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Symulator doreczalnosci jako narzedzie
shuzace usprawnieniu funkcjonowania

firmy kurierskiej

Shipment simulator as a tool to improve the functioning of the courier

company

Obecnie ludzie wysytajg do siebie za posSrednictwem
operatorow pocztowych i kurierskich wszelkie dobra
zaspokajajqce ich potrzeby, nie baczqc przy tym na
ich gabaryty, wage i liczbe kilometrow do
pokonania. Gféwnym celem dziatalnosci firm
kurierskich jest dostarczanie satysfakcji klientom
poprzez  terminowe  przewozy — przesylek —w
nienaruszonym stanie. W czasach obecnych coraz
bardziej liczy sie rzetelnosé, niezawodnosc ustug czy
tez jakos¢ samej obstugi. W referacie podjeta zostata
tematyka poprawa jakosci swiadczonych ustug w
firmie kurierskiej za pomocq opracowanego
narzedzia analitycznego bazujgcego na arkuszu
kalkulacyjnym Exel. Takim narzedziem moze byé
opracowany przez autorow referatu ,,Symulator
doreczalnosci” przesylek.

Stowa  kluczowe: ustugi Kkurierskie, przesytka,
jakos¢.

WSTEP

Currently, people send to each other, via courier and
postal operators, all goods that meet their needs,
regardless of their size, weight or the number of
kilometers to be overcome. The main purpose of the
courier companies is to provide customers with the
satisfaction by timely shipments of parcels in
unaltered condition. In today's times, the reliability,
reliability of services and the quality of the service
itself are more and more important. The paper
addresses the subject of improving the quality of
services provided by a courier company using a
developed analytical tool based on an Excel
spreadsheet. Such a tool can be the "shipment
simulator” developed by the authors of the paper.
Key words: courier services, shipment, quality

Handel towarzyszy ludzko$ci od zarania dziejow. Pierwotnie w sytuacji kiedy

potencjalnego kupujacego dzielita duza odleglo$¢ do sprzedawcy to proces wymiany dobr

ograniczal si¢ do przesylania wiadomosci czy tez drobnych towardéw jedynie za

posrednictwem postancow. Nie wszyscy konsumenci jednak mogli sobie pozwoli¢ na taka

ustuge. Dzisiaj ludzie wysylaja do siebie za posrednictwem operatorow pocztowych

1 kurierskich wszelkie dobra zaspokajajace ich potrzeby, nie baczac przy tym na ich

gabaryty, wage 1 liczbe kilometréw do pokonania. Przesylki krajowe dostarczane sa

w czasie od kilku godzin od zlozenia zamowienia do maksymalnie kilku dni w zaleznosci
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od wczesniej wspomnianych parametréw. W dobie nowoczesnych technologii
i informatyzacji coraz wigcej 0s0b zaopatrza si¢ w potrzebne towary nie wychodzac z domu.

W obecnych czasach kazdy samodzielny konsument wie w jaki sposéb zamoéwic towar
za posrednictwem kuriera, ale nie kazdy ma §wiadomos$¢ w jaki sposdb zamowione rzeczy
trafiajg w jego rece. Z drugiej jednak strony wiedza ta klientowi jest zupeknie niepotrzebna,
natomiast wymagana jest precyzyjna informacja na temat warunkoéw ustlugi juz na etapie
zamoOwienia oraz dostep do informacji na kazdym etapie jej trwania. Waznymi czynnikami
podczas wyboru dostawcy jest deklarowany czas wykonania przewozu z punktu A do
punktu B, cena, elastycznos¢ i doswiadczenie przewoznika. O tym czy klient skorzysta raz
jeszcze z ushug wybranej firmy decyduje przede wszystkim wynik koncowy dorgczenia. Na
zdobycie nowych klientoéw oraz utrzymanie dotychczasowych moga liczy¢ tylko te firmy,
ktérych ustugi beda miaty wysoka jakos$¢.

Gwaltowny wzrost liczby przesytek zwigzany bezposrednio z rozwojem branzy
e-commerce w Polsce jest jednym z gtéwnych wyzwan, z ktérymi muszg si¢ zmierzy¢
firmy pocztowe, kurierskie oraz ich pracownicy. Do tej pory zapotrzebowanie na
pracownikow na tym rynku bylo dosy¢ spore, dlatego teraz w duzej mierze wzrost
konkurencyjnosci firmy bedzie zalezat od wypracowanych metod zarzadzania
1 wykorzystanych narzedzi optymalizacyjnych prace kurieréw.

Celem referatu jest poprawa jakosci swiadczonych ustlug w firmie kurierskiej za
pomoca opracowanego narzg¢dzia analitycznego bazujacego na arkuszu kalkulacyjnym
Exel. Takim narzedziem moze by¢ opracowany przez autoréw referatu ,,Symulator
doreczalnosci” przesylek.

Podczas opracowania referatu zastosowano metody badawcze, takie jak: analiza,

synteza, dedukcja, por6wnanie, uogélnianie, wnioskowanie oraz metody matematyczne.

1. ISTOTA I ROLA USLUGI POCZTOWO-KURIERSKIEJ

W historii mysli ekonomicznej dyskusje nad pojeciem ustug zapoczatkowal Adam
Smith. Wedlug tego klasyka ekonomii angielskiej, ,usfugi ging zazwyczaj juz
w chwili", gdy sie je ,,spetnia”. Jednocze$nie jednak stwierdzit, ze ,,praca stuzgcego nie
utrwala si¢ ani nie realizuje w zZadnym okreslonym przedmiocie lub towarze, ktory
przeznaczony jest na sprzedaz" [1] . Adam Smith zatem za podstawe rozgraniczenia ushug
od produkcji przyjat kryterium materialnego odzwierciedlenia efektow pracy. Przedmiotem
ustug pocztowo-kurierskich zatem jest nic innego jak relatywnie szybkie przemieszczenie
przesytki z punktu A do punktu B. Za zrealizowanie owej ustugi firma kurierska naturalnie

otrzymuje od zleceniodawcy zaptate.
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Biorac pod uwagg rodzaj relacji pomigdzy odbiorcg a nadawca ustugi kurierskie dziela
si¢ na:
e ustugi B2B — pomi¢dzy podmiotami instytucjonalnymi
e ushlugi B2C —dotycza dostaw przesylek od podmiotéw instytucjonalnych do odbiorcow
indywidualnych
e ustugi C2X — dotycza przesytek podmiotow indywidualnych

Ze wzgledu za$ na zasieg dostaw ustugi kurierskie mozna podzieli¢ na:
o lokalne
e regionalne
o krajowe

e miedzynarodowe

Przesytka powinna spelnia¢ wszelkie wewngtrzne  warunki ustalone
w regulaminie przez przewoznika. Ustugi transportowe s3 bezposrednio zwigzane
z wyborem $rodka 1 galezi transportu i polegaja na przewozie tadunku w warunkach
odpowiednich  dla jego podatnosci  transportowej  naturalnej,  technicznej
i ekonomicznej. [2] Niezaleznie od objetosci 1 wagi przesytki najpowszechniejszg ustuga
oferowang przez firmy kurierskie jest pospolicie nazwana ustuga ,,od drzwi do drzwi”. Czas
operatora na wykonanie tej ushugi to zazwyczaj 24 godziny. Istnieja rézne odstgpstwa od
tej reguty, gdzie firma kurierska za taryfikowang, dodatkowg optata moze zagwarantowac
sprecyzowany czas dostawy. Ma to ogromne znaczenie nie tylko dla klientow
nieinstytucjonalnych, ale przede wszystkim w przypadku dostaw do ogromnych sieci
hipermarketéw, gdzie harmonogram dostaw jest zwykle odgoérnie narzucony.

Gwarancja rzetelnego wykonania ustugi transportowej jest ubezpieczenie podstawowe
badz dodatkowe, jak rowniez posiadanie przez firme certyfikatu jakosci ISO bedacego
gwarancjg poprawnosci procedur i zadowolenia klienta. Niestychanie wazna jest
dostepnos¢ ustugi kurierskiej. Chodzi tu gldwnie o ilo$¢ 1 lokalizacje przedstawicielstw
danego przedsigbiorstwa. Waznym czynnikiem, ktory decyduje o pozycji firmy kurierskiej
jest jej staz na rynku, a co za tym idzie wigksze doswiadczenie. Do elementow tych mozna
jeszcze dodac liczbe 1 kwalifikacje personelu, ilo$¢ posiadanych pojazdow oraz wielkos$¢

obrotu paczkowego.
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W czasach obecnych coraz bardziej liczy si¢ rzetelno$é, niezawodnosé ustug czy jakosé
samej obstugi. Klienci sktonni sa ptaci¢ wyzsze kwoty, tylko dla zapewnienia
bezpieczenstwa przewozonego towaru.

Gtownym celem dziatalnosci firm kurierskich jest dostarczanie satysfakcji klientom
poprzez terminowe przewozy przesytek w nienaruszonym stanie. Firmy kurierskie w Polsce
specjalizuja si¢ gtownie w dorgczaniu tadunkow o standardowych gabarytach, ze wzgledu
na swojg strategie. Koncepcja organizacyjna utozona jest pod ekspresowa obstuge bardzo
duzej ilosci drobnych przesytek. Ciggle wdrazane sa nowe systemy dostaw nastawione na
maksymalne skrocenie czasu dorgczenia przesyiki, niezaleznie od odleglosci. Wigkszos¢
firm zmierza ku temu, aby oferowaé jak najwicksza gamme uslug w celu utrzymania
i wykorzystania potencjatu klientow. Kompleksowos¢ ustug daje klientom mozliwosé
wyboru ustugi najbardziej dopasowanej do ich potrzeb. Rozszerzanie oferty o nowe
elementy staje si¢ coraz bardziej powszechne, wynika to przede wszystkim z nasilajacej si¢
konkurencji i co za tym idzie poszukiwania nowych zrodet dochodu. Za niezwykle istotne
w swojej dziatalnosci firmy uwazaja wykorzystywanie nowoczesnych metod oraz
technologii, a w celu wzrostu wartosci firmy, koncentruja si¢ w wigkszym stopniu na

redukcji kosztow, inwestujac selektywnie w prowadzone ustugi.[9]

2. PROBLEMATYKA POSTRZEGANIA JAKOSCI USLUG POCZTOWO-
KURIERSKICH

Wraz z rosngca konkurencja na rynku zmienia si¢ cel dzialania przedsigbiorstw.
Firmy kontynuuja cele wykreowanego wczes$niej modelu, ktéry polega na dazeniu do
uzyskania jak najwiekszego zysku przy uwzglednieniu jak najwyzszej satystakcji klienta.
Presja rynkowych wspotzawodnikow naktania organizacje do tego, by nie spogladaty tylko
na sam produkt, jakim jest usluga, ale roOwniez na sposob jej realizacji. Przedsigbiorstwa
uslugowe w koncu zrozumiaty, ze rywalizacja przez jakos¢ to nie tylko podwyzszenie
kosztéw organizacji, ale takze mozliwos¢ ewolucji ceny ustugi do zadowalajgcego firme
poziomu. Dzisiaj klienci coraz cze$ciej sa chetni zaptaci¢ wiecej za produkt, czy ushuge,
ktora najlepiej zaspokaja ich oczekiwania i potrzeby. Aktualnie jako$¢ produktow czy ustug
stala si¢ jedng z podstaw wymaganych do osiggniecia sukcesu firmy na rynku.

Jako$¢ ustug jest pojeciem nietatwym do jednoznacznego zdefiniowania z powodu
jej ztozonos$ci. Definiowanie jakosci ustug za pomoca jednego, uniwersalnego znaczenia
jest zadaniem wtasciwie niemozliwym. Na znaczenie pojecia jakosci ustugi wpltywa

bowiem wiele réznych czynnikow, wsrod ktorych nalezy wskazac [3]:
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e r6zne aspekty produktu ustugowego

e na sposob definiowania jakosci ustug wptywa jej rodzaj, wynika to z wyboru
parametréw, ktore charakteryzuja jakos$¢ okreslonych produktow ustugowych

e role klientow, jaka peilnig w procesie oceny jakosci ustug i sposobu, w jaki odbieraja
ustuge

e mozliwo$¢ zastosowania sugerowanej definicji w zarzadzaniu

Sama jakos$¢ coraz czgsciej staje si¢ warunkiem koniecznym do efektywnego oraz
skutecznej rywalizacji na rynku i nie stanowi tylko zrodia korzysci strategicznych dla
przedsigbiorstwa [4]. Historia problematyki jakosci jest tak dluga jak istnienie rodzaju
ludzkiego. Jak napisal R. Kolman: ,,wsrod prymitywnych narzedzi pierwotnego cztowieka
te mialy duzq jakosé, ktore spetniatly stawiane wymagania i odpowiadaly potrzebom ich
uzytkownika”[5]. Historia jako$ci ma zatem aspekt wytworczy, lecz rbwniez i teoretyczny.
Ten drugi ujawnial si¢ wraz ze wzrostem zainteresowania otaczajagcym nas $wiatem
1 probami jego opisywania. Prawdopodobnie im wigksze gospodarcze znaczenie zaczgto
przypisywacé jakosci, tym oba te aspekty przyblizaty si¢ do siebie. Jakos$¢ stata si¢ obiektem
badan przedstawicieli réznych dziedzin nauki i sila rzeczy podlegata definiowaniu.

w ujeciu filozoficznym, technicznym, oraz ekonomicznym. [5]

3. PROCES REALIZACJI USLUGI W FIRMIE KURIERSKIEJ

Niekiedy klienci nie zdajg sobie sprawy z tego jak wyglada caty proces przemieszczenia
przesyltki kurierskiej. Niektorzy klienci przekonani sa, ze kurier po odebraniu przesytki
z punktu nadawczego od razu wiezie jg do wyznaczonego na liscie przewozowym miejsca
zdania przesyltki. Oczywiscie zdarza si¢ to rzadko, a sama taka ustuga rzeczywiscie istnieje,
chociaz nie cieszy si¢ zbyt duzg popularnoscig ze wzgledow ekonomicznych. Proces

realizacji standardowej ushugi kurierskiej w firmie X przedstawiony zostat na rysunku 1.
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Orol bl e ooy

Rysunek 1. Proces realizacji standardowej przesyitki kurierskiej

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych z firmy.

W trakcie calego procesu przestania przesylki od nadawcy do odbiorcy, generowany jest

caty ciag nastepujacych po sobie czynnosci:
W celu ztozenia zamowienia nadawca kontaktuje si¢ z dziatem obstugi firmy kurierskiej
X (podczas zamoéwienie klient zobowigzany jest do podania wagi oraz wielko$ci
przesyiki, tak aby zostat podstawiony odpowiedni srodek transportu).
Zlecenie przesylane jest do dyspozytora, ktéry dalej kontaktuje si¢ z kurierem
obslugujacym dany rejon w celu przekazania kurierowi wszelkich informacji na temat
odbioru.
Po dotarciu na miejsce kierowca zobowiazany jest odebra¢ przesytke od klienta — przy
czym weryfikowane powinny by¢ dane ze zlecenia z danymi rzeczywistymi oraz powinna
sprawdzana by¢ poprawnos$¢ spakowania przesyiki - towar powinien by¢ spakowany
w taki sposdb, by nie mogt by¢ narazony na zadne uszkodzenia oraz by nie byt w stanie
spowodowac¢ uszkodzen innych przesytek. odebrane od nadawcy przesylki trafiaja na
samochdd kurierski, gdzie sktadowane sg do konca dnia roboczego kuriera.
Kurier — po catym dniu zbierania przesytek od klientow ze swojego rejonu — zawozi
przesylki do magazynu, gdzie odbywa si¢ proces przyjmowania przesytek, a nastepnie
sortowanie i konsolidacji.
Skonsolidowane przesytki kierowane sa do wyznaczonych odpowiednio wczesniej
miejsc, znajdujacych si¢ przy bramach zaladowczych, stamtad z kolei trafiaja do
samochodu nocnego. Pracownik magazynu przekazuje kierowcy samochodu nocnego
dokumenty spedycyjne, w ktorych wpisane jest miejsce dowozu przesytek oraz numer

plomby, jaka zostata zabezpieczona skrzynia fadunkowa ciggnika.
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Kierowca samochodu nocnego po sprawdzeniu poprawnosci otrzymanych dokumentow

przewozi przesytki do magazynu dorgczajacego, gdzie sg przyjmowane na magazyn

I sortowane na strefy.

Kurier stawiajac si¢ na magazyn po odbior przesylek sprawdza poprawnos¢ danych na

listach przewozowych. Jezeli przesytka posiada kompletne dane, zostaje wydana

kurierowi w celu doreczenia. Po wykonaniu wszystkich czynno$ci magazynowych kurier

uktada przesytki na aucie dystrybucyjnym, po czym po kolei rozwozi przesytki wg.

wytycznych.

Odbiorca po sprawdzeniu zgodnosci przesytki potwierdza odbior przesyiki na liscie

przewozowym

W celu ufatwienia identyfikacji oraz scharakteryzowania najwazniejszych czynnikow

majacych wplyw na caly proces realizacji ustugi kurierskiej zostal przedstawiony w tabeli
1 model SIPOC(skrét angielskich stow “’Suppliers’, “’Input’’, “’Process’’, ‘’Output’’,

“’Customer’’).

Tabela 1. Proces realizacji ustugi kurierskiej w firmie X — model SIPOC

Dostawcy Dane wejSciowe Proces Wyniki Dap,e .
wyjsciowe
. Przewiezienie Przyjecie Przeka_zame Konsultant
Klient 1 akunku zamOwienia zlecenia do 1
P realizacji
Konsultant Zlecenie do Przyjecie Przeanalizowanie Dyspozytor
. zlecenia do :
1 realizacji N zlecenia 1
realizacji
. . . Przyjecie
Dyspozytor Przean_allzowanle Przyd’zmi slecenia do Kurier 1
1 zlecenia zlecen N
realizacji
Kurier 1 zaakceptowane odbior przewdz na Magazynier
Zlecenie towaru magazyn 1
. towar przyjety do
Magazynier . przyjecte magazI))/nJ’ T Magazynier
przyjecie towaru towaru do
1 gotowy do 2
magazyn .
sortowania
Magazynier viety towar sortowanie rozdziat towaru Magazynier
2 PIzyJety na kierunki 3
Magazynier przygotowany zatadunek na towar Kierowca
posortowany - zatadowany na .
3 auto liniowe - tira
towar auto liniowe
zatadowane auto dowdz na
Kierowca towarem na przewoz do magazvn Magazynier
tira konkretng oddziatu gazyr 4
destynacje dorgezajacy
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. _— przyjecie towar przyjety na .
Magazynier przywieziony toWaru na magazyn gotowy Magazynier
4 towar . 5

magazyn do sortowania
Magazynier : . rozdzielony Dyspozytor
5 przyjety towar sortowanie towar na strefy 2
przyjety glr:g/:rf elene towar
2D yspozytor posortowany zeskanowane, zﬁiidowany na Kurier 2
towar wydanie .
towaru dostarczajace
zatadowany
towar na auto rzew6z do dostarczenie
Kurier 2 z konkretnymi pr: Klient 2
danymi klienta towaru
doregczenia

Zrodlo: opracowanie wiasne

Przesytka kurierska przebywa dtuga droge zanim trafi do miejsca docelowego, co wigze sie
zatem z mozliwos$cig jej uszkodzenia lub zagubienia . W firmie kurierskiej X dowodem
zawarcia umowy jest list przewozowy pod ktorym nadawca sktada swoj podpis. Wczesniej
natomiast uzupetnia dane swoje i odbiorcy, okresla rodzaj przewozonego towaru, jego
masg, liczbe sztuk oraz inne wskazania dotyczace zawartosci przesytki. Akceptowane przez
nadawce sg rowniez o§wiadczenia wymagane albo dopuszczone zgodnie z przepisami ze
wzgledu na warunki danej umowy lub sposob rozliczen.[7] Zleceniodawca podpisujac list
przewozowy potwierdza zgodno$¢ deklarowanych danych ze stanem faktycznym. Nie
mniej jednak przewoznik moze sprawdzi¢ zawartos¢ przesytki w celu poroOwnania stanu
faktycznego z o§wiadczeniem nadawcy zawartym w liscie przewozowym|[7]. W momencie
podpisania listu przewozowego 1 odebrania przesyiki, list przewozowy staje si¢ wigzacy dla
obydwu stron. Dlatego w sytuacji uszkodzenia lub zagubienia przesytki, nadawca lub
odbiorca ma prawo ubiegac¢ si¢ o odszkodowanie. W sytuacjach odwrotnych, niezgodnych
z przyjetymi ustaleniami, gdy np. zawartoscig przesylki jest opakowanie z niebezpieczng
zawartoscig to wtedy firma kurierska moze stara¢ si¢ o pokrycie kosztow przez nadawce

np. za uszkodzenie podtogi w aucie.

4. KONCEPCJA SYMULATORA DORECZALNOSCI

W mysl zasady, ze finalnym kontrolerem jako$ci ustug jest klient, a sama identyfikacja
problemu, dostarczenie informacji dla kierownictwa oraz ostatecznie eliminacja
niepowodzen jest czgscig sktadowa kontroli jako$ci zostalo opracowane narzedzie majace
na celu monitorowanie, kontrolowanie, prognozowanie i modelowanie jako$ci dostaw.

Poprzez analityczng budowe, wykorzystanie miernikow 1 wskaznikow jakosciowych
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»Symulator dorgczalno$ci” moze okaza¢ si¢ niewymierng wartosciag w serwisie krajowym

prowadzonym przez firmy pocztowe i kurierskie.

,,Symulator dorgczalno$ci” jest narzedziem analityczno- matematycznym zbudowanym

na bazie programu Microsoft Excel.

Narzedzie sktada si¢ z 4 zaktadek/modutow gdzie:

Pierwsza to panel uzytkownika — analiza catego tygodnia pracy — dane wejSciowe sg na
bialym tle, a reszta danych jest liczona automatycznie poprzez zastosowanie
odpowiednich w symulatorze formut.

Druga odpowiada za modelowanie 1 prognozowanie dor¢czalnosci oraz
zapotrzebowania na kurieréw . Prognoza ta wskazuje z jaka intensywnoscig powinni
pracowa¢ kurierzy 1 ilu jest ich potrzebnych do zrealizowania okre§lonego celu
dorgczalnosci przy zalozonym wolumenie paczkowym. Wiekszos¢ danych wezytuje sie
z panelu pierwszego (wyjatkiem sa biekitne pola, ktoére nalezy wprowadzié
samodzielnie)

Trzecia to monitorowanie wynikow tydzien po tygodniu oraz ustalenie celu gldéwnego,
dodatkowy parametr to okres tygodni ktére firma daje sobie na wprowadzenie programu
naprawczego 1 poziom startowy doreczalnosci (zastosowana zostata funkcja liniowa
wskazujaca na planowy tygodniowy przyrost dorgczalnosci, zastosowany zostat
rowniez wykres aktualizujacy si¢ automatycznie po wprowadzeniu danych
wejsciowych oraz aktualnych wynikow.)

Czwarta zaktadka to analizowanie pracy kierowcy, ktory wg uznania osoby funkcyjnej
wymaga dodatkowej opieki — parametry i funkcjonalno$¢ jest identyczna jak
w zakladce czwarte;.

Osoba decyzyjna w dziale transportu poprzez wprowadzenie wczesniej zebranych

informacji moze na biezgco monitorowa¢ grupowe 1 indywidualne postepy swoich

podopiecznych, ale rowniez prognozowa¢ wyniki oraz efektywnie zarzadzac¢ pracg podlegtych

pracownikow. Na podstawie obliczen przeprowadzonych w symulatorze osoba odpowiedzialna

za dzial ma mozliwo$¢ doktadnego okreslenia zapotrzebowania na ilo§¢ aktywnych kurieréw

tj. jaka ilo$¢ kurierow przy zachowaniu okreslonych parametréw wejsciowych gwarantuje

przedsigbiorstwu zblizenie si¢ do wyznaczonego wczesniej celu. Narzedzie nie jest w peini

zautomatyzowane, dlatego wymaga operatora, ktory na biezaco uzupetia¢ bedzie podstawowe
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Na rysunku 2 zaprezentowany zostal panel wprowadzania podstawowych danych

zwigzanych z ilo$cig doreczen oraz czasu jaki byt potrzebny na zrealizowanie ustugi. Panel

uzytkownika uwzglednia 5 dni tygodnia i podzielony zostat na 5 czesci:

552

Biate pola to parametry/mierniki wejsciowe (WD — wszystkie dostawy, D — dostawy
zrealizowane, CD — czas dostaw wszystkich przesytek)

Zblte pola to dzienne parametry/wspdtczynniki opisujace efektywno$é pracy kuriera,
generowane po wprowadzeniu biatych pdl ( SDH — $rednia liczba dostaw na godzine
w danym dniu, DD — doreczalnos¢ dzienna — liczba dostaw podzielona przez liczbe
wszystkich dostaw)

Zielone pola opisuja trasy i kurierow

Fioletowe pola to tygodniowe wspotczynniki generowane automatycznie po
wprowadzeniu wszystkich parametrow na biatych polach ( SDT — $rednia liczba dostaw
na godzing w danym tygodniu, DT — dorgczalno$¢ tygodniowa, TCD — tygodniowy czas
dostaw wszystkich przesytek, TSD — tygodniowa liczba dostaw zrealizowanych)
Pomaranczowe pola to tygodniowy wynik wszystkich kurieréw, brany pod uwage przy

modelowaniu i ewidencjonowaniu jakos$ci

Rysunek 2 przedstawia panel stuzacy do prognozowania i modelowania serwisu —

w obliczeniach uwzgledniani sg wszyscy kurierzy

PONIEDZIALEK WTOREK
Trasa | Kurier wo| o | co |soH| oo |wp| bp | co |[soH| pD
w1 A 23 21 8 |2683|o1%| 13 11 4 [275] 8w
w2 B 13 12 2 |6oofem| 2 2 4 [o50][100%
w3 C 33 30 12 |250[o1% | 60 40 8 [ 500 67%
w4 D 12 7 3 |233[sex| s0 77 14 [s550] %%
w5 E 13 11 5 |220[ssw| 32 25 8 [313] 78%
w6 F 2 [os50100%] 2 2 | a4 |os50[100%
w7 G B0 40 11 | 364 |67 | 60 a0 7 [571] 67%
W8 H 80 77 14 | 550 96% | B0 44 7 | 629 5%
wsg I 32 22 6 |367|69%| 13 12 2 [600] %%
W10 ] 13 12 2 |6o0[92%| 33 a0 12 [ 250 e1m
Wil K 50 30 12 | 250 60% | 12 11 3 | 367 [ 97%
w12 L 12 7 3 |233[sew| 13 8 3 [ 267 62%
w1z | M 13 11 5 |220[ssw| 32 11 3 [ 367 34%
wisg N 12 7 3 |233[sew| 13 12 2 [so00] %
wis | o 13 7 2 |350[s5e%| 33 a0 12 [250[eam

Rys. 2. Panel uzytkownika — tygodniowy raport dorgczalnosci z podziatem na kierowcow

Zrédto: opracowanie wilasne.

. Budowa tego modutu wzorowana jest na panelu uzytkownika, natomiast zastosowane

zostaly dodatkowe usprawnienia takie jak:
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Prognozowanie potrzebnej liczby kierowcoéw do osiagni¢cia zalozonego celu na
podstawie parametrow wejsciowych (blekitne pola, gdzie warunkami jest SDT, DT
wymagana i TCD), owocem prognozy jest pozycja WLK ktéra wskazuje na wymagang
liczbe kierowcoéw

Funkcja filtrowania wynikow kurieréw od najnizszych do najwyzszych wartosci
Modelowanie catego serwisu za posrednictwem warunkdéw wejsciowych (blekitne pola)
oraz czerwonej kolumny ,,U” (U to uwarunkowania dodatkowe za posrednictwem
ktorych uzytkownik ma mozliwo$¢ formowa¢ poziom dorgczalnosci, moze dodawac
1 odejmowac ilos¢ zaktadanych dorgczen)

Fioletowe pola s3 automatycznie przenoszone z panelu uzytkownika (przy polach
zostato natozone formatowanie warunkowe w przypadku niespetnienia warunku
wejsciowego pole jest jasnofioletowe)

Zblte pola sa automatycznie przeliczane na podstawie warunkéw wejsciowych (btekitne
pola) oraz na podstawie charakterystyk z ostatniego tygodnia ( przy czym uwzgledniona
zostala rdwniez roznica migdzy doreczalnosciag warunkowg oraz dorgczalnoscig z OT —
z ostatniego tygodnia).

Rozklad doreczalno$ci zawiera wszystkie wspoOlczynniki zawarte w panelu
uzytkownika, natomiast przed kazdym parametrem zostala dopisana litera P —
wskazujaca na prognozowany wynik. W rozktadzie dorgczalnosci zostaty roéwniez
uwzglednione 2 dodatkowe parametry takie jak KPDD — (korekta prognozowanego
poziomu dorgczalnosci), uwzgledniajagca maksymalny poziom nie wigkszy niz CEL
DORECZALNOSCI oraz KPDDPU — (korekta prognozowanego poziomu doreczenia
po uwzglednieniu dodatkowych uwarunkowan U)

Prognoza dorgczalnos$ci przy uwzglednieniu wszystkich kierowcdw, gdzie parametrami
wejsciowymi jest cel wymagany DT, liczba kierowcow oraz zakladany wolumen,
a produktami tej analizy jest liczba zaktadanych zwrotow, prognozowana doreczalno$¢
oraz poziom zagrozenia (jest to ilo$¢ przesylek z powodu ktérych warunek/cel
dorgczalnosci  niezostanie spetniony — wymagaja dodatkowych czynnosci
motywujacych kurieréw do zwigkszenia efektywnosci pracy, a sam wynik motywacji

przypisany zostaje w kolumnie ,,U”)

Rysunek 3 przedstawia trzeci modut ,,Symulatora doreczalnosci”
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ROZKLAD DORECZALNOST
Trass : @ v|] po~|] p0~| PoD~v] 0D ~| DDLU~ B
w1 A 55 2557 217 | =3ss% | s3sex 3355%
w2 3 52 1755 335 | ss7x | s BETTE
w3 [S 50 1500 33 | msox | 75,50%
Wis D 53 1520 se2 | 7960x | 79em% 72,50%
WS = 25 1851 23c | ss3ex | es3mm
ws = 52 2225 27
W7 G 51 14,33 350 | 77a8% | 7rise 77.18%
wE H 29 1118 23 | Bex | 1msix TIEIX
W3 1 57 1355 223 | a2 | sses 55.40%
Wi 3 52 2055 300 | osmex
Wil £ 53 1391 32 | 79esx | 79s 73,62%
w12 L 52 1747 306 | so7x | sei= 20.72%
w13 [ 25 1670 274
Wit N 58 109¢ 527 | ssesx | ssem 5543%
wis o 55 2033 270 | sa39% | sassx | si39%
PROGNOZA DORECZALNOS( WK
CEL DORECZALNOSO 3%
LICZBA XIEROWCOW 5
ZAKEADANY WOLUMEN 1000
|ixzBa zakiaDANYCH ZWROTOW
ZAGROZEMIE
DORECZALNOSC PROGNOZOWANA
Rys. 3. Panel prognozowania dorgczalnosci — modelowanie dorgczalnosci i liczby

kierowcow

Zrodto: opracowanie wlasne

Dzigki monitorowaniu wynikow tydzien po tygodniu oraz ustaleniu celu glownego
mozliwa jest graficzna analiza postepoéw dzialu. Parametrami wejSciowymi (tabela na gorze
rysunku) sa OWP — okres wprowadzenia planu naprawczego, start — poziom dorg¢czalno$ci

na poczatku wprowadzenia ewidencji oraz cel, ktory firma stawia sobie do zrealizowania.

Kolumna po lewej stronie zawiera:

e Badane tygodnie

e Staty cel doreczalnosci, ktory jest przenoszony z tabeli na gérze rysunku

e Prognozowany plan postepow firmy, gdzie pierwsza warto$¢ to warto$¢ startowa
przenoszona z tabeli na gorze rysunku, a kolejne warto$ci sg przyrostem liniowym,
automatycznie dopasowywanym na postawie wszystkich trzech parametrow
wejsciowych

o Korekta planu, uwzgledniajagca maksymalny poziom dorgczalnosci nie wigkszy niz
zaktadany cel

e Wynik — wprowadzany r¢cznie co tydzien
Wykres po prawej stronie rysunku charakteryzuje warto$ci zawarte w tabeli obok

w sposob graficzny, tak aby analiza wynikdéw byla przejrzysta i czytelna (nie wymagajaca

duzej ilosci czasu uzytkownika).

Na rysunku 4 przedstawiony zostal modut czwarty, blizniaczy do modutu trzeciego.
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Tydzied Cel Plan Korekta
1 93,00%| 80,13% | 80,13%
2 93,00% | 81,20% | 81,20%
3 93,00% | 82,28% | 82,28%
4 93,00%| 83,35% | B3,35%
5 93,00%| 84,42% | B4,42%
3 93,00%| 85,49% | 85,49%
7 93,00%| 86,57% | B6.57%
8 93,00% | 87.64% | 87.68%
9 93,00%| B8,71% | BB71%
10  |93.00%|89,78% | 89.78%
11 [93,00% | 90.86% | 90.86%
12 |93.00%|9193% | 9L93%
13 |93,00% | 93.00% | 93.00%
14 |93.00% | 94.07% | 93.00%
15 |93.00%|95.15% | 93.00%
16 |93.00% | 96,22% | 93.00%
17  |93.00%|97.29% | 93.00%
18  |93,00% | 98,36% | 93.00%
19 |93,00% | 99.44% | 93.00%
20  |93,00% [100,51%| 93.00%

95,00%

0,00%

85,00%

80,00%

75,00%

70,00%

DORECZALNOSC

i 2 3 4 5 6 7 B 9% 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

— ] Korekta  s—Wynik

Rys. 4. Monitorowanie i ewidencjonowanie doreczalno$ci catego serwisu kurierskiego

Zrédlo: opracowanie wlasne

Rysunek 5 zawiera identyczne funkcje oraz szate graficzng natomiast czwarta zaktadka

jest analiza

ewidencja pracy kierowcy, ktory wymaga dodatkowej opieki

1 motywacji od przetozonego.

Tydzien Cel Plan Korekta Wynik
1 93,00% |B2,68% | B2.68%
2 93,00% |B3,54% | 83.54%
3 93,00% |84.40% | 84.40%
4 93,00% |B5,26% | B85.26%
5 93,00% |86,12%| B86.12%
6 93,003 | B6,98% | B6.98%
7 93,003 | B7.84% | B7.84%
8 93,003 | B8,70% | 88.70%
£ 93,003 | 89,56% | 89.56%
10 93,00% | 90,42% | 90,42%
11 93,00% |91,28% | 91.28%
12 93,00% |92,14% | 92,14%
13 93,00% | 93,000 | 93,00%
14 |93,00%|93.86%| 93.00%
15 |93,00%|94,72%| 93.00%
16 |93,00%|95,58%| 93.00%
17 |93.00% |96,44%| 93,00%
18 |93.00%|97.30%| 93.00%
19 |93.00%|98,16%| 93.00%
20 |93.00%|99,02%| 93,00%

94,00%
02,00%
90,00%
88,00%
86,00%
4,00%
g2,00%
£0,00%
78,00%
76,00%

74,00%

WYNIK KURIERA A

1 2 3 4 5 6 7 B & 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20

a7,00%

— | Korekts —ss——ynik

Rys. 5. Monitorowanie i ewidencjonowanie dorgczalnosci wybranego kuriera

Zrbdlo: opracowanie wlasne

PODSUMOWANIE

555

ISSN 1231-2037 Gospodarka Materialowa i1 Logistyka 5 2019



Tom LXXI Nr 52019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.5.38

Pozytywne nastroje konsumenckie oraz wzrost zamozno$ci klientéw przyczynia si¢ do
zwiekszenia zdolnosci konsumenckiej gospodarstw domowych. Za posrednictwem sieci
internetowej najwiecej zakupéw dokonuja osoby w przedziale wiekowym od 25 do 34 lat,
a za chwile e-handel napedzac beda kolejne pokolenia, dla ktorych zatatwianie codziennych
spraw w Internecie jest sSrodowiskiem naturalnym. Branza e-commerce generuje olbrzymi
ruch przesytkowy. Ze wzgledu na gabaryty czy wage towar zamdéwiony w sklepie
internetowym moze mie¢ wiele alternatywnych drég dostawy. Nie wszystkie towary
wysylane sa za pomocg operatorow pocztowych.

Dobre wyniki firm kurierskich zanizane sg poniewaz, brakuje chetnych do pracy
w roli kuriera. Spowodowane jest to niedoborem pracownikéw na rynku, ale rowniez
specyfika pracy kuriera. Nie da si¢ ukry¢, iz jest to wymagajaca sporego wysitku
fizycznego, intensywna oraz czasochtonna praca, na ktora decydujg si¢ nieliczni. Trwajaca
od lat wyniszczajagca rywalizacja cenowa firm kurierskich oraz drozejace paliwa
przektadaja si¢ na zarobki kurieréw i przewoznikow. Bez watpienia charakterystyka pracy
kuriera oraz nieadekwatne do niej zarobki maja duzy wplyw na niemalg rotacje
pracownikow w przedsiebiorstwach kurierskich.

Dynamika zmian zachodzacych na rynku ustug kurierskich w Polsce wymusza na

przedsigbiorstwach ciggla potrzebe dostosowywania si¢ do potrzeb klientow.
Wszystko zmierza ku temu by rynek ustug kurierskich w Polsce rozwijat si¢ projakos$ciowo.
Gléwnym celem firm jest zwigkszenie skuteczno$ci pierwszego dorgczenia przy
zachowaniu wszystkich niezbednych wtasciwosci przewozonego towaru. Firmy kurierskie
proponuja swoim klientom wiele nowych, wygodnych rozwigzan zwigzanych z ,,ostatnig
milg przesytki” tak jak odbior z apteki na rogu budynku klienta, supermarketu na parterze
osiedla, kiosku przy najblizszym przystanku autobusowym czy paczkomatu na rynku. Sa to
oczywiscie alternatywy dostawy, a pierwotny model dostaw ,,door to door” w dalszym
ciggu jest najczescie] wybierany przez klientow.

Ciagle obnizanie ceny i rozszerzanie zakresu uslug nie jest gwarancja sukcesu firmy
kurierskiej. Obecnie aby zapewnic¢ sobie przewage konkurencyjng na rynku, firma powinna
zwroci¢ uwage na odpowiednig organizacje pracy, utrzymanie wysokiego poziomu
Swiadczonych ustug oraz monitorowanie procesow zwigzanych z dostarczeniem przesyiki.
Wydaje si¢, ze opracowany ,,symulator dorgczalnosci” jest narz¢dziem, ktore moze zostaé
wykorzystane do usprawnienia dziatan przedsigbiorstw pocztowych i kurierskich na wielu

ptaszczyznach od ewidencjonowania pracy kurierow, poprzez dlugoterminowe
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monitorowanie oraz analizowanie ich postgpéw, az po prognozowanie zapotrzebowania,
badz zidentyfikowania nadwyzkowego stanu zatrudnionych kurieréw. Symulator pomaga
w podjeciu wihasciwych decyzji zwigzanych z optymalizacjg dziatan ekonomicznych
1 jakosciowych firmy. Pozwala on na doktadne modelowanie poziomu dorgczalnosci
serwisu kurierskiego. Niezwykle waznym czynnikiem przy jego stosowaniu jest jednak
systematycznos$¢ i przekonanie o zasadno$ci stosowania wsrdd osob decyzyjnych oraz ich

aktywny udziat a takze §wiadomo$¢ pozostatych pracownikow.
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