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PROJEKT REALIZACJI SYSTEMU ZAMOWIENIA W PRZEDSIEBIORSTWIE

W artykule omowiony zagadnienia branzy TSL, organizacji, zarzqdzania przedsigbiorstwie. Opracowano system realizacji
zamowienia klienta w przedsigbiorstwie z wprowadzeniem mozliwosci usprawnien danego procesu. Wykonano charakterystyke
zakladu i przeanalizowano przebieg procesu zamowienia, z wyszczegolnieniem zaklocen.

WSTEP

W dzisiejszych czasach zarzadzanie przedsiebiorstwem jest
niezwykle trudnym zadaniem. Spowodowane jest to migdzy innymi
wysokg konkurencjg na rynku oraz coraz to wiekszymi wymagania-
mi stawianymi przez klientéw. Te ostatnie mozna zakwalifikowac do
szeroko pojetej obstugi klienta. W logistyce wedtug K. Rutkowskiego
pojecie to oznacza ,zdolnoS¢ systemu logistycznego przedsiebior-
stwa do zaspokajania potrzeb klientow pod wzgledem czasu, nie-
zawodno$ci, komunikacji i wygody” [1]. Patrzac z perspektywy
ustugobiorcy to wiasnie czas realizacji zaméwienia, czyli czas, jaki
mija od momentu ztozenia zamdwienia do dostawy towaru, odgrywa
najbardziej znaczacq role, dlatego tak istotne jest prawidtowe za-
rzadzanie realizacjq zamdwien w przedsiebiorstwie. W niniejszej
pracy wykonano optymalizacje procesu zarzadzania w wybranym
przedsiebiorstwie.

Projekt ma na celu przyblizenie tematyki zwigzanej z organiza-
cjg i zarzadzaniem w przedsigbiorstwie, zagtebienie si¢ w zakres
branzy TSL, a takze analize obstugi klienta i realizacji zaméwienia w
przedsiebiorstwie. Dodatkowym elementem omawianym w pracy
jest charakterystyka wybranej firmy wraz z analizg stanu istniejace-
go, uwzgledniajgcg logistyczng obstuge tadunku oraz charakterysty-
ka zaktocen wystepujacych podczas realizacji zamdwienia. Zakres
pracy obejmuje opracowanie systemu realizacji zaméwienia klienta
w przedsigbiorstwie z wprowadzeniem mozliwych usprawnien
w realizacji danego procesu, z uwzglednieniem takich czynnikow
jak: czas realizacji zamdwienia, koszt i jako$¢ obstugi klienta.

1. CHARAKTERYSTYKA BRAZY TSL

Branza TSL juz na dzien dzisiejszy zajmuje ustabilizowang po-
zycje na rynku gospodarczym. Kazdego roku przybywa coraz wiece;
firm zajmujacych si¢ tq dziedzing. Powstaje rowniez wiele nowych
powierzchni magazynowych, co Swiadczy o niewatpliwym rozwoju
tej specjalno$ci w naszym kraju. Z punktu widzenia przedsiebior-
stwa zajmujacego si¢ dziatalnoscig w zakresie TSL niezwykle waz-
ne jest odpowiednie podejscie do klienta i zapewnienie mu obstugi
na najwyzszym mozliwym poziomie. Ma to znaczacy wplyw na
proces realizacji zamdwienia oraz na konkurencyjnos¢ firmy.

Branza TSL sktada sie z trzech elementdw, takich jak: trans-
port, spedycja, logistyka. Mimo iz wspdlnie taczg sie ze sobg two-
rzac cato$¢, kazdy z osobna odgrywa inng, aczkolwiek znaczaca
role w przedsiebiorstwie.
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1.1. Elementy rynku TSL

Transport

Zacznijmy od systemu transportu bedacego ogniwem taczacym
klientéw firmy, dostawcéw surowcow, zaktady produkcyjne, maga-
zyny i czlonkéw kanatu dystrybucji. Dziata on z wykorzystaniem
infrastruktury na okre$lonym obszarze. Sklada sie z podsystemow
transportowych, takich jak:

1) podsystem techniczny, czyli infrastruktura, $rodki transportu,
urzadzenia przetadunkowe i transportowe, dworce, lotniska,
centra logistyczne itp.,

2) podsystem organizacyjny, ktéry tworza powigzania i zasady
wspdtpracy wewnatrz dziatu transportu oraz pomiedzy transpor-
tem a otoczeniem,

3) podsystem ekonomiczno-prawny, na ktory sktadajg sie systemy
finansowy i prawny transportu.

Wiekszos¢ firm jest zlokalizowana w pewnej odlegtosci od swo-
ich zrédet zaopatrzenia, dzieki czemu funkcjonowanie przedsie-
biorstw, we wspotczesnym $wiecie, bez transportu jest praktycznie
niemozliwe. Transport ma bardzo duze znaczenie dla gospodarki,
jest jednym z gtéwnych elementéw jej rozwoju. Ponadto dzieki
niemu mozna podrézowac i przemieszczaé sie w najbardziej odlegte
miejsca na Ziemi.

Patrzac przez pryzmat ekonomii, dla ktérej transport oznacza
$wiadczenie odptatnych ustug skutkujgcych przenoszeniem osob
lub tadunkéw, najbardziej podstawowym podziat wyréznia transport
pasazerski i transport towarowy. Jednak w rzeczywistosci istnieje
wiele kryteridw podziatow transportu.

Poza fundamentalng klasyfikacjg tj. podziatem na transport la-
dowy, wodny i powietrzny wyr6znia sie takze transport mieszany,
ktory odbywa sie wiecej niz jedng gatezig transportu. Mozna wyod-
rebni¢ nastepujace rodzaje transportu mieszanego:

1) transport kombinowany, wykorzystujacy jedng jednostke fadun-
kowg na catej trasie przewozu oraz odbywajacy si¢ z zastoso-
waniem transportu kolejowego, zeglugi morskiej badz $rddla-
dowej na gtéwnej trasie przejazdu i transportu drogowego
na relacji dowozowo-odwozowej do gtéwnego $rodka transpor-
tu,

2) bimodalny, wykorzystujacy dwa $rodki transportu (drogowego i
kolejowego), bez stosowania przefadunku towaru,

3) intermodalny, wykorzystujacy wiecej niz jeden $rodek réznych
gatezi transportu, lecz tylko jedng jednostke tadunkowg, ktérg
moze by¢ na przyktad kontener,

4) multimodalny, wykorzystujacy wiecej niz jeden $rodek réznych
gatezi transportu, z mozliwo$cig zmiany jednostki tadunkowej.
Kategoryzacji mozna dokona¢ réwniez na podstawie funkciji,

ktére petni transport. Podziat w tym wypadku jest dosyé jedno-



znaczny. Wyr6znia sie funkcje pierwotne i wtorne. Pierwsze z nich
zawierajg W sobie czynno$ci przewozowe i zwigzane z nimi zadania
przetadunkowe. Natomiast drugie z kolei obejmujg przede wszyst-
kim funkcje zabezpieczania drdg, to jest budowy oraz utrzymania
drég a takze funkcje odpowiedzialno$ci [3].Produktem ustugi trans-
portowej jestpraca przewozowa (transportowa), ktdrg mierzy
si¢ jako iloczyn masy przewozonego tadunku lub liczby przewiezio-
nych oséb i diugosci drogi ich przemieszczenia. Jednostkg pracy
przewozowej jest 1 pasazerokilometr (pkm) lub 1 tonokilometr
(tkm).

Koszty transportu odgrywajg znaczacq role jesli chodzi o po-
dejmowanie decyzji w zakresie: wykorzystania transportu wiasnego
lub zewnetrznego, wyborze gatezi transportu lub transportu inter-
modalnego, a takze przy ustaleniu wielkosci i struktury oraz nakta-
déw inwestycyjnych na transportowe $rodki trwate i infrastrukture
transportowa. Na wielko$¢ kosztdw w przewozach towarowych
wplywa réwniez rozmiar dziatalno$ci przedsiebiorstwa, ktory mie-
rzony jest poprzez liczbe przejechanych kilometréw badz prace
przewozowa mierzong w tonokilometrach (tkm) [3].

Spedycja

Druga sktadowg szeroko pojetej branzy TSL jest spedycja.
Charakter dziatalnosci opiera si¢ na organizowaniu przemieszcza-
nia ltadunkéw, na zlecenie osoby prawnej lub fizycznej,
przy zastosowaniu odpowiednio dobranych $rodkéw transportu i
sposobu przewozu, co skutkuje przestaniem towaru od dostawcy do
odbiorcy. Istotg spedycji jest praca koncepcyjna, zwigzana z plano-
waniem i przygotowaniem transportu, wymiana informacji pomiedzy
wszystkimi uczestnikami procesu transportowego i handlowego, a
takze zafatwianie wszelkiego rodzaju formalnosci, na przykiad
wypetnianie dokumentow transportowych [3, 7].

Spedycja jest klasyfikowana wedtug wielu kryteridw. NajczeSciej

wyréznia sie podziat ze wzgledu na, [4].:

1) miejsce wykonywania ustug spedycyjnych (spedycja miejska,
graniczna, portowa, targowo-wystawowa),

2) rodzaj uzytego srodka transportu (spedycja samochodowa,
kolejowa, morska, wodna $rodlgdowa, lotnicza),

3) liczbe kolejno uzytych Srodkdw transportu (spedycja prosta i
wigzana),

4) rodzaj przesytanych tadunkéw (spedycja tadunkdéw masowych i
drobnicowych),

5) wielko$¢ obstugiwanego obszaru (spedycja miejscowa, rejono-
wa, krajowa, migdzynarodowa),

6) faze procesu transportowego (spedycja nadania, przemiesz-
czania, odbioru).

Wyszczegblniajgc przewozy drobnicowe, to ich charaktery-
styczng cecha jest mata masa tadunkowa jednej przesytki lub rézny
ksztalt i opakowanie. Odbiorcy i nadawcy sg rozproszeni, a pojazd
do takiego przewozu dobiera spedytor, i jego wielko$¢ nie wptywa
na stawke przewozowa. Zaletami takich przewozéw sg dostawy na
czas, dopasowanie wielkosci dostaw do potrzeb klienta oraz brak
konieczno$ci magazynowania zapasow towaru. Z kolei do najwiek-
szych wad mozna zaliczy¢: konieczno$é dowozu tadunku do termi-
nala i odwozu matych partii, zwykle niewykorzystanie catej prze-
strzeni $rodka transportu oraz konieczno$¢ stosowania réznych
urzadzeh przetadunkowych. Przewozy drobnicowe ze wzgledu na
ich matg objetos¢ czesto ulegaja konsolidacii, czyli faczeniu niewiel-
kich przesytek w jedng zbiorcza. Moga mie¢ miejsce takze przewo-
zy catopojazdowe, gdy zleceniodawca ptaci za zdolno$¢ zatadow-
cza, czyli pojemno$¢ Srodka transportu, bez wzgledu na objetos¢ i
ilo§¢ tadunku. Przewozy te wykazujg wigkszg efektywno$¢ niz
przewozy drobnicowe, o czym $wiadczy wystepowanie tylko jedne-
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go odbiorcy i nadawcy oraz brak koniecznosci konsolidacji tadun-

kéw, co jednocze$nie skutkuje skroceniem czasow dostaw [8].

W innym podziale traktuje sie spedycje jako ustuge materialng
lub bedaca $wiadczeniem nieodptatnym. Pierwsza z nich okre$lana
jest mianem dziatalnosci publicznej, to znaczy takiej, do ktérej do-
step jest nieograniczony, i z ktérej moze skorzysta¢ kazdy zaintere-
sowany. Natomiast drugi rodzaj spedycji nalezy do procesu gospo-
darczego firmy, bedacej bezposrednim wytwdrcg danego produktu.
Jego dziatalno$¢ odbywa sie w jednej organizacii, tworzac jedno-
czesnie produkt o szerszym zakresie. Ten typ spedycji okre$la sie
jako spedycje wiasna [7].

Dziatalno$¢ spedycyjna zwigzana jest z wykonywaniem wielu
czynno$ci. Ze wzgledu na rodzaj tych czynno$ci mozna wyroznic
podziat na czynno$ci wykonywane badz organizowane przez spedy-
tora. Te pierwsze nazywane sg spedycjg wlasciwg i obejmujq takie
dziatania jak: przyjmowanie zlecen spedycyjnych, wybér odpowied-
niego $rodka transportu, zawieranie umow o przewdz oraz wszelkie
doradztwo w tym zakresie, ubezpieczanie przewozonych tadunkéw,
sporzadzanie  dokumentacji  transportowej, odbidr przesytki
od nadawcy i przygotowanie jej do przewozu, nadanie przesytki na
okre$lony srodek transportu wraz z przestaniem niezbednych do-
kumentow do realizacji zlecenia, odbiér przesytki z danego $rodka
transportu wraz z wiasciwg dokumentacjg, odprawa celna oraz
przekazanie przesytki finalnemu odbiorcy. Okreslajgc czynnosci
organizowane przez spedytora nalezy uwzgledni¢ czynno$ci prze-
mieszczania oraz czynnosci dodatkowe, ktdre zawierajg miedzy
innymi: sktadowanie przesytki w trakcie realizacji catego procesu
przewozowego, podjecie naleznosci za dostarczony tfadunek,
sprzedaz przesytki oraz wykonanie cesji praw do przesyiki [9].

Proces spedycyjny skiada sie z kilku nastepujacych po sobie
etapéw: etap wstepny (pozwalajacy spedytorowi na weryfikacje
oczekiwan zleceniodawcy), etap doradztwa (spedytor zajmuje sie
organizacjg procesu transportowego poprzez opracowanie planu
przewozu), etap kontroli jakoSciowej i iloSciowej (weryfikacja zapi-
sow w liscie przewozowym ze stanem faktycznym, przed zatadun-
kiem towaru), etap przemieszczania (w ktérym spedytor jest zobo-
wigzany do utrzymywania kontaktu ze wszystkimi uczestnikami
procesu transportowego) i wreszcie ostatni etap wytadunku towaru
u odbiorcy.

Tak jak w przypadku transportu tak i w spedycji ponosi sie r6z-
nego rodzaju koszty wynikajace z tytutu Swiadczenia ustug spedy-
cyjnych. Ceny w tym wypadku nie sg okreslone z gory, a majq
charakter umowny i wystepujg w trzech formach:

1) ryczaltu spedycyjnego, ktory jest ceng negocjowang i ustalang
juz w trakcie zawierania umowy spedycyjnej,

2) stawek czynno$ciowych, ktére sg cenami za wykonanie okre-
$lonych prac spedycyjnych. Sg one taryfowane i przez pewien
okres nie ulegajg zmianie,

3) prowizji spedytorskiej, ktorg stosuje sie tylko wtedy, gdy ujaw-
niona zostaje kwota transakcji handlowej lub ostateczna war-
to$¢ sprzedanych tadunkow. Stawka prowizji w takim wypadku
zalezy od sprawno$ci przebiegu procesu przewozowego.

Dziatalnos¢ spedycyjna niesie za sobg wiele korzysci. Profity
otrzymujg nie tylko zleceniodawcy ale réwniez przewoznicy trans-
portowi. Do gtéwnych waloréw wspotpracy pomiedzy spedytorem a
przewoznikiem naleza: zmniejszenie szkdd dzieki odpowiedniemu
przygotowaniu przesytki i obnizenie kosztéw oraz skrocenie czasu
wystawiania i kompletowania dokumentéw. Poprawie ulega réwniez
organizacja samego procesu przewozu poprzez wczesniejsze przy-
gotowanie fadunku, a takze zgrupowanie i konsolidacje przesytek
(proces taczenia niewielkich przesytek w celu przewozu ich jako
jednego tadunku, na przyktad w jednym kontenerze) transportowych
przez spedytora. Zmniejsza to czas postoju $rodka transportu
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w punktach zatadunku. Biorac pod uwage zleceniodawce, to dzieki
pracy spedytora moze mie¢ on pewnos¢, ze jego zlecenie bedzie
zrealizowane na najwyzszym poziomie obstugi. Spedytor bowiem
wykonuje szereg czynno$ci przynoszacych zleceniodawcy nie-
zmierne korzysci. Nalezg do nich miedzy innymi: udzielanie porad w
trakcie zawierania umoéw handlowych, wybieranie optymalnych
rozwigzan uwzgledniajac przy tym czas, jako$¢ obstugi i koszt,
przygotowanie, kompletowanie i pdzniej rozdzielanie dokumentéw
koniecznych w trakcie realizacji procesu przewozowego, a takze
konsolidacja przesytek i szukanie fadunkoéw powrotnych, w celu
zmniejszenia kosztow [4].

Logistyka

System logistyczny w przedsigbiorstwie i pomigdzy przedsie-
biorstwami sktada sig z kilku podsysteméw. Zaliczy¢ do nich mozna:
transport, magazynowanie, zaopatrzenie, produkcje oraz zbyt wraz
z relacjami pomiedzy podsystemami. Charakteryzuje sie wysokg
konsekwencja, to znaczy, ze zmiana w jednym podsystemie pocia-
ga za sobg zmiany w pozostatych podsystemach. Jest réwniez
bardzo elastyczny, czyli w odpowiedni sposéb potrafi reagowaé na
wplyw otoczenia konkurenciji, a co za tym idzie wykazuje podatnosé¢
na przyktad na zmiany cen. Ostatni element wchodzacy w skfad
branzy TSL - logistyke, zdefiniowa¢ mozna jako metode zarzadza-
nia catym fafncuchem dostaw w przedsiebiorstwie oraz pomiedzy
kilkoma przedsiebiorstwami. Pod pojeciem zarzadzania w tym
wypadku kryje sie planowanie, wdrazanie i kontrola przeptywu
produktow, to jest towaréw i ustug, wraz z przeptywem informacji i
finansow, od jego oryginalnego zrodia, poprzez wszystkie formy
posrednie, az do ostatecznego klienta [3].

Ze wzgledu na petnione funkcje logistyke w przedsigbiorstwie
mozna podzieli¢ na trzy fazy: logistyke zaopatrzenia, logistyke
produkcji oraz logistyke dystrybuciji. Logistyka zaopatrzenia zajmuje
sie dziataniami, ktére sg niezbedne do nabycia débr i ustug zgod-
nych z wymaganiami uzytkownika. Obejmuje ona dostarczanie
niezbednych do produkcji materiatéw do przedsiebiorstwa oraz ich
sktadowanie i przemieszczanie do pierwszego etapu linii produkcyj-
nej. Istotne jest, aby zarzadzanie strumieniem doptywu materiatow
od dostawcéw do przedsiebiorstwa odbywato sie we wiasciwym
czasie i miejscu, we wiasciwej ilosci oraz za wiadciwg cene [3].
Logistyka produkcji zajmuje si¢ czynno$ciami zwigzanymi z zaopa-
trzeniem procesu produkcji w zaméwione towary, a takze kontrola,
planowaniem i organizowaniem produkcji i przekazywaniem wyro-
béw gotowych do magazynu dystrybucyjnego. W zaleznosci od
potrzeb zwigzanych z wielkoscig przedsiebiorstwa logistyke produk-
cji mozna sklasyfikowaC na wydziatowa, zaktadowa lub miedzyza-
ktadowa. W kazdym procesie wazne jest eliminowanie przyczyn
strat ponoszonych przez firme. W celu ich uniknigcia oraz uspraw-
nienia procesow logistycznych zachodzacych w firmie stosuje sie
specjalne systemy. Jednym z nich jest system Just-in-Time (JIT), co
w jezyku polskim oznacza ,doktadnie na czas”. Jego gtéwnym
celem jest ograniczenie zapasow do niezbednego minimum przez
zapewnianie matych, lecz czestych irealizowanych doktadnie na
czas dostaw. Zamawianie bardzo matych partii cze$ci i bardzo
krétkie czasy dostaw pozwalajg skrocié cykle realizacji zamdwienia
oraz cykle produkcyjne. Dzieki stosowaniu systemu JIT mozna
dostrzec wiele pozytywnych aspektéw, miedzy innymi: podwyzszo-
na zostaje produktywno$¢, nastepuje lepsze wykorzystanie zaso-
boéw, uproszczone jest planowanie produkcji, podwyzszona jest
réwniez jako$C materiatow oraz produktéw koricowych. Dodatkowo
wplywa to na ograniczenie biurokracji i ilosci odpadéw, lepszg mo-
tywacje pracownikéw a takze lepsze stosunki z dostawcami [2, 3, 6,
7]. Logistyka dystrybucji zwigzana jest z rynkiem odbiorcow. Zajmu-
je sie przemieszczeniem wytworzonych w procesie produkcyjnym
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materiatow, potproduktow, wyrobdw gotowych czy czesci zamien-
nych do odbiorcéw badz miejsc ostatecznej konsumpcji. Logistyka z
dystrybucjg powigzane sg poprzez konkretne dziatania. Do elemen-
tow polityki dystrybuciji naleza; sposob sprzedazy, stuzby handlowe i
obstuga dostawcza. Zalezno$¢ pomiedzy logistykg a sposobem
sprzedazy wynika z tego, ze wybdr sposobu sprzedazy okresla ilos¢
punktow odbioru, ktére musi obstuzyé system logistyczny. Logistyka
dystrybucji w znacznym stopniu wigze sie z zatozeniami w zakresie
marketingu, oznacza to, ze dana dziatalno$¢ w omawianym obsza-
rze dotyczy gtéwnie rozpoznawania potrzeb rynkowych oraz ich
zmian, poszukiwania sposobow zaspokojenia oczekiwan klientow,
pozyskiwania klientéw, zapewniania dlugotrwatej wspdipracy z
odbiorcami, a takze rozpoznawania potencjatu konkurentéw i ich
aktualnych pozycji. Jednym z gtéwnych probleméw proceséw dys-
trybuciji jest ich czasochtonno$é, ktéra wynika z przestrzennego
oddalenia od siebie rynku producenta z rynkiem odbiorcy. W wyniku
duzej czasochtonno$ci zwigkszajg sig koszty realizacji dostawy,
pogarszajac tym samym standardy obstugi klienta. Podsumowujac
mozna powiedzie¢, iz logistyka dystrybucji tworzy jeden system
zarzadzania poprzez integracje wszystkich fizycznych procesow i
strumieni w sferze zbytu isprzedazy. Elementarnym zadaniem
systemu jest minimalizacja kosztéw sprzedazy przy optymalnym
poziomie obstugi klienta i zaspokajaniu jego potrzeb [3, 6,7].

1.2. Obstuga klienta w przedsiebiorstwie z punktu widzenia

logistyki dystrybucii

Uwzgledniajac orientacje przedsiebiorstw na klienta, stawiajaca
nacisk przede wszystkim na dostosowywanie sktadnikéw oferty do
jego potrzeb, nalezy zwréci¢ uwage na konieczno$¢ zaangazowania
wszystkich podsysteméw logistyki w tym zakresie. Jednak szcze-
gblne zainteresowanie nalezy wykaza¢ wobec logistyki dystrybucii
jako obszaru, w ktdrym nawigzywany jest bezposredni kontakt
znabywca. Ze wzgledu na mnogo$¢ interpretacii, logistyczng ob-
stuge klienta rozpatruje sie w trzech aspektach:

1) jako okre$lone dziatania, to znaczy, ze firma musi wykona¢
szereg zadan zwigzanych z dostawg, aby zaspokoi¢ potrzeby
klientow. Naleza do nich migdzy innymi: kalkulacje kosztowe,
fakturowanie, opracowywanie zaméwien, zatatwianie zwrotow
produktéw, obstuga reklamacji, zarzadzanie zapasami, wyda-
wanie, przewoz, rozliczanie dostaw;

2) jako pomiar wykonywania dziatan, to znaczy, ze firma dziata
wedtug okreslonych standardow, ktére stanowig mierniki dzia-
talnosci przedsiebiorstwa. Miernikami w tym przypadku mogg
by¢: dostepno$¢ produktu, odsetek zaméwien zrealizowanych
na czas;

3) jako filozofia, to znaczy, ze firma ktadzie nacisk na jako$¢ ob-
stugi, w celu zapewnienia satysfakcji odbiorcy na mozliwie naj-
wyzszym poziomie oraz utrzymania wysokiej pozycji rynkowe;.
Wymienione aspekty z catg pewnoscig nakreslajg sposéb od-

powiedniej obstugi klienta, jednak aby przedsiebiorstwo funkcjono-

wato poprawnie, konieczne jest uwzglednienie ich wszystkich ra-
zem. Poczynajac od korica, czyli od filozofii, najpierw firma ukierun-
kowuje sie na klienta, poSwigca mu wzmozong uwage i stara sie

poznaé i zaspokoi¢ jego potrzeby, by potem okresli¢ standardy i

mierniki  niezbedne do  wykonania  konkretnych  dziatan.

Po zidentyfikowaniu elementéw waznych w obstudze przechodzi sie

do ostatniego etapu, jakim jest ustalenie przebiegu procesu, ktdry

pozwoli na wykonanie okreslonych zadan zgodnie z wymaganiami

odbiorcow [2, 3, 5].

Wazne jest, aby w interpretacji obstugi klienta uwzgledni¢ po-
szczegblne jej elementy, czyli takie cechy, do ktdrych klienci i od-
biorcy przywigzuja duzg wage. Za najwazniejsze uznaje sie naste-
pujace elementy: czas, niezawodnos¢, komunikacja, wygoda.
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Czas, okre$lany jako czas dostawy lub czas realizacji zamé-
wienia, czyli okres od momentu ztozenia zamdéwienia do momentu
dostarczenia towaru do odbiorcy. Na czynnik czasu, zgodnie z
procedurami dotyczacymi realizacji zaméwienia, sktada sie kilka
podstawowych zmiennych, do ktérych naleza;

1) czas sktadania zaméwienia, ktéry uzalezniony jest od sposobu
Ztozenia zlecenia, to znaczy, czy odbywa sie to za pomocg
poczty, telefonu, Internetu, za posrednictwem akwizytorow czy
osobiscie,

2) czas opracowywania zamoéwienia uptywajacy na przetwarzaniu
informaciji zawartych w zleceniu. Zalezy od sposobu sporzadza-
nia i systemu obiegu dokumentacji. Na tym etapie realizacji za-
mowienia weryfikuje sie zdolno$¢ ptatniczg klienta, rejestruje sie
Zlecenie i przygotowuje niezbedne dokumenty (polecenie wyda-
nia, faktura, list przewozowy). Czas w tym przypadku jest row-
niez zalezny od tego, czy dane czynno$ci mogg odbywaé sie
jednoczesnie. Jest to mozliwe jesli informacje sg przetwarzane
elektronicznie;

3) czas przygotowywania zamdwienia, obejmujacy czas wykona-
nia takich czynnosci jak: selekcjonowanie, kompletowanie, pa-
kowanie i tadowanie na srodki transportu. Zalezy od sposobu
wykonywania wymienionych zadan, to znaczy czy odbywa si¢ to
recznie, mechanicznie czy automatycznie;

4) czas dostarczania zamowienia, uplywajacy od momentu
umieszczenia tadunku na $rodku transportu do momentu do-
starczenia towaru do odbiorcy. Czas ten jest zalezny od wielu
parametréw, a mianowicie od organizacji przewozu, rodzaju
$rodka transportu, odlegto$ci oraz trasy dostawy [5].

Kolejnym elementem jest niezawodno$¢, ktéra dotyczy prawi-
dlowej realizacji zlecenia. Dla zamawiajacego w tym przypadku
niezwykle wazna jest doktadnos¢, czyli zgodno$¢ asortymentu
dostawy z zamdwieniem oraz kompletno$¢ dostawy, to znaczy
zdolno$¢ do realizacji petnego zestawienia zaméwionych produk-
tow. Uwage zwraca sie réwniez na terminowos¢ dostaw oraz ogra-
niczenie ubytkéw i strat do minimum.

Kluczowym ogniwem fgczacym wszystkie elementy i zapewnia-
jacym odpowiedni poziom obstugi klienta jest komunikacja. Odbywa
sie pomiedzy kupujacym a sprzedajacym, firmg a cztonkami faincu-
cha logistycznego badz firmg a konsumentem. Przekazywanie
informacji odgrywa tak znaczacaq role, poniewaz ma ogromny wplyw
na poprawno$¢ ztozenia zlecenia, a tym samym na realizacje cate-
go procesu zamoéwienia. Dzieki postepowi technologii istnieje moz-
liwos¢ zastosowania elektronicznej wymiany danych juz na pierw-
szym etapie, czyli przy zbieraniu informacji dotyczacych zaméwie-
nia. W duzy stopniu utatwia to prace, poniewaz pozwala na wyelimi-
nowanie badz ograniczenie btedow wystepujacych w trakcie prze-
kazywania lub przetwarzania informacji. Elektroniczna wymiana
danych (EDI) wymaga bezposredniej komunikacji miedzy systema-
mi komputerowymi wszystkich uczestnikéw tarncucha logistycznego.
EDI ma na celu nie tylko ograniczenie btedow w momencie przetwa-
rzania informaciji, lecz réwniez wyeliminowanie wielokrotnego wpro-
wadzania danych oraz przyspieszenie przeptywu informacji, a tym
samym skrocenie czasu realizacji zamowienia.

Ostatnim z elementéw jest wygoda. Odpowiada za zréznico-
wane wymagania klientéw. Polega na zapewnieniu elastycznosci w
stosunku do oczekiwan zainteresowanych. Potrzeby klientow moga
rézni¢ sie pod wzgledem wyboru trasy, $rodka transportu, terminu
dostaw czy rodzaju opakowan [2, 5].

Czas, niezawodno$¢, komunikacja i wygoda nalezg do tak
zwanych elementéw transakcyjnych, ktdre wskazujg na kolejng
klasyfikacje obstugi klienta. Podziatu w tym przypadku dokonuije sie
ze wzgledu na fazy realizacji transakcji na elementy przedtransak-
cyjne, transakcyjne oraz potransakcyjne.
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Pierwsze z nich, elementy przedtransakcyjne, zwigzane sg z
przygotowaniem przedsiebiorstwa do obstugi. Odgrywajg znaczacq
role w ksztattowaniu oczekiwan klienta, majg wplyw na sposob
postrzegania firmy oraz satysfakcje z oferty. Elementy, ktore decy-
dujg o sprawnym przeprowadzeniu transakcji oraz zgodnym
z oczekiwaniami interesantéw nazywane sg elementami transakcyj-
nymi. Obok opisanych wczesniej elementow, to jest: czasu, nieza-
wodnosci, komunikacji i wygody, nalezy réwniez wymieni¢: dostep-
no$¢ produktéw z zapasu, elastyczno$¢ dostaw, czestotliwo$é
dostaw, dogodno$¢ sktadania zaméwien, dogodnos¢ dokumentacii.
Ostatnig grupe elementow programu obstugi klienta tworzg elemen-
ty potransakcyjne, ktdre zapewniajg klientom ochrong ich interesow
oraz prawidlowe uzytkowanie produktow. Natomiast producenci
dzieki tym ustugom mogq stwierdzi¢ czy produkt dziata zgodnie
z przeznaczeniem. Elementy potransakcyjne obejmujg obstuge
posprzedazna, czyli zapewniajg klientowi dostepno$¢ czesci lub
napraw, instrukcje obstugi zamoéwionych produktdéw, gwarancje,
zamiany, montaz wymienianych czesci lub catych produktéw oraz
reklamacie i zwroty [3, 5].

Miedzy poszczegolnymi elementami obstugi klienta mogg wy-
stepowac tak zwane frade-offs (,co$ za cos”), czyli relacje zmienno-
§ci. Polega to przede wszystkim na szukaniu najlepszych rozwigzan
pod wzgledem cato$ci. Niestety zazwyczaj wigze si¢ to z poprawq
w jednej czesci systemu i jednoczesnym pogorszeniem w innej.
Doskonatym przyktadem takich relacji moze by¢ ustalenie wielko$ci
partii towaréw oraz czestotliwos¢ ich dostaw. Dziata to na takiej
zasadzie, ze gdy zmniejszona zostanie wielko$¢ partii produktow
automatycznie obnizone zostajg koszty zapaséw zaopatrzeniowych.
Wiaze sie to jednak z jednoczesnym zwigkszeniem:

1) kosztéw transportu, ze wzgledu na konieczno$¢ wykonywania
czestszych przewozéw mniejszych partii produktow,
2) ilosci zaméwien, z uwagi na potrzebe skladania wigkszej ilo$¢

Zlecen handlowych,

3) kosztow zakupdw, ze wzgledu na wyzsze ceny przy zakupie
mniejszych partii towaréw.

Relacje trade-offs zachodzg rowniez miedzy elementami ob-
stugi klienta. Na przyktad jesli konkretny produkt dostepny jest w
dowolnej ilosci, klient bedzie zwracat uwage na deklarowany czas
dostawy. Natomiast jesli towary sg mniej dostepne i brakuje ich na
rynku, dla klienta wazniejsze bedzie wykonanie standardéw zwigza-
nych z dostepno$¢ niz dotrzymanie czasu dostawy. W przedsigbior-
stwach mozna wymieni¢ wiele takich relacji zmiennosci, i kazde z
nich majg zaréwno wady jak i zalety, jednak najwazniejsze jest
ustalenie tego, co jest najlepsze dla catosci systemu i wybranie
optymalnego rozwigzania [5, 12].

1.3. Realizacja zaméwienia w przedsiebiorstwie

Zamowienie jest fundamentem przeptywu informacji w syste-
mie logistycznym. Na cykl realizacji zaméwienia sktadajq sie cztery
zasadnicze czynnosci: ztozenie zamowienia, opracowywanie za-
méwienia, przygotowanie zaméwionych towaréw oraz wysytka
zamowionych produktéw. Pierwsza faza polega na ztozeniu zlece-
nia. Czas w tym przypadku zalezy od wyboru metody sktadania
zamowien, to znaczy, ze etap ten moze trwa¢ od kliku dni w przy-
padku skiadania zlecenia pocztg, do kliku minut przy realizacji
telefonicznej, lub nawet do kilku sekund przy zastosowaniu metody
elektronicznej wymiany danych. W dzisiejszych czasach, dzigki
postepowi technologicznemu, coraz wiecej przedsiebiorstw korzysta
z aplikacji umozliwiajacych sktadanie zaméwien online, co skutkuje
skréceniem cyklu realizacji zaméwienia oraz zwiekszeniem jakoSci
obstugi klienta.

Opracowywanie zamdwienia obejmuje obrobke wstepng oraz
przetworzenie, czyli wszystkie czynnosci zwigzane ze sprawdze-
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niem warunkéw dostawy (cena, sposdb dostawy), zdolnoSci kredy-
towej klienta oraz jego wiarygodnosci, przekazaniem informacji do
rejestru sprzedazy, sprawdzeniem dostepno$ci towaru i wystaniem
zamowienia do strefy sktadowania zapaséw w magazynie. Na tym
szczeblu wybiera sie rowniez przewoznika, Srodek i droge transpor-
tu, ustala trase przewozu, koszty i termin dostawy, a takze przygo-
towuje niezbedne dokumenty zwigzane z wysytkg towaréw. Dzigki
systemom EDI mozliwe jest wykonywanie kilku czynno$ci jednocze-
$nie.

Przygotowanie zamdwionych towaréw moze byé procesem
prostym badz zlozonym, w zalezno$ci od rodzaju towaru przygoto-
wywanego do wysytki. W tej fazie nastepuje wystawienie dokumen-
tow magazynowych i zestawienie towaru w magazynie. Kompletacja
tadunku moze by¢ wykonywana recznie lub w sposéb zautomaty-
zowany, przy uzyciu srodkéw i urzadzen pomocniczych, na przyktad
wozkéw jezdniowych, co znaczaco wplywa na czas zrealizowania
catego procesu.

Ostatnim elementem w przebiegu cyklu realizacji zaméwienia
klienta jest wysytka zamdwionych towardw. Etap ten obejmuje okres
od umieszczenia tadunku na $rodku transportu do momentu dostar-
czenia zamdwienia do odbiorcy i roztadowania towaru w migjscu
przeznaczenia. Powodzenie na tym odcinku w duzej mierze zalezy
od kwalifikacji zatadowcow oraz przewoznikéw [2].

Wspotczesnie przedsiebiorstwa, dazac do utrzymania pozycji
na rynku, ktadg duzy nacisk na przebieg realizacji zaméwienia, ktéry
sktada sie z wielu istotnych czynnikéw. W celu osiggniecia efektow
firmy zmierzajg do tworzenia i realizacji zaméwienia doskonatego.
Realizacja zaméwienia doskonatego, czyli dostarczonego w cato$ci,
na czas wraz z petng, prawidtowo wypetniong dokumentacjg mozli-
wa jest dzieki optymalizacji proceséw logistycznych i transporto-
wych, czyli wprowadzeniu takich rozwigzan, ktére w najlepszy moz-
liwy sposéb usprawnig przebieg procesu. Optymalizacji dokonuje
sie ze wzgledu na okre$lone czynniki, do ktorych naleza miedzy
innymi: czas, koszt, jakoS¢.

2. ANALIZA | OCENA STANU ISTNIEJACEGO
W PRZEDSIEBIORSTWIE

Analizujgc przebieg realizacji zaméwienia klienta w konkretnym
przedsiebiorstwie, w pierwszej kolejnosci nalezy zaja¢ sie charakte-
rystyka firmy. Konieczne jest zwrécenie uwagi na dziatalno$¢ przed-
siebiorstwa, jego strukture organizacyjna, $rodki transportu jakimi
dysponujg oraz rozlokowanie magazyndw. Kolejnym krokiem po-
winna by¢ szczegbtowa analiza poszczegdlnych etapdw procesu
realizacji zaméwienia oraz wystepujacych zaktécen.

2.1. Charakterystyka przedsiebiorstwa

Przedsiebiorstwo powstato na poczatku XXIw. Swojg polityke
opiera na trzech filarach, mianowicie: misji, wizji, warto$ciach. Misjg,
w tym przypadku jest budowanie przewagi konkurencyjnej klientow,
co mozliwe jest dzieki efektywnosci kosztowej oraz wysokiej jakosci
obstudze. Wizje stanowi osiggnigcie pozycji lidera na mozliwie
najwigkszym obszarze. Natomiast wartosci ukierunkowane sg
zwlaszcza na klienta. Cechujg je takze przedsigbiorczo$¢, wiary-
godno$¢ oraz pasja potaczona z profesjonalizmem.

Specjalizacjg jest systemowa obstuga logistyczna produktow
Swiezych. Zaliczajg sie do nich wszystkie artykuty, ktére wymagaja
kontrolowanej temperatury w catym facuchu dostaw. Do roku 2012
przedsiebiorstwo zajmowato sie wytgcznie produktami, dla ktérych
wymagang temperaturg byt zakres od +2°C do +6°C. Jednak wy-
magania klientéw z biegiem czasu zaczely wzrasta¢, co poskutko-
wato wdrozeniem innowacji w firmie. Na rynek wprowadzony zostato
nowy serwis. Jest to system dostaw do sieci handlowych oraz wy-
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branych punktéw na terenie catego kraju w specjalnych warunkach,
ktére dotycza obnizonej temperatury, to jest od 0°C do +2°C. Z
uwagi na fakt, iz przewozone produkty majg krétki termin przydat-
nosci do spozycia, zaréwno dostawy, jak i odbiory realizowane sg 7
dni w tygodniu. Do artykutdw nalezacych do tej grupy zaliczy¢ moz-
na miedzy innymi: $wieze ryby, dréb, mieso.

Spotka od poczatku swojej dziatalnosci stawia duzy nacisk na
bezpieczenstwo zywnosci, a tym samym ochrone zdrowia klienta, to
znaczy na wszystkie elementy majace wptyw na zapewnienie jako-
§ci zdrowotnej produktéw spozywczych. Tym samym przedsiebior-
stwo wprowadzito zasady Dobrej Praktyki Magazynowej i Transpor-
towej, Dobrej Praktyki Higienicznej oraz system HACCP (Hazard
Analysis and Critical Point — Analiza zagrozen i krytyczne punkty
kontroli). Nie poprzestajac na wymienionych zasadach spétka wdro-
zyta System Zarzadzania Jakoscia, System Zarzadzania Srodowi-
skowego oraz System Zarzadzania Bezpieczenstwem Zywnosci. W
chwili obecnej przedsiebiorstwo posiada specjalne certyfikaty jako-
ci Swiadczace o zgodnosci z wymaganymi normami w zakresie
zarzadzania jako$cig i bezpieczenistwem w firmie. Wymieni¢ nalezy
certyfikat ISO 9001, 1ISO 22000 (HACCP), ISO 14001 oraz OHSAS
18001.

Dziatalno$¢ przedsigbiorstwa obejmuje szeroki zakres ustug.
Specjalizuje sie w kompleksowej obstudze logistycznej, magazyno-
waniu oraz dystrybucji zarébwno krajowej, jak i miedzynarodowe;j.
Obstuga logistyczna wspierana jest przez profesjonalny system
zarzadzania przesytkami i transportem. Proces magazynowania
obejmuje czynnoSci zwigzane zroztadunkiem, przyjeciem badz
wydaniem towaru, z jednoczesnym przeprowadzeniem jego kontroli
jakosciowej oraz ilosciowej. Przedsiebiorstwo oferuje prace maga-
zynowe na wysokg skale, posiada bowiem blisko 40000m2 po-
wierzchni magazynowych spetniajacych wszelkie wymogi zwigzane
z przechowywaniem artykutéw $wiezych. Infrastruktura magazyno-
wa obejmuje systemy wysokiego sktadowania, nowoczesne $rodki
transportu wewnetrznego, a takze profesjonalne systemy zabezpie-
czania przed insektami i gryzoniami. Powierzchnie magazynowe sg
pod statg, catodobowg kontrolg zaréwno wyspecjalizowanych
ochroniarzy, jak i profesjonalnego monitoringu. W poszczegoinych
sktadach mozna wyrdznic strefy kontrolowanej temperatury od +2°C
do +6°C oraz od 0°C do +2°C. Procesy, ktére zachodzg
w magazynie sg czesciowo zautomatyzowane, to znaczy, ze pod-
czas przyjmowania i wydawania towaréw sg one skanowane. Wyko-
rzystywane sg techniki RF (radio frequency), czyli systemy monito-
rowania magazynéw umozliwiajace drogq radiowg rejestracje da-
nych w czasie rzeczywistym. Artykuty dodatkowo sg identyfikowane
na podstawie danych zamieszczonych na etykietach wedtug stan-
dardow EAN 13 i EAN 128.

Towar przeznaczony do wysytki wydawany jest na paletach lub
w paczkach. Nad procesem magazynowania w przedsigbiorstwie
sprawujg kontrole specjalnie wyszkolone zespoty, ktore sg wspo-
magane przez systemy zarzadzania zapasami magazynowymi.
Dzigki nim mozliwe jest miedzy innymi: aktywne zarzadzanie sta-
nami magazynowymi, wydawanie produktéw zgodnie z okre$lonymi
regutami, komisjonowanie towaru na paletach oraz przygotowywa-
nie przesytek, prowadzenie systemowej kontroli dotyczacej termi-
néw waznosci produktdw, numerdw serii produktéw oraz numerow
seryjnych palet. Mozliwe jest rowniez raportowanie do klientéw i
elektroniczna wymiana danych (EDI) z klientami, co pozwala na
transfer informacji w czasie rzeczywistym.

Oferta dotyczy réwniez ustugi cross-dockingu, polegajacej na
tym, ze przewozony towar nie jest przyjmowany na magazyn, tylko
od razu przetadowywany i wysytany dalej, do kolejnego odbiorcy.
Taka operacja pozwala na obnizenie kosztow w tancuchu dostaw
poprzez nie zaleganie towaréw w magazynie. Jednocze$nie proces



ten jest bardzo skomplikowany, poniewaz wymaga precyzji i zsyn-
chronizowania wszelkich proceséw zwigzanych z przyjeciem i wy-
daniem fadunkéw.

Przedsiebiorstwo w ramach dystrybucji krajowej zajmuje sie
dostarczaniem przesytek pod wskazany adres w naszym kraju.
Przewozone artykuty sg roznej wielkosci, od jednej palety, do fa-
dunkéw catopojazdowych. Dzigki rozlokowaniu oddziatéw przedsie-
biorstwa w strategicznych miastach w Polsce mozliwy jest sprawny
proces realizacji zamdwienia klienta. Firma $wiadczac ustugi
z zakresu dystrybucji miedzynarodowej specjalizuje si¢ w przewo-
zach drobnicowych, czeSciowych, a takze catopojazdowych, za-
chowujac przy tym okre$lone warunki temperaturowe. W chwili
obecnej oferowane sg przewozy tadunkéw z/do 22 krajow Europy,
migdzy innymi do Niemiec, Francji, Hiszpanii i Wioch.

Omawiajac zakres dystrybuciji krajowej i miedzynarodowej na-
lezy wymieni¢ projekty specjalne, ktére $wiadczone sg w ramach
tych wiadnie ustug. W ramach projektéw specjalnych wyrdzni¢
trzeba dwa procesy, to jest dekonsolidacje i konsolidacje. Kazdy z
nich odbywa sie w dwdch roéznych srodowiskach, to znaczy w kraju
lub za granica.

Dekonsolidacja za granicg polega na zatadunku duzych partii
towaru u nadawcy w Polsce, transporcie zbiorczym do punktu doce-
lowego za granicg oraz podzieleniu tadunkéw na mniejsze, a na-
stepnie rozestaniu ich do klientéw, miedzy innymi do sieci handlo-
wych. Analogicznie wyglada proces dekonsolidacji w Polsce, z tg
réznica, ze towar zestawiany jest za granicg, po czym przewozony
jest do wybranego oddziatu i dopiero ulega redystrybucji na terenie
kraju. Przeciwnym procesem do dekonsolidacji jest konsolidacja.
Jesli odbywa sie za granicg naszego kraju, polega to na zebraniu
mniejszych partii towaréw od kilku klientow, zestawieniu ich w jednej
strefie za granica, a nastepnie transporcie do jednego odbiorcy w
Polsce. W przypadku konsolidacji w naszym kraju nastepuje analo-
gia, czyli towary zbierane sg od kilku klientow w Polsce, zestawiane
w jeden tadunek w wybranym oddziale, po czym zbiorczo przewo-
zone do jednego odbiorcy za granica.

Dazac do usprawnienia przebiegu procesoéw realizacji zamé-
wien przedsiebiorstwo korzysta ze specjalnie stworzonej aplikacji -,
dzieki ktorej mozliwe jest sktadanie zlecen zardwno w zakresie
obstugi magazynowej, jaki i transportu krajowego i miedzynarodo-
wego. Integrator pozwala klientom na pobieranie raportéw standw i
operacji magazynowych, a takze na drukowanie dokumentéw prze-
wozowych i etykiet transportowych. Dzieki aplikacji proces sktadania
zamowien jest znacznie fatwiejszy i szybszy do wykonania. Przed-
stawiono strone logowania do aplikacji. Gtéwnym celem firmy jest
jednak niezawodno$¢ i terminowos¢ dostaw, w zwigzku z czym
przedsiebiorstwo wdrozyto system — Track&Trace, ktéry umozliwia
podglad catego procesu przewozu poprzez monitorowanie przesyiki
oraz $ledzenie jej biezacego statusu, wzbudzajac tym samym zau-
fanie klientow.

Do realizacji przewozéw tadunkéw dysponuje wiasng flotg po-
jazdéw. Przedsiebiorstwo korzysta z nowoczesnych i zréznicowa-
nych $rodkow transportu przystosowanych do obstugi produktow
spozywczych, wymagajacych kontrolowanej temperatury. Firma
obecnie posiada okoto 550 pojazddw o réznej pojemnosci, miesz-
czacych od 4 do 33 palet euro (1200mm x 800mm). Najwigkszg
grupe Srodkéw transportu, ktorymi dysponuje przedsiebiorstwo,
tworzg ciggniki siodtowe z naczepg typu MEGA (plandeki). Wszyst-
kie samochody wyposazone sg w system monitorujacy GPS, umoz-
liwiajac tym samym biezacq transmisje danych na/z komputerdw
poktadowych kierowcdw. Dzigki takiej flocie pojazddw mozna trans-
portowaé fadunki o réznej wielkosci i w réznej formie, to znaczy, ze
mozliwa jest realizacja dostaw bezposrednich przy tadunkach cato-
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pojazdowych oraz transport tadunkéw drobnicowych z przetadun-
kiem w terminalach.

Biorac pod uwage srodki jakimi dysponuije firma, czyli flote po-
jazdéw oraz ogromng powierzchnie magazynowa, nalezy rowniez
pamieta¢, ze najwigkszq sita dla przedsigbiorstwa sg jego pracow-
nicy, bez ktorych spotka nie zaistniataby na rynku ustug TSL. Firma
zatrudnia ponad 600 wyspecjalizowanych pracownikéw, ktorzy
codziennie dbajg o najwyzszej jakosci obstuge klientow. Pracownicy
zatrudnieni to fachowcy z réznych dziedzin, dlatego firma posiada
tak zlozong strukture organizacyjna. Kazdym z oddziatow kieruje
dyrektor, ktéry jest osobg decyzyjng w najwazniejszych sprawach
przedsigbiorstwa. Dalej mozna wyrdzniC dzialy specjalizujgce sie w
konkretnych dziataniach. Pierwszy z nich, dziat administracji trans-
portu, odpowiedzialny jest za rozliczanie kierowcow, ich tras i prze-
bytych kilometréw, opakowan zwrotnych (palet euro) oraz zajmowa-
nie si¢ wszelkimi zwrotami i reklamacjami. Kolejny sektor to dziat
transportu, ktdry stanowig dyspozytorzy i kierowcy. Schemat struk-
tury organizacyjnej przedsiebiorstwa przedstawia rys. 1.
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Rys. 1. Struktura organizacyjna [opracowanie wiasne]

Przedsigbiorstwo w swojej strukturze nie posiada dziatu zajmu-
jacego sie IT (information technology). Dziatalno$cig informatyczng
oraz zarzadzaniem zintegrowanym systemem informatycznym
zajmuje sie firma zewnetrzna. Outsourcing IT ma w tym przypadku
lepsze zastosowanie z uwagi na wyspecjalizowanych fachowcow
zatrudnionych w firmie zewnetrznej.

2.2. Logistyczna obstuga tadunku

Proces realizacji zamoéwienia klienta w przedsiebiorstwie jest
cyklem wyjatkowo ztozonym. Biorg w nim udziat wszystkie komorki
organizacyjne firmy. Prawidtowe wykonanie zlecenia wymaga od
wszystkich pracownikéw skrupulatno$ci i rzetelnego podejscia do
powierzonych im obowigzkéw. Ponadto caty zespdt musi by¢ zgrany
oraz posiada¢ umiejetnos¢ wspotpracy i komunikacji miedzy soba,.
Na samym poczatku klient przez platforme, badz telefonicznie
sktada zlecenie do dziatu obstugi klienta. Jesli zlecenie sktadane
jest telefonicznie klient zobowigzany jest, w kolejnym kroku, wypet-
ni¢ formularz zlecenia i przesta¢ go mailowo do wybranego oddzia-
tu.

Proces realizacji zamdwienia klienta w przedsigbiorstwie jest
cyklem wyjatkowo ztozonym. Biorg w nim udziat wszystkie komorki
organizacyjne firmy. Prawidtowe wykonanie zlecenia wymaga od
wszystkich pracownikéw skrupulatno$ci i rzetelnego podejécia do
powierzonych im obowigzkéw. Ponadto caty zespot musi by¢ zgrany
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oraz posiadaé umiejetnos¢ wspdipracy i komunikacji miedzy soba.
Na samym poczatku klient przez platforme Integrator, badz telefo-
nicznie sklfada zlecenie do dziatu obstugi klienta. Jesli zlecenie
sktadane jest telefonicznie klient zobowigzany jest, w kolejnym
kroku, wypetni¢ formularz zlecenia i przesta¢ go mailowo do wybra-
nego oddziatu.

W nastepnym kroku dziat obstugi klienta weryfikuje czy zlece-
nie jest mozliwe do realizacji. Jesli wszystko sie zgadza dziat obstu-
gi klienta moze przystapi¢ do otwarcia zlecenia. Kolejny krok nalezy
do dziatu transportu, ktéry planuje przebieg zlecenia, to znaczy
dobiera odpowiedniego kierowce i $rodek transportu, ktérym ma
zosta¢ przewieziony towar. Gdy zostanie dobrany srodek transportu
wraz z kierowcag dyspozytor planuje trase przebiegu przewozu..
Jesli towar jest przygotowany do wysytki mozna go zatadowac na
$rodek transportu. Gdy wszystko sie zgadza kierowca podejmuije sie
przewozu tadunkéw do odbiorcy. Je$li towar zostat uszkodzony
podczas przewozu, dziat obstugi klienta rozpatruje szkody. Klient
moze rowniez odmowic przyjecia towaru i w takim wypadku dziat
obstugi klienta zajmuje sie obstugg zwrotéw. Po catej operacji dziat
administraciji rozlicza kierowce z przebytej trasy, a dziat ksiegowosci
rozlicza sig¢ ze zleceniodawca za wykonanie ustugi.

2.3. Opdznienie w cyklu realizacji zaméwienia

Kazde przedsiebiorstwo, nawet te najlepiej zarzadzane, osia-
gajace pozycije lidera na rynku i odnoszace ogromne sukcesy, na co
dzien boryka sie z rdznego rodzaju klopotami i nieprzewidzianymi
sytuacjami, ktére majg znaczacy wptyw na funkcjonowanie po-
szczegblnych komorek organizacyjnych firmy, a nawet na calg
spotke. W przypadku naszego zakladu ogromne znaczenie majq
opdznienia wystepujace podczas realizacji zamdwienia klienta.
Zachodza one na roznych etapach cyklu realizacji zlecenia, majq
rézne przyczyny, a ich skutki wptywajg na jako$¢ obstugi klienta
oraz koszty ponoszone przez firme.

Przyktadem takiego opdznienia moze by¢é awaria samochodu
podczas transportu tadunku. Inng przyczyng opozniern moze by¢
niepoprawnie wypetniony formularz zlecenia. Przedsigbiorstwo w
takim momencie ponosi rowniez dodatkowe koszty, poniewaz zwro-
cony towar, o ile jest to mozliwe, nalezy wystaé do innego odbiorcy,
albo trzeba przeprowadzic utylizacje produktow.

Niepoprawnie wypetniony list przewozowy jest kolejnym powo-
dem opoznien cyklu. W przypadku réznic pomiedzy stanem faktycz-
nym sprawdzanym przez przewoznika, a tym podanym przez zlece-
niodawce, kierowca ma prawo do nie przyjecia towaru i odmowy
wykonania przewozu. Takie prawo przystuguje mu réwniez wtedy,
gdy przesytka bedzie nieodpowiednio zabezpieczona i zapakowana,
lub w przypadku, gdy kierowca zauwazy inne nieprawidtowosci.

Opdznienia wystepujg réwniez w magazynie. Spowodowane
moga by¢ na przyktad ztym oznakowaniem towarow. Najgorszg z
mozliwych opcji, skutkujacg ogromnymi stratami dla przedsigbior-
stwa jest wypadek samochodu realizujacego przewoz.

2.4. Ocena stanu istniejacego

Opisujac szczegdtowo charakterystyke firmy, srodki jakimi dys-
ponujg, podejscie do klienta i jego obstuge, a takze zagtebiajac sie
w ustugi, ktdre Swiadczy spdtka, mozna by stwierdzi¢, ze w zasa-
dzie przedsiebiorstwo funkcjonuje znakomicie, nieustannie sie
rozwija, a $wiadczone przez spdtke ustugi przynosza niezmierne
zyski. Dopiero dokonujac dogtebnej analizy proceséw zachodza-
cych w firmie, rozktadajac na poszczegolne etapy cykl realizacii
zamowienia klienta, mozna zauwazy¢ pewne nieprawidtowosci. W
kazdej fazie procesu bardzo tatwo popetni¢ btad lub omingé wazny
element zadania, dlatego wazne jest, aby pracownicy rzetelnie
wykonywali swoje obowigzki, pozostawali w ciggtym kontakcie
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ze sobg, i klientami oraz potrafili wspétpracowac. Zagtebiajac sie w
szczegoly przebiegu catego cyklu mozna zauwazyé, ze istnieje
wiele czynnikéw, ktore powodujg utrudnienia w procesie realizacji
zamoéwienia. Skutkuje to opoznieniami wystepujacymi podczas
przeprowadzania kolejnych etapéw wykonywanego zlecenia, a
nawet nie dostarczeniem zaméwionego tadunku do odbiorcy. Pro-
blemy, ktére tworzg sie w ten sposéb niosg za sobg rézne, czasami
powazne konsekwencje. W celu poprawienia jakosci $wiadczonych
ustug oraz wyeliminowania jak najwiekszej ilosci utrudnien wystepu-
jacych podczas przebiegu procesow przedsigbiorstwo powinno
wdrozy¢ stosowne usprawnienia.

3. ROZWIAZANIE PROBLEMU

Po analizie i ocenie stanu istniejacego nalezy zastanowi¢ sie
nad rozwigzaniem probleméw wystepujacych w przedsiebiorstwie.
Pierwszym krokiem w tym kierunku jest okreslenie zakresu w jakim
nalezy wprowadzi¢ usprawnienia. Wiadomym jest, ze firma chce
utrzymaé pozycje lidera na rynku oraz, ze zadowolenie klienta jest
jednym z priorytetéw spdtki. Nalezatoby zatem wdrozy¢ usprawnie-
nia podnoszace jako$¢ obstugi klienta. Dla odbiorcow niezwykle
wazny jest réwniez czas realizacji ich zlecen, w zwigzku z czym
firma powinna zadba¢ takze o optymalizacje tego czynnika. Analizu-
jac elementy, ktére majg duze znaczenie dla przedsigbiorstwa i
wplywajg na jego rozwdj nie mozna zapomina¢ o kosztach, ktére
ponosi firma.

3.1.  Wariant | - optymalizacja ze wzgledu na czas realizacji
zamoéwienia

Skrécenia czasu realizacji zamoéwienia w przedsiebiorstwie
mozna dokona¢ na kilku etapach. Jednym z rozwigzan, ktore przy-
niostoby efekty jest wdrozenie koncepcji Quick Response (w do-
stownym ttumaczeniu: szybka odpowiedz). Koncepcja szybkiej
reakcji polega na skrdceniu czasu trwania poszczegéinych zadan.
Nalezatoby zatem ograniczy¢é sposéb sktadania zlecen tylko do
platformy Integrator, gdzie wszystko jest czytelne, dzigki czemu
dziat obstugi klienta szybciej moglby przyjmowaé zamowienia i
unikna¢ btedoéw wystepujacych podczas sktadania zamowien telefo-
nicznych badZz mailowych. Quick Response dotyczy réwniez wspot-
pracy pomiedzy sekcjami w firmie. Dzieki mozliwo$ci elektroniczne;
wymiany danych komorki organizacyjne powinny by¢ ze sobg zinte-
growane w taki sposob, by sprawnie przesyta¢ miedzy soba kolejne
zadania do wykonania. W celu skrocenia czasu po$wiecanego na
opracowanie trasy i dobér floty przedsiebiorstwo powinno zainwe-
stowa¢ w aplikacje, dzieki ktorej mozliwe bytby zautomatyzowanie,
a tym samym przyspieszenie tego procesu. Doskonatym przykta-
dem jest aplikacja Emapa Transport+, ktéra umozliwia optymaliza-
cje trasy pod wzgledem czasu, kosztéw oraz dtugosci. System jest
na tyle doktadny, Zze posiada nawet biezgce restrykcje i utrudnienia
wystepujace na drogach. Koncepcja Quick Response polega takze
na eliminacji elementéw niepotrzebnych. W przypadku przedsie-
biorstwa chcac zaoszczedzi¢ na czasie powinno sie zrezygnowaé z
ustug dodatkowych na magazynie, takich jak przepakowywanie
i przygotowywanie zestawow promocyjnych.

Doskonatym rozwigzaniem w celu minimalizacji czasu potrzeb-
nego do realizacji zlecenia jest rowniez zainwestowanie w platforme
TRANSPOREON. Posiada ona modut zarzadzania oknami czaso-
wymi, ktéry opiera si¢ na cyfrowym harmonogramie godzin zata-
dunku i wytadunku. Dzieki temu moZliwe jest zarezerwowanie okien
czasowych na realizacje konkretnych wysytek i dostaw.

Usprawniajac prace w magazynie réwniez mozna zaoszczedzi¢
na czasie. Wdrozenie systemu informatycznego WMS (Warehouse)
na osiggniecie zamierzonych celéw. System ten stuzy kontroli i



sterowaniu przeptywem towaréw w magazynie, a takze umozliwia
tworzenie i generowanie dokumentacji dotyczacej produktéw. Dzieki
WMS koordynator dziatu moze sprawnie dzieli¢ prace pomiedzy
swoich podwtadnych, w zwigzku z czym wiedzg oni doktadnie kiedy
i jakie czynnosci wykona¢. Dobra organizacja pracy z pewnoscig
pozwoli na oszczedno$¢ czasu.

3.2. Wariant Il - optymalizacja ze wzgledu na koszty

Umiejetne zarzadzanie kosztami przedsigbiorstwa, znaczaco
wptywa na jego rozwo6j. Pierwszym rozwigzaniem jest inwestycja we
wiasne zaplecze mechaniczne. Dysponujac tak duzym taborem
trzeba liczy¢ sie z ogromnymi wydatkami przeznaczonymi na na-
prawy pojazdow. Dzieki posiadaniu wlasnego warsztatu stan tech-
niczny pojazdéw mégtby byé kontrolowany na biezaco. Nieustanna i
skrupulatna kontrola przyczynitaby sie do zwigkszenia zywotnosci
floty.

Kolejnym stusznym rozwigzaniem jest optymalizacja przebie-
géw. To znaczy, ze dziat transportu powinien tak planowac¢ trasy,
aby unikng¢ realizacji tak zwanych ,pustych przebiegow”, ktére
skutkujq nieoptymalnym wykorzystaniem srodkéw transportu, a tym
samym zwigkszaniem kosztow. W tym celu dyspozytorzy Fresh
Logistics mogq postuzy¢ sie aplikacjag Emapa Transport+, dzieki
ktdrej planujac trasy mogq uktadac je w taki sposob, by taczy¢ ze
sobg przesytki z tego samego rejonu. Ponadto firma powinna ogra-
niczy¢ przewdz drobnicowy i usprawni¢ proces konsolidacji tadun-
kéw, co przyczynitoby sie do wyeliminowania pustych przebiegow
oraz zminimalizowania kosztdw ponoszonych przez spotke.

Celem zmniejszenia kosztéw nalezatoby réwniez pomysle¢ o
kwestiach zwigzanych z prowadzeniem pojazdéw. Dobrym rozwia-
zaniem jest wysytanie kierowcow na dodatkowe szkolenia z eco-
drivingu (eko-jazdy), dzieki czemu osiggnat oni umiejetnosci pozwa-
lajace na zmniejszanie spalania samochodu.

3.3.  Wariant lll —optymalizacja ze wzgledu na jako$¢ obstugi
klienta

Na poprawnie funkcjonujace i rozwijajace sie przedsigbiorstwo
duzy wplyw ma zadowolenie klienta. Jako$¢ oferowanych ustug
$wiadczy o podejSciu do konsumenta oraz otym czy delikwent
zdecyduje sie na statg wspdtprace. Na jakos¢ obstugi klienta wptyw
ma na przyktad czas realizacji zlecenia. Szybkie i sprawne sktada-
nie zamoéwien, a takze bezproblemowa obstuga z pewnoscig pod-
niosq jako$¢ oferowanych ustug oraz zacheca do dalszej wspdipra-
cy z firma. Interesant sktadajac zamdwienie mysli o tym, aby otrzy-
ma¢ pozadane produkty jak najszybciej i jak najtaniej, dlatego kosz-
ty maja réwniez ogromny wplyw na poziom obstugi klienta.

Terminowo$¢ Swiadczy o wiarygodnosci firmy natomiast mini-
malizacja kosztéw o dbaniu o interesy petenta. Jednak w celu za-
pewnienia najwyzszego poziomu obstugi klienta przedsiebiorstwo
musi wykazac sie elastyczno$cig i indywidualnym podejéciem do
kazdego z nich. Zakres takich ustug mogtby obejmowaé konfekcjo-
nowanie w magazynie wraz z przygotowywaniem zestawow promo-
cyjnych, obstuge posprzedazowg zajmujacq sie zarzadzaniem
gospodarka opakowan zwrotnych, to jest palet oraz dodatkowe
ubezpieczenia fadunkéw. Przedsigbiorstwo aby $wiadczyé bardzie
elastyczne ustugi mogtoby réwniez zaproponowa¢ statym klientom
regularne dostawy w dogodnych dla nich terminach.

PODSUMOWANIE

Celem pracy byto zagtebienie sie w tematyke zwigzang z dzia-
talno$cia przedsiebiorstwa spedycyjnego, pozyskanie wiedzy doty-
czacej rynku ustug branzy TSL, a takze szczegétowego przebiegu
realizacji zamoéwienia klienta w konkretnym przedsigbiorstwie. Prze-
prowadzono precyzyjng analize spétki, zaczynajac od charaktery-
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styki firmy uwzgledniajacej zakres dziatalnosci, $rodki transportu
jakimi dysponuije, rozlokowanie magazynow wraz z centrami dystry-
bucyjnymi oraz strukture organizacyjng przedsigbiorstwa z podzia-
tem i opisem obowigzkéw poszczegolnych pracownikdw. Po-
wszechnie wiadome jest, ze nie da sie catkowicie usungg¢ trudnosci
zachodzacych w firmie, jednak zaproponowane rozwigzania mogg
pomé6c w ich eliminacji. Gtéwne utrudnienia dotyczg opdznien w
dostarczeniu tadunku do odbiorcy. Wystepujq zaréwno w fazie
sktadania zlecenia, jaki i zatadunku oraz fizycznym przemieszczaniu
towarébw. W celu minimalizacji tych zaktdcen zaproponowano
usprawnienia skracajace czas realizacji zlecenia, zmniejszajace
koszty ponoszone przez firme oraz zwigkszajace poziom obstugi
klienta. Niestety wprowadzenie wszystkich réwnocze$nie nie jest
mozliwe, poniewaz rozwigzania skracajace cykl mogq jednoczes$nie
podnosi¢ koszty, dlatego zanim firma wdrozy ktérekolwiek z nich
musi ustali¢ priorytety dziatania.

Reasumujac, w celu eliminacji opdznieh przedsiebiorstwo po-
winno skupi¢ si¢ na wdrazaniu systemoéw takich jak: Quick Respon-
se, Emapa Transport+, WMS, czy TRANSPOREON oraz zainwe-
stowa¢ w dodatkowe szkolenia pracownicze. Dobrym rozwigzaniem
bytoby réwniez stworzenie wiasnego zaplecza mechanicznego. W
dzisiejszych czasach niezwykle wazne sg systemy informatyczne
oraz automatyzacja niektorych czynno$ci. Znaczaco przyspieszajq
one procesy zachodzace w firmie, cechujg sie wygoda w uzytkowa-
niu, a tym samym podnoszg jakos¢ oferowanych ustug. Inwestujac
zatem w takie systemy przedsiebiorstwo na pewno osiggnie nie-
zmierne korzysci.
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