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ZARZADZANIE LOGISTYKA W MALYCH
PRZEDSIEBIORSTWACH

Streszczenie. Zarzadzanie logistyka w matych przedsiebiorstwach przyczynia si¢
do tworzenia przewagi konkurencyjnej poprzez koordynacj¢ i integracj¢ funkcji,
procesow oraz czynno$ci ze wszystkich podsystemow organizacyjnych. W artykule
omoéwiono miejsce 1 rolg logistyki w systemie zarzadzania. Ukazano jej specyfike
1 kierunki rozwoju w matych przedsigbiorstwach. Podkreslono znaczenie wiedzy oraz
umieje¢tnosci kierowniczych dla efektywnego zarzadzania procesami logistycznymi.

Stowa kluczowe: logistyka, mata firma

LOGISTICS MANAGEMENT IN SMALL ENTERPRISES

Abstract. Logistics management in small enterprises contributes to the creation of
a competitive advantage through the coordination and integration of functions,
processes and activities of all organizational subsystems. The place and the role of
logistics in a management system has been discussed. The importance of knowledge
and leadership skills for effective management of logistics processes has
been emphasized.

Keywords: logistics, small enterprise



452 W. Sitko, E. Mieszajkina

1. Wprowadzenie

Logistyka odgrywa coraz wigkszg role nie tylko w funkcjonowaniu poszczegodlnych
przedsigbiorstw i catej gospodarki, lecz rowniez w podnoszeniu jako$ci zycia spoleczenstwa
oraz zapewnieniu jego zrownowazonego rozwoju. Dlatego na przestrzeni ostatnich kilku dekad
radykalnie zmienito si¢ mys$lenie o niej, o jej celach 1 zadaniach. Wspodtczesne rozwigzania
logistyczne odzwierciedlaja, a nierzadko tez wyprzedzaja zmiany zachodzace w zyciu
gospodarczym i spotecznym.

Definicji logistyki jest bardzo wiele, formutowane sg z r6znych punktow widzenia,
a czasami doprecyzowuja, uszczegodtawiaja one jej czesci sktadowe. Najpopularniejsza okazuje
si¢ definicja opracowana przez Council of Logistics Management: ,,Logistyka jest terminem
opisujagcym proces planowania, realizowania i kontrolowania sprawnego i efektywnego
ekonomicznie przeplywu surowcoéw, materiatow do produkcji, wyroboéw gotowych oraz
odpowiedniej informacji z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji w celu zaspokojenia
wymagan klienta™'. Wedtug Encyklopedii Zarzqdzania, zadaniem logistyki jest ,,dostarczenie
wlasciwego towaru wiasciwemu klientowi, we wilasciwej ilosci, we wilasciwym czasie, na
wladciwe miejsce, we wlasciwym stanie i po wiasciwej, czyli mozliwie najnizszej cenie’™.

Filozofie logistyki bardzo dobrze opisuja S. Kummer iJ. Weber, podkreslajac jej procesowy
charakter: ,Logistyka jest to koncepcja zarzadzania procesami 1 potencjatem dla
skoordynowania realizacji przeptywéw towarowych w skali przedsigbiorstwa i powigzan
miedzy jego partnerami rynkowymi’?>,

M. Ciesielski uwaza, ze logistyka powinna zapewnia¢ fizyczny dostgp do posiadanych
zasoboOw w wymiarze czasowym, przestrzennym 1 efektywnosciowym, a jej podstawowym
celem jest dostgpnos¢ do produktu we wiasciwej ilosci, czasie, po odpowiednim koszcie.
Waznym celem logistyki jest dazenie do osiggnigcia optymalnej koordynacji przeplywow
w przedsiebiorstwie®.

B. Stowinski, analizujac rézne definicje logistyki, ustalil, Ze mozna ja pojmowaé jako’:

e proces przeptywu fizycznego dobr materialnych (surowcow, materialow, wyrobow
gotowych) w przedsigbiorstwie oraz migdzy przedsigbiorstwami, a takze przeplyw
towarzyszacych im informacji;

e pewna koncepcja zarzadzania procesami przeptywu dobr, oparta na zintegrowanym

1 systemowym ujmowaniu tych procesow;

' Cyt. za Coyle 1.J., Bardi E.J., Langrey Jr J.C.: Zarzadzanie Logistyczne. PWE, Warszawa 2002, s. 51-52.
2 https://mfiles.pl/pl/index.php/Logistyka, 21.09.2016.

3 Beier F.J.: Logistyka. Szkota Gléwna Handlowa, Warszawa 2004, s. 21.

4 Ciesielski M.: Logistyka w strategiach firm. PWN, Warszawa-Poznan 1999, s. 23.

3 Stowifiski B.: Wprowadzenie do logistyki. Politechnika Koszalinska, Koszalin 2008, s. 19.
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e dziedzina wiedzy ekonomicznej, badajaca prawidlowosci i zjawiska przeptywu dobr
1 informacji w gospodarce oraz jej poszczegdlnych ogniwach.
Celem artykutu jest uwypuklenie roli logistyki jako podsystemu integrujacego caty system

zarzadzania oraz omowienie gtownych procesow logistycznych w matych przedsiebiorstwach.

2. Miejsce i rola logistyki w systemie zarzadzania

Pozycja konkurencyjna przedsigbiorstwa w duzym stopniu zalezy od umiejetnosci
przewidywania wymagan rynku wczesniej niz konkurenci oraz tworzenia trwalych relacji
z klientami, odbiorcami i dostawcami®. Zdolnoscig taczaca go ze srodowiskiem zewnetrznym
jest orientacja rynkowa, ktora obejmuje miedzy innymi aktywny marketing i sprawna logistyke.
Celem kazdej firmy jest stworzenie grupy statych, lojalnych klientéw oraz ciagte zdobywanie
nowych. Konieczno$¢ sprawnego rozwigzywania problemoéw na styku przedsiebiorstwo-klient
spowodowata stosowanie logistyki na coraz wigksza skalg¢. Wedlug H.G. Tonndorfa, ,,zadne
przedsiebiorstwo nie jest lepsze niz jego logistyka™’.

Przedsigwzigcia logistyczne dotycza dzialalnosci prawie wszystkich komorek organiza-
cyjnych. Totez zarzadzanie nimi powinno odbywac si¢ w sposob holistyczny, systemowy.
Logistyka jako podsystem w systemie zarzadzania ma kluczowa pozycje, wiaze bowiem wiele
faz dziatalnos$ci przedsigbiorstwa. W przesziosci jej problemy byly postrzegane w waskim
ujeciu jako usprawnienie dystrybucji towarow poprzez efektywng organizacj¢ i zarzadzanie
transportem oraz gospodarka magazynowa®. Obecnie logistyka w przedsiebiorstwie jest
zorientowana przede wszystkim na satysfakcje klienta. Obejmuje szeroki zakres dziatan
w zakresie procesow przeplywu materialdw i towaréw, procesow przeplywu informacji oraz
rozmaitych procesdOw wspomagajacych, ktorych nie mozna efektywnie zrealizowa¢ bez
dobrego zarzadzania. Wymaga to od menedzerow umiejetnosci realizacji funkcji planowania
1 podejmowania decyzji, organizowania, przewodzenia oraz kontroli tak, by wkomponowac¢
dziatania logistyczne w ogo6lng logike funkcjonowania przedsigbiorstwa. Oznacza to,
ze logistyka nie moze by¢ rozpatrywana samoistnie, niezaleznie od catego systemu zarzadzania.
Powinno si¢ traktowac jg raczej jako podsystem integrujacy wszystkie pozostate podsystemy

przedsigbiorstwa.

¢ Schindehutte M., Morris M.H., Kocak A.: Understanding Market-Driving Behavior: The Role of
Entrepreneurship. “Journal of Small Business Management”, No 46(1), 2008, p. 4-26.

" Tonndorf H.G.: Logistyka w handlu i przemysle. Profesjonalna Szkota Biznesu, Krakow 1998.

8 Dembinska-Cyran 1., Jedlifiski M.: Ustugi logistyczne. [w:] Flejterski S., Panasiuk A., Perenc J., Rosa G. (red.):
Wspotczesna ekonomika ustug. PWN, Warszawa 2005, s. 230.
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Sprawny 1 efektywny system logistyczny umozliwia uzyskanie przewagi konkurencyjne;j.
Osiggna¢ ja mozna, jak pisze B. Sadowska, poprzez ,,wysoka jakos$¢ produktow lub ustug,
dzieki niskim cenom produktéw lub uslug oraz w wyniku dobrego lub unikatowego sposobu
dostarczania towaréw i wysokiej jakosci obstugi klienta™.

Ztozonos$¢ problematyki logistycznej podkresla Z. Korzen: ,,jest to zintegrowany system
zarzadzania 1 sterowania strukturg przeplywdéw materialdw oraz sprzezonych z nimi
przeplywéw informacji i kapitatow w celu optymalnego tworzenia i transformacji dobr
fizycznych”!?. Nalezy dodaé, Ze celem nadrzednym logistyki jest zapewnienie satysfakcji
klienta, zaspokajanie jego oczekiwan i1 potrzeb. Przedsigbiorstwa, ktore opanowaly te sztuke,
sa w stanie osiggna¢ silng pozycje rynkowa i zapewni¢ sobie dlugotrwala przewage
konkurencyjng. K. Grzybowska do najwazniejszych elementoéw obstugi klienta w ujeciu
logistycznym zalicza czas realizacji zamoéwienia, elastyczno$¢ dostaw, niezawodno$¢,
kompletno$¢ i doktadnoséé¢ dostaw, dogodnos¢ sktadania zamowien i dokumentacji'l.

Obecnie rolg logistyki przedstawia si¢ w kilku ujeciach. W pierwszym z nich (waskim) jest
ona postrzegana jako podsystem funkcjonalny przedsigbiorstwa. Jego zadanie polega na
zapewnieniu dyspozycyjnosci zasobow (surowcdw, podlproduktow i wyrobdw gotowych)
zgodnie z potrzebami klientow. W drugim ujeciu mowi si¢ o orientacji systemowej logistyki.
Jej zadanie polega na integracji i koordynacji procesow przeplywdéw zasobow, przy czym
gléwny nacisk ktadzie si¢ na optymalizacje calej sieci tworzenia wartosci, a nie poszczegolnych
czynnosci. Trzecie ujecie mowi o zarzadzaniu logistycznym, determinujgcym wszelkie procesy
zwigzane z przepltywami zasobow w przedsigbiorstwach. Logistyczne podejécie jest
uwzgledniane na kazdym etapie rozwigzywania problemow, z ktérymi stykaja si¢
menedzerowie na wszystkich poziomach zarzadzania. Czwarte ujecie (najszersze) odnosi
logistyke do zintegrowanego zarzadzania w skali rynku, budowy miedzyorganizacyjnych
fancuchow dostaw, integrujacych zaangazowanych i1 powigzanych ze soba dostawcow,
producentow, centréw dystrybucji i detalistow!2.

W praktyce funkcjonowania wspodiczesnych przedsiebiorstw, nie tylko duzych, a takze
w coraz wigkszym stopniu $rednich 1 malych, logistyka jest na coraz wigkszg skal¢ 1 z coraz
wigkszymi efektami wkomponowywana w ich systemy zarzadzania. P. Blaik podkresla rosnaca
potrzebg systemowego traktowania 1 ksztattowania funkcji procesOw oraz instrumentow
logistycznych w aspektach integracyjnych, majacych znaczenie dla catego systemu

zarzadzania. Postuluje tez tworzenie systemowej koncepcji logistycznie zorientowanego

% Sadowska B.: Rola i miejsce logistyki w systemie zarzadzania przedsicbiorstwem. Zeszyty Naukowe,
s. Zarzadzanie, nr 1. Wyzsza Szkota Humanitas, 2014, s. 181.

10 Korzef Z.: Logistyczne systemy transportu bliskiego i magazynowania. Tom 2. Projektowanie — Modelowanie
— Zarzadzanie. Biblioteka Logistyka ILiM, Poznan 1999, s. 22.

" Grzybowska K.: Podstawy logistyki. Difin, Warszawa 2009, s. 102.

12 Blaik P.: Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzadzania. PWE, Warszawa 2010, s. 36.
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zarzadzania przedsiebiorstwem!>. By osiagna¢ ten cel, powinna powsta¢ specjalna jednostka
organizacyjna (dziat logistyki), projektujaca, koordynujaca i realizujgca najwazniejsze zadania
logistyczne na kazdym szczeblu zarzadzania (od operacyjnego do strategicznego) oraz

w kazdym pionie organizacyjnym.

3. Specyfika logistyki w malych przedsi¢biorstwach

W zarzadzaniu wspotczesnym przedsigbiorstwem jedna z najwazniejszych kompetencji jest
umiejetnos¢ funkcjonowania w burzliwym otoczeniu oraz dostosowania si¢ do zmiennych
oczekiwan klientow, a takze reagowania na nowosci i atrakcyjne oferty konkurentow.
Logistyka jest waznym obszarem dziatalnosci kazdego przedsiebiorstwa — zaréwno duzego, jak
1 matego. Obszerna literatura z tego zakresu poswigcona jest duzemu biznesowi. Jest to
zrozumiale, bowiem z tego rodzaju dzialalnosci gospodarczej ptynie najwiecej do§wiadczen
praktycznych, a tym samym rowniez wiedzy. Miedzy matymi a duzymi przedsigbiorstwami
wystepuja jednak w tym zakresie znaczne rozbiezno$ci. Sa one spowodowane roznicami
w posiadanych zasobach materialnych i niematerialnych, a szczegdlnie w zasobach wiedzy.

Zadania w zakresie logistyki obejmuja: obstuge klienta, pakowanie, realizowanie
zamoOwien, obstluge zwrotow, prognozowanie popytu, przeplyw informacji, czynnosci
manipulacyjne, procesy zaopatrzeniowe, czynnosci transportowe, sktadowanie i kontrole
zapasow, gospodarowanie odpadami, lokalizacje zaktadéw produkcyjnych i sktadow!'.
Do podstawowych naleza: dopasowanie dziatan logistycznych do wymogoéw obstugi klienta,
synchronizacja przeptywu materialow, surowcow do produkcji 1 wyrobow gotowych do
konsumentéw oraz zmniejszenie kosztow przeptywu.

Umiejetnosci logistyczne zostaty opisane przez Mangana i Christophera w kategoriach
modelu w ksztalcie litery T, ktory taczy w sobie migkkie umiejetnosci zarzadzania z funkcjo-
nalnymi umiejetnosciami logistycznymi. Wyrdzniaja oni cztery typy umiejetnosci'>:

e o0goOlne umiejetnosci w zakresie zarzadzania: zarzadzanie strategiczne, zarzadzanie
projektami, zmiang, ryzykiem, finanse i rachunkowos¢, marketing, CRM, technologie
informatyczne;

e umiejetnosci rozwigzywania problemoéw: gromadzenie 1 przekazywanie informacii,

identyfikacja, analiza 1 rozwigzywanie problemow;

13 Ibidem, s. 29.

14 Beier F.J., Rutkowski K.: Logistyka. Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa 2003, s. 16.

15 Mangan J., Christopher M.: Management development and the supply chain manager of the future. “International
Journal of Logistics Management”, No. 16(2), 2005, p. 178-191.
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e interpersonalne umiejetnosci: przywodztwo, zarzadzanie zasobami ludzkimi, komuni-
kacja interpersonalna, organizacja spotkan, negocjacje, zarzadzanie stresem;

e funkcjonalne umiejetnosci logistyczne: prawo, cla, import/eksport, zarzadzanie
zapasami, transportem, magazynami, systemami informacyjnymi, realizacja zamowien,
zakupy.

Wazne okazuje si¢ taczenie konkretnych umiejetnosci w zakresie zarzadzania
logistycznego z wiedza z dziedzin pokrewnych. Nie majg z tym probleméw duze przedsig-
biorstwa, w ktorych dziatalno$¢ logistyczna ma charakter sformalizowany, ustrukturalizowany.
Funkcjonuja w nich dzialy wyspecjalizowane w peklieniu poszczegolnych funkcji,
zatrudniajace wykwalifikowanych pracownikow, ktorzy postuguja si¢ odpowiednimi,
sprawdzonymi procedurami, metodami i technikami. Tworzy to zazwyczaj sprawny,
zorganizowany system, wymagajacy takze ciaglego doskonalenia. W efekcie wspotpracy
specjalistow o roznych kwalifikacjach, umiejetnosciach, wyksztatceniu powstaje efekt synergii.
Potencjatl ich wiedzy jest ogromny i powinien zapewni¢ utrzymanie rOwnowagi dynamiczne;j
z otoczeniem.

Firma konsultingowa Bain&Co, poczawszy od roku 1993, co dwa lata przeprowadza w$rod
menedzerow duzych przedsigbiorstw z ponad 70 krajow badania na temat wykorzystania
nowoczesnych instrumentéw zarzadzania. W 2015 roku na pierwszej pozycji w rankingu
znalazta si¢ koncepcja Customer Relationship Management — stosuje ja 46% badanych
przedsigbiorstw, satysfakcje z wdrozenia respondenci ocenili na 3,93 w skali od 1 (min)
do 5 (max). Drugie miejsce zajely trzy instrumenty: benchmarking (odpowiednio 44% 1 3,8),
badanie zaangazowania pracownikow (44% i 3,75) oraz planowanie strategiczne (44% 1 3,93).
W pierwsze] dziesigtce sg takze: outsourcing (41% 1 3,61), strategiczna karta wynikow
(38% 1 3,9), zarzadzanie poprzez misj¢ 1 wizje (38% 1 3,82), zarzadzanie tancuchem dostaw
(36% i 3,85), zarzadzanie zmiang (36% i 3,69), segmentacja klientow (30% i 3,96)!'®. Wszystkie
wymienione nowoczesne instrumenty przyczyniaja si¢ do usprawnienia procesu zarzadzania
logistycznego.

W matych przedsiebiorstwach problem logistyki wyglada nieco inaczej. W poczatkowym
okresie funkcjonowania nie ma dla niej miejsca, bowiem przedsigbiorcy koncentrujg si¢
glownie na w miar¢ sprawnym zorganizowaniu procesu produkcji lub §wiadczenia ustugi oraz
wykonaniu biezacych zadan, takich jak ksiggowos$¢, kontrola czy sprzedaz. Przewaznie
wlasciciel zajmuje si¢ zarzadzaniem osobiscie, nie zatrudnia specjalistOw-menedzerow.
Nie zawsze ma tez wiedz¢ i1 predyspozycje odpowiednie do tych zadan. Dopiero w miarg
rozwoju przedsigbiorstwa tworzy si¢ zespot kierowniczy sktadajacy sie, oprocz wlasciciela,

ze specjalistow do spraw poszczegolnych funkcji, przy czym w pierwszej kolejnosci

16 Rigby D., Bilodeau B.: Management Tools & Trends 2015, Bain & Company, Inc., Boston 2015, p. 7-12.
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zatrudniani sa specjalici od finansow, marketingu, informatyki!”. Niewielu wlascicieli
dostrzega role logistyki, zajmuja si¢ nig wszyscy pracownicy, zadania sg rozproszone, brak
w nich spdjnosci i systematycznosci. Logistyka nie jest uwazana za wazny instrument
zarzadzania kosztami, najczeSciej kojarzy si¢ z realizacja funkcji transportowania
1 sktadowania.

Problemy w funkcjonowaniu matych przedsiebiorstw spowodowane sg przede wszystkim
brakiem odpowiednio wyksztatconej, wyspecjalizowanej w poszczegdlnych obszarach
zarzadzania kadry, ktora posiadataby wiedze tak o rynku, konkurencji i zachodzacych zmianach
w otoczeniu, jak 1 o metodach sprawnego, nowoczesnego zarzadzania przedsigbiorstwem.
Zarzadzajacy maja trudno$ci w realizacji procesu zarzadzania w zakresie planowania
strategicznego i operacyjnego, wychwytywania oraz analizy ukrytych problemow w funkcjono-
waniu przedsiebiorstwa, analizy 1 oceny otoczenia zewnetrznego, stworzenia efektywnego
systemu kontroli, budowy systemu opracowania, jak tez wdrazania innowacji, podnoszenia
efektywnosci pracy personelu, ksiegowosci, ksztaltowaniu racjonalnej struktury organiza-
cyjnej'®. Wiekszo$¢ z tych zadan lezy w sferze logistyki.

Czy jest mozliwe 1 uzasadnione wdrozenie podejscia logistycznego w zarzadzaniu matym
przedsigbiorstwem? OdpowiedZ na to pytanie jest jednoznacznie pozytywna. W jednostkach
z zatrudnieniem blizej dolnej granicy (kilkanascie osob) to wtasciciel powinien byc¢
odpowiednio przygotowany, by z logistyki uczyni¢ element wiodacy w rozwoju przedsig-
biorstwa. Jezeli takiej wiedzy nie posiada, to moze ja uzupeini¢ poprzez szkolenia lub
skorzysta¢ z konsultingu logistycznego. Przy wigkszym zatrudnieniu konieczne staje si¢
powotanie specjalisty do spraw logistyki, a nawet utworzenie specjalistycznego dziatu w tym
zakresie. Logistyka powinna stanowi¢ kompleksowy system dostosowany do rodzaju
dziatalnosci, zakresu zadan, relacji i obiegu informacji. Jest to wazne szczegdlnie w matym
biznesie, gdzie coraz czg$cie] mozna zaobserwowal fragmentaryzacje przedsigbiorstwa,
wynikajacg z funkcjonalnego podejscia do zarzadzania. Koncentrowanie si¢ na poszczegolnych
funkcjach utrudnia ich wspdlng optymalizacje, wydluza czas realizacji zadan, podnosi koszty
1 obniza elastyczno$¢ reagowania na czynniki otoczenia.

Rozwiazaniem moze by¢ ukierunkowanie przedsiebiorstwa na zachodzace w nim procesy.
Zdaniem J. Nowosielskiego podejscie procesowe, poprzez integracje¢ czasu, jakosci,
terminowo$ci wykonania i1 kosztow, pozwala na osiggni¢cie wielowymiarowych efektow

strategicznych, takich jak wzrost elastycznos$ci oraz osiggnigcie przewagi konkurencyjne;j.

17 Mieszajkina E.: Tradycja i nowoczesno$¢ w zarzadzaniu matymi przedsigbiorstwami Lubelszczyzny. “Studia
Ekonomiczne Regionu L6dzkiego. Rozwoj organizacji w teorii i w praktyce zarzadzania”, nr VII, 2012, s. 255-
266.

18 Mieszajkina E.: Nowoczesne koncepcje w zarzadzaniu przedsigbiorstwem. ,,Organizacja i Zarzadzanie”
Kwartalnik Naukowy, nr 2(10). Politechnika Slaska, Gliwice 2010, s. 79-92.
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W rezultacie wzrasta warto$é przedsiebiorstwa'”

. System logistyczny stanowi catos$¢
zintegrowanych procesow, ktore s3a zwigzane zardwno z przeptywem materiatow,
jak 1 informacji od dostawcow czynnikéw produkcji do ich uzytkownikéw, a nawet dalej, az po
utylizacje odpadow. Proces logistyczny moze by¢ czgscia logistyki zaopatrzenia, produkeji lub
dystrybucji. Wtasciciele matych przedsigbiorstw za najistotniejszy element systemu
logistycznego uwazaja logistyke produkcji. Koncentrujg si¢ na dobrej organizacji procesu
produkcji i/lub $wiadczenia ustugi oraz procesach technologicznych. W matym biznesie
segmenty docelowe sg zazwyczaj niewielkie, nalezy wiec jak najlepiej zaspokoi¢ potrzeby
klientow 1 szybko reagowa¢ na zmiany popytu. Stuza temu elastyczno$é¢, krotkie serie
produkcyjne, produkcja lub ustuga na zamoéwienie. Biorac pod uwage, ze wilasciciele matych
przedsiebiorstw przewaznie sg fachowcami w swojej branzy, te zadania nie sprawiajg im
duzych trudno$ci. Z logistyka zaopatrzenia i dystrybucji nie zawsze jest podobnie.
Do podstawowych proceséw mozna tu zaliczy¢: obstuge klienta, transport, magazynowanie,
zarzadzanie zapasami, zarzgdzanie informacjami.

Glowne miejsce wsrod procesow logistycznych matego przedsigbiorstwa zajmuje obstuga
klienta. Jest to: ,,zdolno$¢ systemu logistycznego przedsi¢biorstwa do zaspokojenia potrzeb

klientow pod wzgledem czasu, niezawodnoéci, komunikacji i wygody”2°

. W malym biznesie
moze ona stanowi¢ jeden z najwigkszych atutow w konkurencji z wigkszymi 1 bardziej
doswiadczonymi uczestnikami rynku. Wysoki poziom obstugi klientow 1 nawigzanie z nimi
dtugotrwatych relacji mozna osiggna¢ dzieki wprowadzeniu koncepcji zarzadzania relacjami
z klientem (Customers Relationship Management). Zdaniem I. Grzanki jest to przede
wszystkim filozofia czy tez strategia biznesu, a narzgdziem wspierajacym jej realizacje staje
sie technologia przetwarzania informacji’!. Na coraz bardziej nasyconym rynku walka
o nowego klienta wymaga kompleksowego podejscia do jego obstugi oraz otwarto$ci na
zmiany 1 umiej¢tnosci reagowania na nie. Dynamiczny rozwdj nowoczesnych technologii
dostarcza nowych narzedzi, pozwalajacych na doskonalenie i automatyzacje proceséw obstugi
klienta oraz na kontrole jakos$ci pracownikow realizujacych te zadania. Wedtug ekspertow
z firmy Interactive Intelligence w najblizszym czasie branz¢ contact center zdominuje rozwdj
technologii chmurowych oraz adaptacja aplikacji mobilnych umozliwiajacych obstuge klienta
za posrednictwem smartfonéw 1 tabletow. Wzro$nie tez strategiczna pozycja mediow

spolecznosciowych w obstudze klienta oraz znaczenie ushig i narzedzi analitycznych??.

19 Nowosielski J.: Procesy i projekty logistyczne. Uniwersytet Ekonomiczny, Wroctaw 2008, s. 40-41.

20 Rutkowski K.: Logistyka, Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa 2003, s. 40.

2! Grzanka 1.: Kapital spoteczny w relacjach z klientami. CRM a spoleczny potencjal przedsiebiorstwa. CeDeWu
Sp. z 0.0., Warszawa 2009, s. 28.

22 Skuteczna obstuga klienta. Najnowsze trendy, http://www.forbes.pl/skuteczna-obsluga-klienta-najnowsze-
trendy,artykuly,193153,1,1.html, 29.08.2016.
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To najwazniejsze trendy na rynku obstugi klienta, z ktérych mogag skorzysta¢ mali
przedsigbiorcy.

Drugim podstawowym elementem systemu logistycznego jest transport. Potrzeba
przemieszczania tadunkow wystepuje na etapie zaopatrzenia, produkcji i dystrybucji oraz
wymaga uzycia roznych srodkow transportu. Gietda transportowa Trans.EU przeprowadzita
badanie wsrdd 1133 przedsigbiorstw produkcyjnych zlokalizowanych w Polsce. Zdecydowana
wickszos¢ z nich laczy metode buy (outsourcing transportowy) i use (wilasna flota)
w organizacji transportu. Jednakze badanie wyraZznie pokazalo, Ze mniejsze firmy czesciej
uzywaja wlasnej floty (41% z nich), wigksze natomiast znacznie ch¢tniej korzystaja z ustug
firm transportowych i spedycyjnych?*. Wynika to jednak nie z niecheci operatoréw
logistycznych do obstugi matych klientow, lecz z checi wlasciciela, aby caty proces mie¢ we
wlasnych rekach i1 pod kontrolg. Mate przedsiebiorstwa maja stosunkowo prosty lancuch
dostaw. Korzystaja z firm kurierskich, a za magazyn shuzy im pomieszczenie w mieszkaniu
wlasciciela lub wynajety garaz. Duzi operatorzy logistyczni obsluguja duzych klientow,
oferujac im nie tylko czysta ustuge transportowa, ale takze magazynowanie, pakowanie,
konfekcjonowanie itp. Matych klientéw nie sta¢ na takie rozwigzania i najczesciej wykonuja te
wszystkie prace sami. Eksperci z Instytutu Logistyki i Magazynowania oceniaja, ze koszty
organizacji procesOw transportowych stanowig niejednokrotnie ponad 50% caltkowitych
kosztow logistycznych. Mate przedsiebiorstwa w celu usprawnienia realizacji tych procesow
moga korzysta¢ z takich rozwigzan jak outsourcing ustug logistycznych, np. transportowych
czy magazynowych. Sg roOwniez inne innowacyjne rozwigzania, takie jak wspotpraca firm
z danego regionu w zakresie organizacji wybranych procesow logistycznych przy wsparciu
nowoczesnych rozwigzan informatycznych. Przyktadem jest platforma T-Scale, ktora zapewnia
dokonywanie wspdlnych zakupéw ushug transportowych przez jej uzytkownikow?*,

Dwa nastgpne procesy, magazynowanie i zarzadzanie zapasami, s ze soba powigzane.
Zadaniem zarzadzania zapasami w matym przedsigbiorstwie jest utrzymywanie ich jak
najnizszego, mozliwego poziomu. Posiadanie wigkszych zapasoOw wigze si¢ z zamrozeniem
kapitatu. Zbyt niski poziom zapasoéw moze z kolei wywota¢ zaktocenia w procesie produkcji
i/lub $wiadczenia ushugi, jak rowniez niezadowolenie chetnych do zakupu nabywcow, jezeli
zabraknie w magazynie wyrobow gotowych. W celu optymalizacji poziomu zapasow
w przedsiebiorstwie stosuje si¢ w wiele metod. Najbardziej kompleksowg jest koncepcja
Jjust-in-time, umozliwiajaca realizacj¢ zatozonych zadan przy jednoczesnym minimalizowaniu

zapaséw. Metode t¢ okresla si¢ jako 7x0: zero zapaséw, zero brakoéw, zero kolejek, zero

2 http://www.trans.eu/pl/aktualnosci/jak-producenci-organizuja-transport, 21.08.2016.
2% Dolinski D.: Innowacyjne rozwigzanie transportowe nowoczesnym zrodtem szukania oszczednoSci.
http://www.pi.gov.pl/parp/chapter_86196.asp?soid=2E8208787FD44COEBC749869F93A8CB6, 27.08.2016.
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opdznien, zero zbednych przemieszczen, zero zbednych operacji, zero bezczynno$ci®’.
Wiasciciel matego przedsigbiorstwa powinien mie¢ §wiadomos¢, ze jej wdrozenie nie nalezy
do tatwych, w jego wyniku bowiem wzrastajg wymagania stawiane pracownikom. Wymaga si¢
od nich wigkszej dyscypliny, odpowiedzialnosci za jako$¢ wykonanej pracy, samodzielnosci,
poszerzenia wiedzy, przedsiebiorczos$ci.

W logistyce matych przedsigbiorstw pojawia si¢ coraz wigcej nowoczesnych rozwigzan,
ktére pozwalaja skutecznie konkurowaé¢ z duzym biznesem. Jednak by przyniosty one
oczekiwane rezultaty, nalezy zapewni¢ odpowiednie wsparcie informatyczne. Nie zawsze
istnieje mozliwo$¢ 1 potrzeba rozbudowy struktury organizacyjnej o dziat informatyki. Lepie;j
jest skorzysta¢ z profesjonalnych uslug firmy informatycznej na zasadach outsourcingu.
Wdrozenie zaawansowanych technologii nie jest zadaniem tatwym. Istotng funkcje moze
spetnia¢ poczta elektroniczna, umozliwiajagca kontakty we wilasnej firmie, jak réwniez
z obecnymi i1 potencjalnymi partnerami biznesowymi oraz klientami w kraju i za granica.
Bardzo wazne jest takze =zaprojektowanie 1 zarzadzanie odpowiednig bazg danych.
Rozwiazywanie ztozonych probleméw logistycznych utatwia odpowiednio dobrany do potrzeb
przedsigbiorstwa sprzet informatyczny i oprogramowanie. System informatyczny powinien by¢

jednak w wysokim stopniu skorelowany z systemem zarzadzania przedsiebiorstwem?®.

4. Zakonczenie

Sytuacja, w jakiej funkcjonujga wspotczesne mate przedsiebiorstwa, jest bardzo zlozona,
trudna i skomplikowana. Aby poszczegolne podsystemy, w tym logistyka, spetnity poktadane
w niej oczekiwania, a caty system byl efektywny, niezbedne jest dobre zarzadzanie. Logistyka
w tym systemie powinna odgrywac szczegolnag role, wigze bowiem prawie wszystkie obszary
funkcjonowania przedsiebiorstwa. Nie moze by¢ traktowana jako dziatanie drugoplanowe,
przewidziane do rozwigzania w przysztosci. Problem efektywnej logistyki staje si¢ jeszcze
trudniejszy, kiedy uwzgledni si¢ wspotczesne oczekiwania wobec niej — to, ze ma byc¢
zorganizowana systemowo, procesowo 1 innowacyjnie. By te cele osiggna¢, konieczng jest
zmiana kultury organizacyjnej, a gtéwnie Swiadomosci oraz stosunku do innowacji zar6wno
kadry kierowniczej, jak 1 pracownikow. W matych przedsiebiorstwach innowacje w zakresie
logistyki sg jeszcze wyraznie niedoceniane. W pokonywaniu barier rozwojowych szuka si¢
raczej prostych rozwigzan, opartych na posiadanych zasobach wiedzy i intuicji. Tymczasem

kluczem do powodzenia powinny by¢ innowacje nie tylko techniczne oraz technologiczne,

25 Ciesielski M.: Instrumenty zarzadzania logistycznego. PWE, Warszawa 2006, s. 19-20.
26 Szymonik A.: Badanie systemow informatycznych wspomagajacych zarzadzanie logistyczne firm. ,,Logistyka”,
nr 6, 2004, s. 41.
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ale rowniez organizacyjne 1 zarzadcze. Ten prog S$wiadomosciowy, polegajacy na
niedocenianiu innowacji, b¢dzie mozliwy do pokonania, kiedy wsrod kadry kierowniczej
zniknie obszar niewiedzy.

Prawdziwy sukces w logistyce, a takze w funkcjonowaniu calego matego przedsiebiorstwa,

osiggniety zostanie wowczas, gdy zarzadzanie bedzie oparte na wiedzy.
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