetak to ilu miernikdw i na jakim poziomie agreg&cJakich obszaréw powinny dotyazye
mierniki, aby obraz przebiegu i realizacji procesdnaz zada logistycznych byt kompletny? Martin Christophdrélen
Peck w swoim opracowaniu proponuj pomiar tzw. ,doskonale zrealizowanego zaméwienidakie zamowienie
charakteryzyj trzy parametry. Pierwszym jest wgkik dostaw terminowych, drugim wskaik zamowiér kompletnych,
trzecim wskanik bledéw i zniszczé w dostawie”® Te trzy parametry w zasadzie odnpszic do wszystkich
prawidtowych lub nieprawidtowych dziatav systemie logistycznym; ata bowiemscisle dziatania i wyniki zwizane z
realizowaniem ziponych zaméwie. Wiaza sie z kreowaniem wartei w rozumieniu logistyki. W przypadku
konieczndci dociekania przyczyn blinego funkcjonowania systemu logistycznego istnimj@liwo$¢ zastosowania
miernikbw szczego6towych w celu realizacji funkcjpritroli nad danym obszarem logistycznym. Nie igmigdnak
koniecznd¢, aby ilas¢ miernikéw ,uzupetniajcych” byta bardzo dia. Ponadto dane przeglsiorstwo powinno tak
dobra klasyczne mierniki (dotyexe czasu realizacji zamoviidub dostaw, dogpnadici i poziomu zapaséw itd.), aby
informacja plyaca z analizy danego zestawu miernikow odpowiadaldle potrzebom w zakresie podejmowanych
decyzji logistycznych.

3. WNIOSKI

Wymienione przyktady rozumienia i kreowania wacdiow systemach logistycznych, jej pomiaru w logigtyoraz
przyktady czynnikbw ograniczgych nie nalgy traktowa& jako kompletnej, wyczerpago zaprezentowanej listy.
Przykiady te stanowiumowny zbiér, wyodsbniony w toku obserwacji i badaAutora, a take na podstawie studiow
szerokiego zakresu literatury. Zamierzeniem Autdrgo ich zaprezentowanie oraz zacénie czytelnikbéw do
samodzielnych studiow i przegign na zaprezentowany temat.

Podsumowujc, wiréd czynnikow ograniczagych kreowanie wartei w systemach logistycznych mma wymient
nastpujace bariery zwizane z koncepgjlogistyki i jej zastosowaniami w praktyce, jak ndiez z innymi dziedzinami:

1. Brak swiadomego i/lub pelnego zastosowania koncepcji lagyki. Informacje na temat koncepcji logistyki
praktycznych mgliwosci jej zastosowaniaasstosunkowo dobrze opisane w literaturze przedmiony % jednak w
petni stosowane w odniesieniu do realizacji Zadazynnaci logistycznych w przedgbiorstwach? Czy mma
powiedzi€, ze stan wiedzy na temat logistyki jest zadowg@P Trudno jednoznacznie odpowiedzira tak
postawione pytanie. Nie istnighowiem ogolnie uznane, uniwersalne kryteria océmgre pozwolityby stwierdZ
jaki jest poziom rozwoju wiedzy logistycznej i jejtosowania w gospodarce, poszczegdllnych Aacmn i
przedsgbiorstwach. Istnieje kilka powod6w tego stanu rzed2o pierwsze, trudno poréwny&arzebieg proceséw
logistycznych w przedsbiorstwach nawet tej samej bégn Po drugie, 116¢ dostawcéw lub odbiorcow, zagi
rynkowy dziatania, wyposanie techniczne, a ta& wewrtrzne procedury meg ksztaltowa zupetnie rény
przebieg proceséw logistycznych nawet w przghaisrstwach tej samej bray Jali stopiea rozwoju logistyki miatby
by¢ mierzony np. poziomem uzyskiwanych kosztow w sfdogistyki, to barief moze by zaréwno pogrupowanie
kosztéw i powazanie ich z okrdonymi zakresami czynroi logistycznych (np. potocznie me dochod# do
okreslania zamiennie kosztow dostawy kosztami transpgednak zakres tych kosztoéw jest zupetnie inngli J
stopier rozwoju logistyki miatby by mierzony poziomem kosztu catkowitego, to barieroze by brak maliwosci
kalkulacji takiego kosztu ze wzaglu na brak systemu uridawiajacego automatyczne i bigce porownywanie relacji
kosztowych trade-offs.

2. Brak odpowiednio zaprojektowanego systemu informatgznego umdliwiaj acego automatyzag} gromadzenia i
przetwarzania danych dla potrzeb logistyki’. Z punktu widzenia optymalizacji czasu realizacjiymacici
zwigzanych ze zklonym zamdwieniem klienta, z punktu widzenia analibjiezacegoledzenia poziomu kosztéw
logistycznych w obecnie funkcjorugych systemach gjle odczuwa si niedostatek funkcji, ktére unbwiatyby
automatyczne gromadzenie danych o realizacjiizémgistycznych w trybie czasu rzeczywistego. Po#aby to na
gromadzenie rzetelnych danych na temat czasu aefilizada i umazliwito weryfikacje wyznaczanych standardéw
logistycznych. Innym aspektem jest opracowanie setie szacowania kosztow logistycznych z uwdgieniem
kosztowych relacji trade-offs. V{aym aspektem, przy zastosowaniu automatycznej ytlkatji towaréw bylaby
mozliwo$é¢ rejestracji kosztéw logistycznych réwniev czasie rzeczywistym. Wydajegsize te postulaty chocia
czesciowo mog zost& rozwinigte przy wspotpracy z niektorymi ustugodawcami 3Rb UPL. Brama TSL jest
rowniez by¢ moze zahzkiem powszechnego stosowania tego typu rezai w przyszidci przez wszystkie typy
przedsgbiorstw'®.

3. Wplyw dostawcow i odbiorcéw na stosowanie rozwrzan w zakresie logistyki —chodzi gtéwnieo aspekt
ograniczenia w zakresie wymiany informacji i reatii szybszych dostaw w odpowiedzi nazzioe zamdwienie

4. Luki w budowaniu relacji z odbiorcami/klientami w r amach systeméw logistycznych €hodzi gtéwnie o tzw.
aspekty ,mekkie” dotyczice zgodndci deklarowanej polityki sprzedg, dostaw itd., z jej poziomem rzeczywistym,
fachowaci w udzielaniu wyjanien i doradzaniu klientowi, braku odpowiedniej reakop ztaone reklamacije i

5 M. Christopher, H. Peck, Logistyka marketingows/l2, Warszawa 2005.

16 WSKAZNIK DOSTAW TERMINOWYCH = (Zaméwienia zrealizowanerminowo / wszystkie przyfe zamowienia) x 100, WSKANIK zaméwier
kompletnych = (kompletne WYSEANE zamoéwienia / wekjsh przyjtych zaméwié) x 100, WSKANIK Bt EDOW | ZNISZCZEN W DOSTAWIE
= (prawidtowo wystawione faktury / wszystkie wysiame faktury) x 100 [jedna z opcji wiaca prawidiova dostaw z generowaniem faktur i
mozliwoscia zaptaty]

7 http://www.log24. pl/artykuly/jak-zapewnic-plynngcuch-dostaw,91 (odczyt: 23.01.2012)

18 Zob.: P. Hanus, D. Kempny, M. Kasperek, K. Nigstiderunki rozwoju obstugi logistycznej,: Wydaw.Ew Katowicach, Katowice 2010.
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5.

Logistyka - nauka

udzieleniu stosownych wyjaien, traktowane raczej formalnie, z punktu widzeniavpa i procedur, jednak czasem
pozbawione dogbnej analizy zwizanej z przebiegiem proceséw logistycznych.

Wptyw klientdw na obnizenie wartosci w systemie logistycznymZachowania klientdéw, poza wskazanymi w tabeli
1., mog by¢ zwiazane z wywieraniem presji np. na jak najszybszeomgkie zada W efekcie firma mge ulec
presji i wykong& zadanie/czynnié wadliwie. Efektem kdzie niezadowolenie klienta/odbiorcy i przeniestetego
niezadowolenia na ocekreowanej warteci.

Istnienie barier psychologicznych w reakcji na wiase bldy. Jedm z najwikszych i najtrudniejszych do
pokonania barier jest kwestia przyznania db bkdnego, wadliwego wykonywania zada czynndci. Sprawa
Zwigzana jest z wykonywaniem zaddogistycznych niezafaie od szczebla i stanowiska zajmowanego w
przedsgbiorstwie®.
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