Barttomiej Tunak
Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu

Kluczowe czynniki sukcesu
ustugodawcow logistycznych w Swietle
zmian zachodzqgcych na rynku TSL

Key success factors of logistic service providers in the light of changes
faking place on the market of logistic services

Postepujacy wzrost znaczenia logistyki w procesie ksztalto-
wania konkurencyjnosci przedsiebiorstw produkeyjnych
spowodowal, iz w ostatnich latach mozna zauwazyé¢ dyna-
miczny rozwodj sektora ustug logistycznych w Polsce. Wraz
ze wzrostem zapotrzebowania na tego rodzaju uslugi na
rynku pojawilo sie wiele réznego rodzaju podmiotéw §wiad-
czacych ustugi logistyczne. Wzrost konkurencji na tymze
rynku 1 jednoczeénie rosnace potrzeby ustugobiorcéw spo-
wodowaly zmiane roli ustugodaweéw logistycznych w lan-
cuchach dostaw. Podmioty te nie wykonuja juz wylacznie
pojedynczych funkeji logistycznych, lecz coraz czeSciej
przejmujg odpowiedzialno§é za zarzadzanie calymi fahcu-
chami dostaw. Zmiana roli uslugodawcéw logistycznych
spowodowala, iz zmianie ulegly réwniez czynniki wplywa-
jace na powodzenie i rozwdj organizacji. Celem artykulu
jest proba podjecia rozwazan dotyczacych kluczowych czyn-
nikéw sukcesu w §wietle zmian zachodzacych na rynku
ustug logistycznych.

Przeprowadzona analiza potwierdzila, iz niski poziom cen
przestal juz byé gtéwnym czynnikiem wplywajacym na po-
wodzenie przedsiebiorstwa. Obecnie do najwazniejszych
czynnikéw sukcesu ustugodawcow logistycznych, oprocz
ceny, mozna zaliczyé: jakosé, kompleksowosé ustug, ela-
styczno$é, rodzaj stosowanych technologii (gtéwnie infor-
matycznych) oraz zasoby ludzkie. Jednoczes$nie mozna za-
uwazy¢, iz pomimo wielu zmian i wzrostu wymagan wobec
przedsiebiorstw oferujacych ustugi logistyczne, sytuacja
gospodarcza tychze jednostek jest pozytywna i aktualnie
mamy do czynienia z dalszym dynamicznym rozwojem sek-
tora TSL.
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Progressive increase in the significance of logistics in the
process of shaping the competitiveness of manufacturing
companies has been the reason for which it is possible to
discern very dynamic development in the branch of logistic
services in Poland within the last years. Together with the
increased need for this kind of services, many entities of
various sorts rendering logistic services have appeared on
the market. The increase in competition on this market and
growing needs of clients have caused a change in the role of
service providers in supply chains. These entities do not
only perform single logistic functions any more, but more
and more often they take over the responsibility for
managing the whole supply chains. The change in the role
of logistic service providers has caused a change in the
factors influencing the success and development of an
organization. The aim of the article is to make an attempt
at starting the consideration of key success factors in the
light of changes taking place on the market of logistic
services.

The analysis carried out has confirmed the fact that a low
price level has stopped being the main factor affecting a
company's success. Nowadays, the most important success
factors are the quality and complexity of services, flexibility,
technologies used (mainly IT), and human resources, apart
from the price. At the same time, it is possible to see that the
economic situation of companies providing logistic services
is positive despite many changes and increase in
requirements and currently we deal with further and very
dynamic development of the sector of transport, forwarding
and logistics (TSL).

Key words:
logistic services, logistic service providers, key success
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Wprowadzenie

Rynek ustug logistycznych w Polsce w ostatnich
latach rozwija si¢ dynamicznie. Rozwdj ten wynika
przede wszystkim z coraz wigkszego zainteresowa-

nia przedsi¢biorstw produkcyjnych outsourcingiem
procesow logistycznych. Realizacja coraz wickszej
liczby zadafi logistycznych przez zewnetrznych ustu-
godawcow spowodowala, iz podmioty te nie sa juz
dzisiaj tylko wykonawcami prostych ustug logistycz-
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nych, ale stajg si¢ kreatorami dodatkowej wartoSci
dzigki koordynacji wiclu dziatah w ramach fancu-
chéw dostaw. Niewatpliwiec wspomniana zmiana
wplynela réwniez w istotny sposob na atrybuty wa-
runkujace osiagni¢ccie sukcesu na rynku poprzez
podmioty oferujace szeroko rozumiane ustugi logi-
styczne.

Ustugi logistyczne
— ujecie teoretyczne

W literaturze rynek ustug logistycznych definiowa-
ny jest przez rdznych autoréw w stosunkowo jedno-
znaczny sposdb. Mozna przyjaé, iz rynek ustug logi-
stycznych to ogdt stosunkdw wymiennych miedzy
sprzedajacymi, ktorzy zglaszajac podaz oferuja do
sprzedazy ustugi logistyczne po okreSlonej cenie,
a kupujacymi, ktodrzy zgtaszajac popyt wyrazaja ched
zakupu tych ustug poparta odpowiednimi Srodkami
platniczymi (Flejterski, Panasiuk, Perenc, Rosa,
2003, s. 208). Autorzy tej definicji jednocze$nie zwra-
caja uwage na trzy integralne elementy rynku ustug
logistycznych (Flejterski, Panasiuk, Perenc, Rosa,
2005, s. 208-209):

B przedmioty rynkowe (ustugi logistyczne),

B podmioty rynkowe (podmioty $wiadczace ustugi
logistyczne, czyli uslugodawcy, oraz nabywcy
ustug logistycznych, czyli ustugobiorcy),

B wzajemne relacje, ktdre moga zachodzi¢ micdzy
sprzedajacymi ustugi logistyczne lub mi¢dzy na-
bywcami ustug logistycznych (tzw. relacje réwno-
legle) oraz migdzy sprzedajacymi a kupujacymi
ustugi logistyczne (okre§lane jako stosunki wy-
miany).

Tabela 1
Wybrane definicje pojecia ustugi logistycznej

Zdecydowanie wickszych trudnoSci dostarcza zde-
finiowanie samego pojecia ustugi logistycznej. Wicle
definicji wystepujacych w literaturze jest bardzo
ogdlnych i nicjednoznacznych, cho¢ warto zauwazyc,
iz znaczaca cz¢§¢ autordw definicji tego pojecia sku-
pia si¢ na stronie przedmiotowej ustug, tworzacych
ustugi logistyczne. W tabeli 1 przedstawiono wybrane
definicje pojecia ustug logistycznych wystepujace
w literaturze.

Jednocze$nie nalezy zaznaczyC, iz w literaturze
mozna spotka réznorodne sposoby klasyfikacii
ustug logistycznych w zaleznoSci od przyjetego kry-
terium. Jako gtowne kryterium klasyfikacji ustug
logistycznych najczeSciej przyjmuje si¢ rodzaj wy-
konywanych dziatafi. Wedtug tego kryterium wy-
roznia si¢ nastgpujace ustugi logistyczne (Biesok,
2013, s. 41-42):

B uslugi spedycyjne — organizowane przemieszcze-
nia fadunkéw w imieniu zleceniodawcy na rachu-
nek wlasny spedytora, z wyjatkiem samego trans-
portu;

B uslugi transportowe — polegajace na przewozie
tadunku w warunkach odpowiednich dla jego po-
datnoSci transportowej naturalnej, technicznej
i ekonomicznej;

B ustugi magazynowania — ustugi zwiazane z za-
rzadzaniem zapasami w magazynach;

B uslugi dodatkowe — m.in. dodawanie instrukcji
lub kart gwarancyjnych do towarow, etykietowa-
nie, tworzenie zapasOw promocyjnych, pobiera-
nie naleznosci od klienta.

Z kolei zdaniem E. Golembskiej zakres ustug logi-
stycznych mozna wyznaczy¢ za pomoca czterech na-
stepujacych elementow (2010, s. 272; tab. 2):

A — magazynowanie i obstuga zapasow,

B — transportowanie i obstuga fadunku,

Autor Definicja
H.Ch. Pohl Ustugi logistyczne sa to ustugi §wiadczone w zwigzku z zaopatrzeniem przedsigbiorstwa w materialy (obstuga zaopa-
trzeniowa) lub z wysytka towaréw do klientéw (obstuga dostawcza).
H. Rendez Ustugi logistyczne sa to czynnosci zwiazane z ekonomicznym i efektywnym planowaniem, kierowaniem, realizacja

i kontrolg wszelkiego rodzaju strumieni materiatow, towaréw, informacji w obrebie taficucha dostaw.

E. Gotembska

Ustugi logistyczne sa to ustugi zorganizowane przez firmg zewnetrzng polegajace przede wszystkim na transportowa-
niu i magazynowaniu produktéw oraz z petna obstuga formalnoprawna, bedace odpowiedzia na zadania i oczekiwania
klienta.

M. Ciesielski

Ustugi logistyczne obejmuja zarobkowo wykonywane ustugi spedycji, transportu, magazynowania, a takze ustugi po-
krewne i wspomagajace proces przeptywu dobr migdzy ogniwami faficucha dostaw.

A. Gruner

Ustugi logistyczne s oferowanymi niematerialnymi zdolno§ciami wytworczymi, ktore bezpoSrednio za pomocy ze-
wngtrznych faktoréw (produktéw) stuza osiagnieciu celu, jakim jest precyzyjnie okre§lona potrzeba zleceniodawcy, po-
legajaca na przemieszczaniu i utrzymaniu w miejscu obiektu przedfozonego dla zrealizowania danej ustugi logistyczne;j.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Placzek, 2012, s. 19-20.
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Tabela 2
Zakres przedmiotowy ustugi logistycznej

A B

C D

Magazynowanie
i obsluga zapaséw

Transportowanie
i obstuga tadunku

i

Finansowanie transakcji,
obstuga bankowa
i ubezpieczeniowa kontraktow

Badanie rynku
tworzenie marketingowego
systemu informacji

1. Sktadowanie towardw 1. Przewoz tadunkow 1. Badania rynku, udziat w zysku | 1. Umowy leasingowe
2. Obstuga rampy magazynu | 2. Transport intermodalny 2. Tworzenie MIS 2. Umowy kredytowe
3. Rozmieszczenie 3. Transport multimodalny 3. Prognozy popytu 3. Kredyt kupiecki
w gniazdach regatowych 4. Transport bimodalny 4. Raport sprzedazy, kody 4. Audyt
4. Lokalizacja baz 5. Zabezpieczenie tadunku kreskowe 5. Controlling
magazynowych w transporcie 5. Planowanie wielko$ci 6. Ksiggowosé
5. Dekompletacja tadunkéw | 6. Oznakowanie tadunkow sprzedazy 7. Realizacja inkasa
6. Tworzenie jednostek w transporcie 6. Badanie otoczenia 8. Factoring
tadunkow 7. Obstuga punktéw konkurencji 9. Ubezpieczenia fadunku
7. Pakowanie przetadunkowych 7. Public relations W transporcie
8. Planowanie wielkoSci 8. Planowanie tras przewozu 8. Promocja 10. Ubezpieczenia przewoznika
powierzchni magazynowych | 9. Planowanie przestrzennosci 9. Reklama i operatora
9. Obstuga chiodni fadownej taboru 10. Statystyczna kontrola
magazynowych 10. Obstuga transportu bliskiego, jakosci
10. Obstuga magazynéw wozki podno$nikowe,
otwartych i pélotwartych dzwignice itp.
Zrédto: Golembska, 2010, s. 271. Kompendium wiedzy o logistyce. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN. s. 271.
C — badanie rynku i tworzenie marketingowego sys- a) funkcje dyspozycyjne:

temu informacji,
D — finansowanie transakcji, obsluga bankowa
i ubezpieczeniowa kontraktow.

Natomiast M. Ciesielski, przyjmujac jako kryte-
rium zakres Swiadczonych ustug logistycznych, wy-
réznia (2006, s. 216):

B ushugi podstawowe, zwiazane z przemieszczaniem
i magazynowaniem, w tym: przewozy, skladowa-
nie, pakowanie, obsluga opakowafi zwrotnych,
utylizacja odpaddw, konsolidacja i konfekcjono-
wanie dostaw, obstuga systemow Just-in-Time,
itp.;

B ustugi dodatkowe, w tym: promocja, badania po-
pytu i prognozowanie, obstuga zamdwieni klien-
tow, obstuga posprzedazna, znakowanic towarow,
inwentaryzacja zapasow;

B ustugi finansowe, w tym: ubezpieczenie, finanso-
wanie zawieranych transakcji, realizacja ptatnosci,
sprzedaz komisowa czy ewidencja finansowa;

B ustugi informacyjne, w tym: dostarczenie informa-
¢ji dotyczacych rynkdw zaopatrzenia i zbytu oraz
przebiegu procesow logistycznych zgodnie z po-
trzebami zarzadzania strategicznego czy operacyj-
nego przedsicbiorstwa.

Warto podkresli¢, iz wielu ustugodawcow logi-
stycznych oferuje szerokie pakiety ustug, ktore spet-
niaja rozne funkcje, takie jak (Krzyzaniak, 1999; za:
Naspinski, 2007, s. 152-153):

16

— doradztwo, analizy, planowanie, organizacja,
— wybor Srodka transportu, trasy, taryfy,
— zawieranie umow przewozowych,
— kontrola przewozow;
b) funkcje transportowe:
— transport pierwotny (daleki) — krajowy i mig-
dzynarodowy,
— transport wtorny (bliski, lokalny);
c) funkcje przetadunkowe:
— organizacja i wykonanie przetadunku,
— zarzadzanie terminalami;
d) funkcje magazynowe:
— przyjmowanie i wydawanie, sktadowanie i kom-
pletacja,
— realizowanie funkcji manipulacyjnych,
— zarzadzanie zapasami;
e) funkcje zwigzane z pakowaniem:
— doradztwo i wybor opakowania transportowego,
— pakowanie i rozpakowywanie,
— znakowanie;
f) funkcje informacyjne:
— obstuga zamowief,
— tworzenie i obstuga faficuchdw informacyjnych.
Duze roznice wystepuja rdwnicz w przypadku kla-
syfikacji ustugodawcow logistycznych. W przypadku
takich przedsi¢biorstw zréznicowanic wynika przede
wszystkim z zakresu oferowanych ustug, jak i zasi¢gu
dziafania.
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Dotychczas jedng z czeSciej przytaczanych klasyfi-
kacji byta klasyfikacja dokonywana z wykorzystaniem
gateziowego podziatu transportu. W ten sposdb moz-
na wyrdzni¢ nastepujace przedsigbiorstwa (Placzek,
2012, s. 142):

B przedsicbiorstwa transportu i spedycji drogowej,

przedsi¢biorstwa transportu i spedycji kolejowej,

przedsi¢biorstwa transportu i spedycji morskiej,
przedsi¢biorstwa transportu i spedycji lotniczej,
przedsigbiorstwa Swiadczace ustugi ekspresowe

1 kurierskie,

B przedsicbiorstwa zajmujace si¢ magazynowaniem
fadunkow,

B operatorow logistycznych.

Jednak podzial ten z uwagi na dynamiczny rozwoj
ustug logistycznych nie obejmuje juz wszystkich pod-
miotow Swiadczacych takic ustugi. W zwigzku z tym
wiclu autordw podjeto préby stworzenia klasyfikacii,
ktore uwzgledniatyby réznego rodzaju podmioty wy-
konujace ustugi w ramach szeroko pojetej logistyki.
Leksykon termindw logistycznych wskazuje trzy typy
ustugodawcow  logistycznych  (Niestrdj, 2010,
s. 72-73):

B przedsigbiorstwa oferujace tradycyjne ustugi
transportowe i magazynowanie, ograniczajace si¢
do stosowania prostych narze¢dzi do §ledzenia jed-
nostek fadunkowych oraz magazynowych;

B przedsicbiorstwa wykonujace dodatkowo tzw.
ustugi z wartoScia dodana (co-manufacturing, co-
packing, operacje zamawiania, rozliczanie itd.);

B integratordw, ktdrzy kompleksowo zarzadzaja
procesami logistycznymi, nie dysponujgc wlasny-
mi zasobami materialnymi, chociaz moga takie
posiadad; integratorzy pozostaja przy tym w Sci-
stym kontakcie z dysponentami zasobow i realiza-
torami fizycznych procesow.

Z kolei A. Jeszka do podmiotéow dziatajacych
w sektorze ustug logistycznych zalicza (2013, s. 63):
przedsi¢biorstwa spedycyjne i transportowe,
operatorow logistycznych,
operatorow transportu kombinowanego,
centra magazynowo-dystrybucyjne i logistyczne,
narodowych pocztowych operatoréw publicznych,
porty i linie lotnicze wraz z naziemna obstuga
handlingowa,
koleje,

B porty morskie, zegluge liniowa i trampowa; porty
rzeczne i przedsigbiorstwa zeglugi Srodladowe,

B logistyczne platformy elektroniczne.

Jak wspomniano we wstepie, sektor ustug logi-
stycznych znajduje si¢ obecnie w okresie duzych
zmian, co powoduje, iz na rynku pojawiaja si¢ no-
wego rodzaju podmioty, ktdére musza sprostac co-
raz wickszym potrzebom ustugobiorcow. Tak wigc
nalezy przypuszczal, iz w najblizszym czasic na
rynku pojawia si¢ nowego typu ustugodawcy logi-
styczni.

Zmiany koniunkturalne
na rynku ustug logistycznych

Branza ushug logistycznych w Polsce przechodzita
przez rdzne fazy rozwoju, ktore zostaly podziclone
nastgpujaco (Jeszka, 2013, s. 56):

1) okres do kofica lat osiemdziesiatych XX w., etap
tradycyjnego sektora transportowego, z podzia-
tem na gatezie transportu oraz spedycije i pocz-
t¢;

2) okres lat dziewi¢cdziesiatych XX w. z zarysowuja-
ca si¢ wyraznie wizja zintegrowanych ustug logi-
stycznych, gdzie operator stworzyl tzw. pakiet
ustug logistycznych, ktory obok transportu ofero-
wal réwniez ustugi magazynowania, zarzadzania
zapasami oraz dodatkowe ustugi tworzace warto§¢
dodang do obstugiwanych towardw;

3) okres konca lat dziewigédziesiatych XX w. z kon-
cepcja zarzadzania i optymalizacji faficucha oraz
sieci dostaw opartych na Scistej wspotpracy opera-
toréw logistycznych z obstugiwanymi przedsic-
biorstwami, cz¢sto zintegrowanymi systemami in-
formatycznymi.

Postepujaca obecnie globalizacja, liberalizacja
handlu, a takze rozwdj taficuchdw dostaw spowodo-
waly, iz zmienila si¢ rola i znaczenie ustugodawcow
logistycznych, co w dalszej konsekwencji doprowa-
dzifo do rozwoju catego sektora, jak i wzrostu popy-
tu na ustugi logistyczne (1ys. 1).

Wzrost zainteresowania zewngtrznymi ustugami
logistycznymi potwierdzaja dane dotyczace przycho-
déw ze sprzedazy wyrobdw i ustug transportu oraz
gospodarki magazynowej. Systematycznie, od roku
2011, w kazdym kolejnym roku nast¢powat znaczacy
wzrost przychodow (rys. 2).

Obecnie ustugodawcy logistyczni nie sa juz po-
strzegani jako podwykonawcy, lecz stanowia wazne
ogniwo wnoszace istoing warto$¢ do catego tahcucha
dostaw. Te pozytywne zmiany znajdujg swoje po-
twierdzenie w ocenie ogolnego klimatu koniunktury
gospodarczej w sektorze ustug transportowych oraz
ustug gospodarki magazynowej. Pomimo tego, iz
przez wiele kolejnych lat wspomniana ocena byta ne-
gatywna, to od okoto dwoch lat ogdlny klimat ko-
niunktury w kolejnych miesigcach jest oceniany jako
dobry (rys. 3).

Ponadto nalezy podkreslic, iz oprocz ogolnego kli-
matu koniunktury réwniez ogdlna sytuacja gospodar-
cza jednostek sektora ustug transportowych i ustug
gospodarki magazynowej ulega znaczacej poprawic
iod lipca 2014 r. wskaznik ten osigga wartosci dodat-
nie (rys. 4).

Pozytywne wartoSci przedstawionych wskazni-
kdw nie oznaczaja, iz na rynku ustug logistycznych
nie wystepuja trudnosci. Wraz ze wzrostem sektora
nasilita si¢ walka konkurencyjna o udzial w rynku,
ktora polega przede wszystkim na oferowaniu ustu-
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Rysunek 1

Wskaznik biezqcego popytu na ustugi w sekcji ,Transport i gospodarka magazynowa” w latach 2011-2016
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: GUS, 2017.

Rysunek 2

Przychody ze sprzedazy wyrobdw i ustug transportu i gospodarki magazynowej (dane dotyczq podmiotéw
zaliczanych wedtug PKD 2007 do sekcji ,Transport i gospodarka magazynowa”, z wytqczeniem dziatu
,Dziatalinos¢ pocztowa i kurierska”) w cenach biezqcych (min zi)
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: GUS, 2016; 2015; 2014; 2013.

gobiorcom coraz nizszych cen. Jednoczes$nie ofero-
wanie coraz nizszych cen jest szczegolnie trudne
w zwigzku z tym, iz systematycznie wzrastaja koszty
dostepu do infrastruktury, wzrastaja koszty zatrud-
nienia, brakuje wykwalifikowanych pracownikow,
pojawiaja si¢ nowe liczne regulacje prawne, ktodre

187803

175285

166345

2013 2014 2015

wymagaja dodatkowych inwestycji, a takze istnieje
duza niepewno$¢ co do przyszlej sytuacji gospodar-
czej. Ponadto wiele innych czynnikéw makroeko-
nomicznych przyczynia si¢ do tego, iz mozliwosci
redukcji cen sa obecnie juz bardzo ograniczone.
Rzeczywisto§¢ bardzo dobrze obrazuje wskaznik
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Rysunek 3
Wskaznik ogdinego klimatu koniunktury w sekciji ,Transport i gospodarka magazynowa” w latach 2011-2016
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: GUS, 2017.

Rysunek 4
Wskaznik biezqcej ogdinegj sytuacii gospodarczej jednostki w sekcji
JTransport i gospodarka magazynowa” w latach 2011-2016
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: GUS, 2017.

biezacej sytuacji finansowej jednostki. Jak mozna Sektor ustug logistycznych w Polsce pomimo juz
zauwazy¢ na rysunku 5, przez wiele lat ocena bieza- i tak wielu zmian, ktore zostaly dokonane w ostatnich
cej sytuacji finansowej byta negatywna. Dopiero latach, nadal ulega pewnym przeksztalceniom.
w roku 2016 wskaznik ten przez kilka kolejnych Oprocz omdwionych juz wezeSniej tendencji nalezy
miesigcy osiagat wartosci dodatnie. rowniez podkresli¢ (Biesok, 2013, s. 53):
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Rysunek 5

Wskaznik biezqcej sytuaciji finansowej jednostki w sekcji ,Transport i gospodarka magazynowa”

w latach 2011-2016
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: GUS, 2017.

B zmniejszanie si¢ udziatu sprzedazy ustug trans-
portowych w catoSci branzy,

B odejScic od Swiadczenia wylacznie ustug trans-
portowych na rzecz poglebionej spedycii,

B zwickszanic kompleksowoSci obstugi i zakresu
ustug §wiadczonych przez firmy,

B nasilenic kooperacji pomig¢dzy ustugodawcami
logistycznymi.

Kluczowe czynniki sukcesu
usfugodawcow logistycznych

Z uwagi na zmiany na rynku ustug logistycznych,
a przede wszystkim na zmiang roli ustugodawcow
w taficuchu dostaw, mozna zauwazy¢, iz modyfikacji
ulegaja czynniki decydujace o sukcesie przedsigbior-
stwa oferujacego ustugi logistyczne. Czynniki, ktore
jeszeze kilka lat temu stanowily o sukcesie przedsie-
biorstw, dzi$ sa standardem niepozwalajacym na uzy-
skanie trwatej przewagi konkurencyjnej. W zwiazku
z tym, z punktu widzenia praktycznego istotne jest
ustalenie, ktore czynniki w obecnych warunkach ryn-
kowych decyduja o sukcesie przedsi¢gbiorstwa oferu-
jacego ustugi logistyczne.

Nalezy zauwazy¢, iz za kluczowe czynniki sukcesu
w literaturze uznaje si¢ najbardziej istotne i niezbed-
ne cechy, wyrdzniki, czy zasoby organizacji, ktore to
decyduja o przewadze konkurencyjnej podmiotu, wa-
runkuja jego powodzenie i pozwalaja na rozwoj
przedsicbiorstwa. Szczegdlnie wazny jest fakt, iz klu-
czowe czynniki sukcesu nie sg stale i czgsto zmienia-
ja si¢, np. na skutek zmian w sektorze oraz — co

szczegOlnie istotne — nie wszystkie czynniki (w tym
samym zakresie) decyduja o uzyskanej przewadze
konkurencyjnej. Cze§¢ autorow uznaje, iz zgodnie
7 zasada Pareto jedynie 20% czynnikdéw sukcesu
wplywa realnie na powodzenie organizacji. Istnieje
takze poglad, iz o sukcesie nie decyduja pojedyncze
czynniki, lecz odpowiednia konfiguracja kilku czynni-
kow.

Majac na uwadze obecna role ustugodawcow lo-
gistycznych oraz warunki gospodarcze, za najbar-
dziej kluczowy czynnik sukcesu w branzy ustug lo-
gistycznych mozna uznaé jako$¢ Swiadczonych
ustug i jakoS¢ obstugi klienta. Trzeba w tym miej-
scu podkresli¢, iz ocena poziomu jakoSci ustug
logistycznych dokonywana jest przez ustugo-
biorcéw w oparciu o wybrane parametry, w zalez-
nosci od oczekiwan. Jednakze z uwagi na cechy ja-
koSci ustug logistycznych ocena jakoSci powinna
by¢ dokonywana wieloaspektowo. Cechy jakoSci
ustug logistycznych zostaly przedstawione
w tabeli 3.

Zdaniem J. Frasia do wyznacznikdw jakoSci ustug
logistycznych zaliczy¢ nalezy (2014, s. 299):

B infrastruktur¢ materialng ustug (wygoda i estety-
ka otoczenia),

wyposazenie,

rzetelno$¢ ustugodawcy,

wiarygodno$¢ i doktadnos$¢ informacii,
terminowo$¢ oferowanych ustug,

powtarzalno$¢ cech ustug (przy kazdorazowym
ich $wiadczeniu),

wrazliwo$¢ ustugodawcow, gotowos¢ Swiadczenia
ustug,

B szybko$¢ Swiadczenia ustugi.
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Tabela 3
Cechy jakosci ustug logistycznych

Stata pewno$¢ dzialania

a) firma wykonuje ustuge dobrze za pierwszym razem
b) doktadnos¢ §wiadczenia ustugi

¢) przechowywanie prawidiowej informacji

d) wykonywanie ustug w oznaczonym czasie

Gotowos¢ Swiadczenia ustug

a) punktualnos¢ ustug

b) natychmiastowe wysylanie faktur

c) szybki i odwrotny kontakt z klientem
d) §wiadczenie natychmiastowej ustugi

Kompetencja wynikajaca z posiadanych umiejetnosci
i kwalifikacji

a) wiedza i umiejgtnosci pracownikéw obstugujacych klientow
b) wiedza i umiejgtnosci operacyjnego personelu wspierajacego
¢) zdolnosci innowacyjne firmy

Dostepno$é gwarantujaca tatwosé¢ kontaktow

a) fatwos¢ §ledzenia ustugi poprzez rozwigzania telematyczne
b) okres oczekiwania na wykonanie ustugi nie jest diugi

¢) dogodne godziny funkcjonowania

d) dogodna lokalizacja punktu §wiadczenia ustug

Komunikacja polegajaca na informowaniu klientow
w sposob dla nich zrozumialy oraz wystuchiwanie
uwag klientéw

a) wyja$nianie istoty ustugi

b) objasnianie kosztéw ustugi

¢) wyjasnianie kompromiséw pomigdzy ceng ustugi a jej kosztami
d) zapewnienie klienta o rozwiazywalno$ci problemu logistycznego

Wiarygodno$¢ obejmujaca mozliwos¢ zaufania,
szczerosci i ,,branie sobie do serca” interesow klienta

a) pozycja firmy na rynku ustug logistycznych
b) szacunek dla wlasnosci klienta

c) osobiste cechy personelu obstugujacego klientow
d) poziom zaangazowania w proces interakcji

Bezpieczefistwo eliminujace niebezpieczefistwo,
ryzyko lub watpliwosci

a) bezpieczenstwo fizyczne
b) bezpieczefistwo finansowe
¢) bezpieczenistwo informacji
d) poufnosé

Zrozumienie/poznanie klienta zwigzane
zZe Zrozumieniem jego potrzeb

a) poznawanie specjalnych potrzeb klienta
b) poswigcanie zindywidualizowanej uwagi
¢) wyrdznianie regularnych klientow

Materialno$¢ stanowiaca fizyczny dowod
istnienia ustugi

a) urzadzenia i budowle

b) schludna i przyjemna prezentacja personelu obstugujacego klientéw
¢) narzedzia i sprzet uzywane do realizacji ustug

d) fizyczny sposob prezentaciji ustug

e) inni klienci w miejscu §wiadczenia ustug

Zrddto: Praczek, 2012, s. 32.

Drugim w kolejnoSci kluczowym czynnikiem suk-
cesu ustugodawcy logistycznego — zdaniem autora
niniejszego artykulu — jest poziom cen oraz ofero-
wane warunki platnosci. Cho¢ czynnik ten przez
wicle lat byl uznawany za podstawowe narzedzie
konkurencyjne, dzi§ — z uwagi na zmiany oczeki-
wafi klientdéw — poziom cen nie jest najwazniejszym
czynnikiem gwarantujacym powodzenie ustugodaw-
cy. Obecnie wielu ustugobiorcow logistycznych jest
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Swiadomych, iz niespelnieniec norm jakoSciowych
moze by¢ zwiazane ze znacznie wickszymi stratami
niz bezposrednie oszczednoSci wynikajace z zakupu
ustug. Spetnienie coraz wyzszych standardow w za-
kresic obstugi logistycznej nie jest mozliwe przy za-
chowaniu najnizszych cen, tak wi¢c jednym z klu-
czowych zadan stojacych przed osobami zarzadzaja-
cymi podmiotami oferujacymi ustugi logistyczne
jest takie ksztattowanie cen, aby mozliwe bylo spet-

21



Rysunek 6
Czynniki wptywajqce na oceng ustug logistycznych

Terminowo$¢ dostaw |, © 1, 3%
Kompletnos¢ dostaw | I 04, 4%
Bezbtgdnos¢ dostaw [ ©-,0%
Szybkosc¢ dostaw | 0, 6%
Cena odpowiada jakosci [ 00, 4%
Elastycznoé¢ dostaw [ 20, 7%
Doswiadczenie i wiarygodnos¢ [ HNNNGNGNGEGEGEGENEEEEEEEEEEEEEEEE  29,6%
Obier informacji o stanie dostaw | NG SS,7%
Czas odpowiedzi na zapytanie ofertowe | 51, 7%
Potencjat wykonawczy I 30, 7%
Spory i reklamacje [N G0, 4%
Poprawnos$¢ kompletacji [ NNEGGEGEGEEGEEEEEEEEEEEEE 7, 1%
Wachlarz opcji doreczern [ /2%
Zasigg geograficzny dostaw [ IIINEEEEEEEEE 75,4%
Wielokanatowos¢  [INNNNENEGGEGGNGN /2.6%
Kompleksowos¢ ustug [ NNNENGEGEGEGEEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 7 1,0%
Doéwiadczenie w e-commerce | NG 120
Skalowalnos¢ biznesu [N 7 1,4%
Informatyzacja |GG >, 1%
Innowacyjno$¢ NN 7, 0%

Prowadzenie portalu sprzedazowego [ 36,9%

30% 40%

Zrodto: Szreter, 2016, s. 140.

nianie coraz wyzszych norm i oczekiwan co do jako-
Sci ustug.

Innym, istotnym kluczowym czynnikiem sukcesu
jest szeroki zakres i zasi¢g oferowanych ustug logi-
stycznych. Postepujacy proces globalizacji oraz
wzrost konkurencji na wielu rynkach powoduja, iz
przedsi¢cbiorstwa zmuszone sg skupi¢ si¢ na swojej
podstawowej dziatalnoSci. Z tego tez powodu coraz
bardziej zyskuje na popularnosci koncepcja one stop

50% 60% 70% 80% 90%

100%

shopping, zgodnie z ktora ustugobiorca wspolpracuje
z jednym dostawca oferujacym kompleksowe ustugi
logistyczne. Wspolpraca z jednym dostawca pozwala
bowiem na jeszcze bardziej skuteczne i efektywne za-
rzadzanie calym taficuchem dostaw, tak wigc ofero-
wanie szerokiego pakietu ustug z pewnoscia umozli-
wi osiggni¢cie przewagi konkurencyjnej wobec
przedsicbiorstw oferujacych wybrane ustugi o wa-
skim zakresic. Pomimo tego, iz ustugobiorcy oczeku-
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ja od ustugodawcow oferowania réznego rodzaju
ustug logistycznych i tzw. uniwersalnosci, cze$¢ od-
biorcow ustug preferuje dobor indywidualnych roz-
wiazafi, ktdére bedg mialy istotny wplyw na proces
ksztattowania ich konkurencyjnoSci. Ponadto duza
liczba nieprzewidywalnych i gwattownych zmian
w otoczeniu gospodarczym powoduje, iz podmioty
gospodarcze oczekuja od swoich dostawcdw duzej
elastycznoscei, czyli zdolnoSci dostosowywania si¢ do
zmieniajacych si¢ warunkow i potrzeb. Konieczno$¢
wykorzystywania wszystkich pojawiajacych si¢ szans
rynkowych powoduje, iz od ustugodawcy logistyczne-
go oczekuje si¢ wsparcia w postaci szybkiej i skutecz-
nej reakceji na wszelkie zmiany.

Dodatkowo duza elastyczno$¢ dziatania w obec-
nych czasach nie bytaby mozliwa bez wsparcia tech-
nologicznego. To wtasnie nowoczesne technologie
wydaja si¢ by¢ jednym z bardzo waznych czynnikow
sukcesu. Bez wsparcia technologii informacyjnych
i komunikacyjnych nie jest mozliwe Swiadczenie
ustug wysokiej jakoSci. WspdlczeSnie zarzadzanie
tahcuchem dostaw czy tez wykonywanie wybranych
funkgji logistycznych nie jest mozliwe bez wsparcia
systemow informatycznych. Odbiorcy ustug logistycz-
nych oczekuja juz nie tylko skutecznej realizacji po-
wierzonych zadan, ale coraz bardziej istotny jest bie-
zacy dostep do rdznego rodzaju danych i automaty-
zacja czynnoSci. Wydaje sie¢, iz wykorzystanic nowo-
czesnych technologii stanowi rowniez jeden z glow-
nych czynnikéw warunkujacych powodzenie organi-
zacji, jak i jej rozwo;.

Ostatnim z omawianych czynnikdw sukcesu sg za-
soby ludzkie. Obecnie, pomimo rozwoju nowocze-
snych technologii w sektorze ustug logistycznych, za-
soby ludzkie nadal maja niebagatelny wplyw na po-
wodzenie organizacji. Oprocz wysokich kwalifikacji
pracownikow, ich wiedzy i umicjetnoSci, ktdre sa
istotne podczas wykonywania dziatafi operacyjnych,
nalezy doceni¢ rol¢ czynnika ludzkiego w ksztattowa-
niu jakosci zarzadzania logistycznego, ktdra zdaniem
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PWE poleca

W obecnych realiach gospodarczych sposdb zarzgdzania
przedsiebiorstwami, uwzgledniajacy zagadnienia zréwno-
wazonego rozwoju, procesy globalizacji, zmiany podstaw
. spotecznych i dynamiczny rozwdj rynkéw, ulega ciggtym
Oglst\" ka ZWrotna przeobrazeniom. Dlatego tez kluczowg kwestig jest poszu-
y s kiwanie, wybieranie i stosowanie najbardziej innowacyjnych
prOdUktOVV narzedzi oraz sposobow umozliwiajgcych dostosowanie

ni ep e}n oW art 0 é Ci O\VV Ch zarzadzania przedsiebiorstwami do tych warunkéw.

Marta Starostka-Patyk

' 1 Przedsiebiorstwa produkcyjne, szczegdlnie podatne
W ZarZ%dzanlu i wrazliwe na zmiany w gospodarce, skionity sie zatem
przedsiqbiorstvvami w ostatnich latach ku koncepcji logistyki zwrotnej, ktorej

. . procesy istotnie wspomagajg zarzgdzanie przeptywami
pIOdukC}’]nyml produktéw niepetnowartosciowych, realizujgc jednoczesnie

cele tych przedsiebiorstw w aspektach: ekonomicznym,
ekologicznym oraz spotecznym.

W monografii zaprezentowano miejsce i znaczenie proce-
séw logistyki zwrotnej w obszarze zarzadzania przeptywa-
mi produktéw niepetnowarto$ciowych w polskich przedsie-
biorstwach produkcyjnych. Wskazano, ze to rozwéj rynkéw
oraz propagowanie koncepcji zrownowazonego rozwoju
kreuje potrzebe tworzenia i wdrazania do zarzgdzania
przedsiebiorstwami nowoczesnych rozwigzan, jakimi sg
procesy logistyki zwrotnej.

POLSKIE WYDAWNICTWO EKONOMICZNE

Ksiegarnia internetowa: WWW.pwe.com.pl
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