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WSTEP

Logistyka XXI wieku jest ztozong forma dziatalnosci gospodarczej przedsie-
biorstw, a ztozono$¢ ta wynika z mozliwosci zastosowania wielowariantowych
rozwigzan logistycznych, ktére moga bazowaé na organicznym systemie logi-
stycznym przedsiebiorstwa lub zewnetrznych zasobach logistycznych, mozliwych
do pozyskania na rynku ustug logistycznych, na ktorym funkcjonuja przedsie-
biorstwa logistyczne.

Bogata teoria logistyki odwotuje sie do obstugi klienta, jako pojecia - de-
terminanty rozwigzan logistycznych, przy czym uzywane sg pojecia ,logistyczna
obstuga klienta”, ,,obstuga logistyczna”, ,obstuga klienta w logistyce” co sktania
do jednoznacznej identyfikacji znaczenia tych pojeé, poniewaz efekty proceséw
logistycznych powinny by¢ jednoznacznie okre$lane ze wzgledu na ich praktycz-
ne znaczenie (mozliwos¢ oceny efektywnosci rozwigzania, mozliwos¢ przepro-
wadzenia analizy i oceny, a takze racjonalizacji rozwigzan).

Obstuga klienta jest pojeciem opisujagcym wszelkie formy dziatalnosci go-
spodarczej przedsiebiorstwa angazujgce wszystkie jego zasoby niezbedne do za-
spokojenia oczekiwan klientow na okreslonym poziomie (najczesciej wynikaja-
cym z ofert przedsiebiorstw konkurencyjnych).

Obstuga logistyczna oznacza zdolnos¢ systemu logistycznego (przedsiebior-
stwa lub tancucha dostaw) do zaspokajania oczekiwan klientébw dotyczacych
czasu realizacji zamowien, niezawodnos$ci dostaw, komunikacji i stopnia wygo-
dy (elastycznosci dostaw).

Tak okre$lona istota obstugi klienta i obstugi logistycznej wskazuje na ko-
nieczno$¢ rozpatrywania zréznicowanych form dziatalnosci gospodarczej prowa-
dzacych do osiggniecia réznych celow: w wypadku obstugi klienta bedg to cele
marketingowe i logistyczne, a w wypadku obstugi logistycznej gtdwnie cele logi-
styczne. Zatem taki punkt widzenia rzutuje na istote form dziatalnosci jakie sg
podejmowane w ramach systemow logistycznych przedsiebiorstw, a takze w tan-
cuchu dostaw, co sktania menedzeréw do wspdtpracy, zwkaszcza menedzeréw lo-
gistyki ze specjalistami ds. marketingu.

Obstuga logistyczna jest jedng z konsekwencji przyjetej strategii przedsie-
biorstwa i stad mozna zidentyfikowaé strategiczny i operacyjny wymiar obstu-
gi logistycznej.

Tak okre$lona problematyka podrecznika wynika z istoty kierunku logistyka
na studiach pierwszego stopnia co sktania do rekomendacji ksigzki w pierwszej
kolejnosci dla studentow tego kierunku. Nalezy przypuszczac, ze takze logistycy-
-praktycy znajdg interesujace tresci pozwalajace na petny oglad oczekiwan klien-
tow i drog prowadzacych do ich spetnienia.



w ksigzce Czytelnik odnajdzie wyniki badan odnoszace sie do istoty obstugi
logistycznej co zawiera rozdziat pierwszy. W rozdziale drugim zostaty opisane
wihas'ciwosci ustug logistycznych jako elementéw obstugi logistycznej. Zwigzki
miedzy zarzadzaniem zapasami i poziomem obstugi logistycznej odzwierciedlajg
tresci rozdziatu trzeciego. Rozdziat czwarty koncentruje uwage Czytelnika na
aspektach koncepcji obstugi logistycznej, ktore determinuje charakter rozwigzan
logistycznych przedsiebiorstwa czy tez tancucha dostaw.



1. ISTOTA OBSLUGI LOGISTYCZNEJ

1.1. Aspekty obstugi klienta w teorii tancucha dostaw

tancuch dostaw i logistyka - istota relacji

Dostrzezenie istoty obstugi klienta utatwi nam uswiadomienie sobie faktu istnie-
nia walki konkurencyjnej wszechobecnej na wigkszosci wspétczesnych rynkow.
Najczesciej konkurencja jest postrzegana przez uczestnikow gry rynkowej jako
ciggta rywalizacja, wspotzawodnictwo, ktére mozna wygrac, a przez to zapew-
ni¢ sobie przewage konkurencyjna nad rywalami. Wspotczesne przedsiebiorstwa
czesto nie sg juz w stanie konkurowa¢ miedzy sobg ceng, jakoscig wyrobu, po-
niewaz oferowane do sprzedazy wyroby sg bardzo podobne. Jezeli przedsiebior-
stwo podejmuje dziatalnos¢ w okreslonej branzy, to oznacza, ze dysponuje za-
sobami pozwalajacymi wyprodukowac produkt poréwnywalny do produktéw
oferowanych przez konkurentdw. Jest to warunek konieczny. Okazuje sie, ze za-
stosowanie okreslonych rozwigzan technicznych, zatrudnienie specjalistow okre-
Slonej klasy jest tatwe do kopiowania. Skiania to do poszukiwania takiego in-
strumentu walki konkurencyjnej, ktory bytby trudny do skopiowania, a tego
typu rozwigzania zalezg przede wszystkim od pomystowosci menedzerow i zdol-
nosci pracownikow zwigzanych z ksztattowaniem i oferowaniem okreslonego
poziomu obstugi klienta.

Wspbitczesne przedsiebiorstwa funkcjonujg w okreslonym otoczeniu gospo-
darczym, wspoétpracujg z innymi przedsiebiorstwami bedgcymi dostawcami ma-
teriatdbw lub odbiorcami produktow. Nie sg ,samotnymi wyspami na oceanie
gospodarki”. Tym samym funkcjonujg jako podmioty - ogniwa tarncuchéw do-
staw, co ma ogromny wptyw na decyzje podejmowane na poziomie przedsie-
biorstwa. Teoria fancuchéw dostaw nie jest nowg teoria. Jej poczatki siegajg lat
osiemdziesigtych XX wieku. Z praktycznego punktu widzenia mozna stwierdzic,
ze pewne prawidtowosci z niej wynikajgce sg w wiekszym lub mniejszym stopniu
uswiadamiane przez wspétczesnych menedzeréw, a w konsekwencji sg podejmo-
wane dziatania zmierzajgce do okreslonego poziomu integracji konkretnego fan-
cucha dostaw. Mozna stwierdzi¢, ze sama $wiadomos¢ istnienia takiego fancu-
cha dostaw jest potrzebna, ale procesy gospodarcze sg realizowane bez wzgledu
na stan tej Swiadomosci u menedzerow.

Ewolucja teorii taricuch6éw dostaw jest przyczyng istnienia wielu okreslen, kto-
re pojawiaty sie na okreslonych etapach rozwoju. Wspétczesnie dominuje okresle-
nie, ktére odzwierciedla podejscie strukturalne i procesowe do taricucha dostaw
co uprawnia do okreslenia jego istoty w nastepujacy sposob: ,Jest to zbior orga-



nizacji miedzy ktorymi przeptywajg dobra materialne, ustugi, informacje i Srodki
finansowe w ramach roznych procesow i dziatan, dzieki istniejgcym powigzaniom
miedzy dostawcami i odbiorcami, w celu tworzenia wartosci w postaci produk-
téw i ustug (adekwatnych do istniejgcego popytu) dostarczanych ostatecznym
odbiorcom - konsumentom”h Nalezy podkresli¢, ze o sensie istnienia faricucha
dostaw decyduje jego zdolnos¢ do zaspokajania oczekiwan konsumentow. Inny-
mi stowy sens istnienia podmiotdéw gospodarczych - ogniw fancucha dostaw wy-
nika ze zdolno$ci do wnoszenia wkiadu w zaspokajanie tych oczekiwan.

Ze wzgledu na pewne rozbieznosci zwigzane z interpretacjg relacji miedzy
logistyka a fancuchem dostaw nalezy ustali¢ takze istote tego pojecia. Dos¢ po-
wszechny jest poglad, ze logistyka jest to zarzadzanie tancuchem dostaw. Nale-
zy zwroci¢ uwage, ze funkcjonowanie fancucha dostaw oznacza realizacje wszel-
kich proceséw gospodarczych, angazujgcych wszelkie zasoby przedsiebiorstw
ze wzgledu na dazenie do zaspokojenia oczekiwan konsumentow, w tym i za-
sobdéw logistycznych. Zatem logistyka niejako ,dzieje sie” w ramach tahcucha
dostaw i niezasadne jest stawianie znaku réwnosci miedzy pojeciami ,logisty-
ka” i ,zarzadzanie taricuchem dostaw”. Z takim podejsciem koresponduje po-
glad M. Christophera, ktéry twierdzi, ze zarzadzanie taricuchem dostaw ,Jest
koncepcja zarzadzania stosunkami z dostawcami i odbiorcami oraz klientami
w celu dostarczenia najwyzszej wartosci dla klienta po nizszych kosztach catego
tancucha”” Podobny poglad wyrazajg P.R. Murphy i D.F. Wood, kt6rzy twier-
dza, ze ,[...] logistyka jest wspoOtczesnie postrzegana jako proces objety zarzadza-
niem tancuchem dostaw [...]”” (ang. Supply Chain Managament - SCM). Au-
torzy ci przytaczajg takze definicje koncepcji SCM sformutowang przez Rade
Profesjonalistow ds. Zarzadzania Lancuchem Dostaw (ang. Council Supply Cha-
in Managament Professionals —CSCMP), a mianowicie: ,,Koncepcja zarzadzania
tancuchem dostaw obejmuje planowanie i zarzadzanie wszystkimi dziataniami
zwigzanymi z pozyskiwaniem dostawcow, zaopatrzeniem i przetwarzaniem su-
rowcow, jak réwniez wszelkie dziatania objete zarzadzaniem logistycznym. Co
wazne, SCM polega réwniez na koordynacji wspotpracy uczestnikow tancucha,
ktorymi moga by¢ dostawcy, posrednicy, ustugodawcy oraz klienci. Istotg SCM
jest integracja procesow zarzadzania popytem i podazg wewnatrz firmy i pomie-
dzy firmami” Mozemy mowié¢ o okresSlonych konsekwencjach dla przedsie-

1 S. Smyk, Rola zewnetrznych oferentéw ustug logistycznych (outsourcingu) w logistyce wojsko-
wej, Wyd. Akademii Obrony Narodowej, Warszawa 2007, s. 33.

2 M. Christopher, Logistyka i zarzAdzanie taricuchem dostaw. Strategie obnizki kosztéw ipo-
prawy poziomu ustug, wyd. Il, Poligraf, Dreléw 2000, s. 17.

3 P.R. Murphy jr, D.F. Wood, Nowoczesna logistyka, wyd. X, wyd. Helion, Gliwice 2011,
s. 118.

4 www.cscmp.org, za P.R. Murphy jr, D.F. Wood, op. cit., s. 120.


http://www.cscmp.org

biorstw - ogniw fancucha dostaw wynikajacych z tak okreslonej istoty zarzadza-
nia tym fancuchem, a mianowicie:

- relacje miedzy przedsiebiorstwami zmuszajg je do podporzadkowania
swoich celow indywidualnych wspolnemu celowi, okreslonemu z perspektywy
istnienia danego taricucha dostaw;

- jezeli przedsiebiorstwo jest ogniwem Kkilku fancuchoéw dostaw, to musi
réznicowac i dostosowywac swoje zachowania do réznigcych sie wymagan obo-
wigzujacych w kazdym z nich;

- fancuch dostaw jest swoistg strukturg organizacyjna, ktéra powstaje w celu
wyprodukowania wyrobu, jego dostarczenia kornicowemu odbiorcy, a tworza go
niezalezne organizacje (podmioty gospodarcze), przy czym jedno z ogniw jest
liderem danego tancucha.

Z punktu widzenia poszukiwania relacji miedzy logistyka i zarzadzaniem
fancuchem dostaw istotne jest zestawienie cech charakterystycznych dla zarza-
dzania przedsiebiorstwem i zarzadzania tancuchem dostaw (tabela 1.1).

Tabela 1.1

Gtéwne wiasciwosci zarzadzania przedsiebiorstwami zarzadzania
tancuchem dostaw

Sposob realizacji
Istota cechy Zarzadzanie Zarzadzanie faricuchem
przedsiebiorstwem dostaw

Minimalizacja w skali przed-

Redukcja kosztow Minimalizacja w skali taricucha

siebiorstwa
Zarzadzanie Optymalizacja w skali przed-  Optymalizacja w skali
zapasami siebiorstwa fancucha
Przeplyw zapasow Przerywany, mon_itorowany Ciagty, m?nitorowany wzdiuz
wewnatrz przedsiebiorstwa catego tancucha

Kontrolowane przez

Informacje - Dostepne w catym fancuchu
] przedsiebiorstwo P y
Planowanie Indywidualne Wspdine
Decvzie Inicjowane i kontrolowane Inicjowane i kontrolowane
. _y ) . przez kierownictwo przez koordynatora (lidera)
i dzialania - ,
przedsiebiorstwa tancucha
Ryzyko i korzysci Indywidualne Wspolne

Miedzy ré6znymi sferami
funkcjonalnymi firm, na réz-
nych poziomach zarzgdzania

Kontakty miedzy Miedzy sferg zaopatrywania
partnerami i zakupu

zrédto: I Fechner, Zarzadzanie fancuchem dostaw, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazynowania,
Poznan 2007, s. 22.



Widzimy, ze autor poréwnuje wihasciwosci proceséw zarzadczych na pozio-
mie wyzszym od poziomu zarzadzania logistycznego (zarzadzania procesami lo-
gistycznymi). Zatem jaka jest istota wspotczesnej logistyki? Mozna stwierdzi¢, ze
mimo istnienia wielu definicji tego pojecia, odpowiedZ na tak okre$lone pytanie
nie jest prosta. W zaleznosci od obszaru zainteresowania badaczy, ich doswiad-
czenia zawodowego eksponowane sg zréznicowane aspekty form dziatalnosci lo-
gistycznej, co praktycznie czyni niemozliwym sformutowanie jednej, petnej de-
finicji lub przyjecie takiej jej wersji, ktora w petni odzwierciedlataby istote form
wspoétczesnej dziatalnosci logistycznej. Bezpieczniej jest opisa¢ gtdwne aspekty
logistyki, czyli zastosowac tak zwane trdjaspektowe ujecie logistyki (rys. 1.1).

Rys. 1.1. Wymiary wspotczesnej logistyki

Logistyke mozemy traktowac jako obszar badan naukowych i praktyke go-
spodarcza zwigzang z przemieszczaniem dobr materialnych lub oséb oraz prze-
ptywami informacyjnymi towarzyszacymi temu przemieszczaniu, a takze ze
Swiadczeniem ustug niezbednych do realizacji tych przeptywow. Wspomniana
praktyka gospodarcza ma niejako dwa wymiary: wymiar menedzerski i wymiar
realnych przeptywéw. Oznacza to, ze istnieje konieczno$¢ opracowania kon-
cepcji i w konsekwencji planu logistycznego, co niewatpliwie jest przedmiotem
dziatalnosci menedzerskiej, a plan ten zostanie zrealizowany w ramach procesow
logistycznych zachodzacych w realnych systemach (i podsystemach) logistycz-
nych. Zaréwno naukowcy, menedzerowie logistyki, jak i personel zatrudniony
do realizacji procesow logistycznych sg zainteresowani efektywnymi rozwigza-
niami logistycznymi. Badania naukowe sg prowadzone pod katem poszukiwania
takich rozwigzan, ktdére nastepnie sg rekomendowane do wdrazania w ramach
praktyki logistycznej.
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Mozna stwierdzi¢, ze interdyscyplinarnos¢ logistyki, wyksztatcenie poszcze-
golnych autoréw (techniczne, ekonomiczne, humanistyczne), a takze cechy spe-
cyficzne praktyki zawodowej menedzerow logistyki sg gtownymi przyczynami
istnienia réznic w definicjach tego pojecia. Dos¢ powszechnie logistyke definiu-
je sie jako”;

- zintegrowany system przeptywu débr materialnych (surowcow, pétpro-
duktéw i wyrobow gotowych) oraz sprzezonych z nimi przeptywow informacyj-
nych w celu optymalnego tworzenia i transformacji débr fizycznych;

- pewng koncepcje, filozofie zarzadzania realnymi procesami przeptywu
dobr fizycznych i informacji, opartg na zintegrowanym, systemowym ujmowa-
niu tych proceséw;

- interdyscyplinarng dziedzine wiedzy technicznej, ekonomicznej i informa-
tycznej obejmujgcg badania uwarunkowan, prawidtowosci i zjawisk zwigzanych
z przeptywem dobr fizycznych i towarzyszacemu temu przeptywowi informacji
W systemie gospodarczym.

W powszechnym uzyciu (szczegblnie w USA) jest takze definicja sformuto-
wana przez Council ofLogistics Management, w ktorej twierdzi sie, ze ,Logisty-
ka jest terminem opisujgcym proces planowania, realizacji i kontroli sprawnego
i efektywnego [...] przeptywu surowcéw, materiatdw do produkcji, wyrobdw go-
towych oraz odpowiedniej informacji, z punktu pochodzenia do punktu kon-
sumpcji w celu zaspokojenia wymagan klienta”*.

W polskiej literaturze przedmiotu mozna zaobserwowac ewolucje pogladow
na temat istoty logistyki, a swego rodzaju ich synteze stanowi definicja, w ktorej
autorzy podkreslaja, ze ,Logistyka jako dziedzina wiedzy naukowej bada zjawi-
ska i procesy determinujace przeptyw doébr i zwigzanych z nimi informacji oraz
dostarcza odpowiednich metod i instrumentow ksztattowania tego przeptywu
w systemach logistycznych zgodnie z ustalonymi celami”?

W oparciu o przytoczone definicje mozna stwierdzié¢, ze wspétczesna logisty-
ka (gospodarcza) jest obszarem badan naukowych i praktyka gospodarczg obej-
mujaca przedsiewziecia menedzerskie i procesy logistyczne zachodzgce w ramach
systemow logistycznych, a jej ,kregostup” stanowig przeptywy débr fizycznych
I towarzyszace im przeptywy informacyjne oraz ustugi niezbedne do ich efek-
tywnej realizacji.

5 Cz. Skowronek, Z. Sarjusz-Wolski, Logistyka wprzedsiebiorstwie, wydanie 1V zmienione,
Wyd. PWE, Warszawa 2008, s. 17.

6 R.H. Ballou, Business logistics/supply chain management, Pearson Education Inc., New
Jersey 2004, za: T. Nowakowski, Niezawodnos¢ systeméw logistycznych, Wyd. Oficyny Wy-
dawniczej Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2011, s. 46.

7 Logistyka, (red.) D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Wyd. Instytutu Logistyki i Maga-
zynowania w Poznaniu, Poznan 2009, s. 22.



Procesy logistyki systemu gospodarczego sg efektem funkcjonowania syste-
mu logistycznego przedsiebiorstwa oraz tafncucha dostaw, z czym wigze sie ko-
niecznos$¢ rozumienia i uwzgledniania uwarunkowan w skali mikro (zwigzanych
z funkcjonowaniem danego przedsiebiorstwa) i w skali makro (wynikajacych ze
zjawisk zachodzacych w otoczeniu danego przedsiebiorstwa).

Na tle przedstawionej istoty logistyki mozna zidentyfikowac wiasciwosci sy-
stemu logistycznego przedsiebiorstwa, ktéry moze by¢ opisany poprzez identy-
fikacje:

- celu systemu, ktory wyrodznia go z otoczenia;

- zbioru elementéw systemu, jego sktadowych wyrdznionych wedtug kryte-
riow analityka systemu;

- zbioru relacji - oddziatywan miedzy elementami systemu, ktore sg zwig-
zane z przeptywem energii, materii i informacji, a takze z transformacjami, jakie
energia, materia i informacja przechodza w elementach systemu;

- mechanizmu transformacji (materii, energii, informacji na ,wejsciu”
w efekty dziatania systemu na ,wyjsciu”), koniecznego do osiggniecia celu sy-
stemu.

Specyfika systemow logistycznych wynika z mechanizmu transformacji, ja-
kie w nich zachodzg, a mianowicie przeptywow ddébr fizycznych (lub przemiesz-
czania ludzi) i towarzyszacych tym przeptywom informacji; procesu Swiadczenia
ustug koniecznych do efektywnej realizacji przeptywow fizycznych i informacyj-
nych. Z kolei logistyka stosowana (inzynieria systemow logistycznych) jest ob-
szarem wdrozen teorii do praktyki gospodarczej”.

Istotne znaczenie w procesie poznania odgrywa klasyfikacja podsysteméow
logistycznych przedsiebiorstwa, ktéra moze by¢é prowadzona w oparciu o réz-
ne kryteria. Do$¢ powszechnie stosowana jest Klasyfikacja wykorzystujaca kry-
terium fazowe (fazy przeph)”u débr fizycznych), wedtug ktérej w przedsiebior-
stwie produkcyjnym wyrdznia sie (rys. 1.2):

- podsystem logistyki zaopatrywania;

- podsystem logistyki produkcji®;

- podsystem logistyki dystrybucji;

- podsystem logistyki zwrotow i gospodarki odpadami”®.

Mozna stwierdzié, ze ta klasyfikacja obejmuje nie tylko przedsiewziecia lo-
gistyczne zachodzace w przedsiebiorstwie, ale i te, ktore sg zwigzane z zasila-

8 Z. Nowakowski, op. cit., s. 48,

9 W wypadku przedsiebiorstw handlowych i ustugowych podsystem manipulowania do-
brami fizycznymi.

10 W literaturze przedmiotu ten podsystem jest okreslany takze jako podsystem recyklingu
i utylizacji, ekologistyki, powt6rnego zagospodarowania, logistyki odwrotnej.
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niem przedsiebiorstwa w materiaty niezbedne do wykonania okre$lonych pro-
ceséw produkcyjnych i tgczace przedsiebiorstwo z rynkami zaopatrzenia oraz
z rynkami zbytu, na ktore dostarczane sg wyroby gotowe. Zatem zrozumienie
istoty wspotczesnej logistyki wymaga poznania i zrozumienia teorii fancuchéw
dostaw, w ktérych przedsiebiorstwa - podmioty gospodarcze sg ogniwami zinte-
growanymi ze sobg w okreslonym stopniu. Dlatego wspétczesni menedzerowie
logistyki zdobywajg wiedze i umiejetnosci z zakresu logistyki przedsiebiorstwa
(podmiotu gospodarczego), jako jednego z obszaréw wspdtczesnej, logistycznej
praktyki gospodarczej.

Klasyfikacja przeptywow fizycznych, wedtug ich faz wystepowania w czasie,
pozwala wyodrebnic sfery (obszary dziatalnosci gospodarczej), takie jak: sfera za-
opatrywania, produkcji, dystrybucji, zwrotow i gospodarki odpadami. To wias-
nie w tych sferach mozna zidentyfikowaé wspomniane podsystemy logistyczne,
sktadajgce sie na system logistyczny przedsiebiorstwa produkcyjnego. Ze wzgle-
du na wiasciwosci dobr fizycznych wystepujacych w gospodarce czesto dzieli
sie je na materiaty i wyroby gotowe (produkty). Okreslenie ,materiaty” stosu-
je sie do wszelkich débr fizycznych, jakie sg niezbedne w procesach produkcyj-
nych, a zatem materiat (surowce i pétprodukty) ,przeistacza sie” w wyréb goto-
wy (produkt) na koncu linii produkcyjne;j.

Klasyfikacja ta jest prosta i przydatna w praktyce z tego wzgledu, ze trudno
jest rozdzieli¢ sfere zaopatrywania od sfery produkcji. Istnieje wiele rozwigzan,
ktore stosuje sie w obu sferach jednocze$nie, zatem zasadne jest badanie, opisy-
wanie i rekomendowanie rozwigzan dotyczacych logistyki materiatowej (logi-
styki zaopatrywania i logistyki produkcji tacznie), logistyki dystrybucji, logisty-
ki zwrotoéw i gospodarki odpadami.
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OBSZARY FUNKCJONALNE LOGISTYKI PRZEDSIEBIORSTWA

PODSYSTEM
PRODUKCJI

LOGISTYKA MATERIALOWA

| LOGISTYKA LOGISTYKA
ZAOPATRYWANIA PRODUKCJI
Materiat Materiah
ateriaty ateriary PODSYSTEM
DYSTRYBUCJI
| OBSLUGI
POSPRZEDAZNEJ
Skiad
PODSYSTEM zbytu
ZAOPATRZENIA
Proces Skiad
produkcji wydawczy
Magazyn
materiatow

Sktad
przejsciowy

Materiaty do ponownego wykorzystania, odpady, opakowania
zwrotne, zwroty materiatéw i produktéw

LOGISTYKA ZWROTOW | GOSPODARKI ODPADAMI

PODSYSTEM ZWROTOW | GOSPODARKI ODPADAMI

Zr6dto: opracowano na podstawie: J. Beier, K. Rutkowski, Logistyka, Wyd. Oficyny Wydawniczej
Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2001, s. 17.

Rys. 1.2. Funkcjonalny podziat systemu logistycznego przedsiebiorstwa przemystowego
wedtug faz przeptywu doébr fizycznych

W wielu definicjach logistyki podkresla sie, jako jeden z aspektéw logistyki,
realizacje przeptywow finansowych. W przekonaniu autora ten rodzaj przeptywu
jest przeptywem charakterystycznym dla tancucha dostaw, a realne zadania logi-
styczne (menedzerdw logistyki) nie sa zwigzane wprost z realizacjg tego rodzaju
przeptywow. Odpowiedzialni za nie sg inni specjalisci co wymaga profesjonalne-
go, specjalistycznego przygotowania (finanse i rachunkowos¢ sg odrebnymi spe-
cjalno$ciami studiow, najczesciej wystepujg na kierunku zarzgdzanie).
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Ustugowe otoczenie produktu

Zasadniczym rodzajem transformacji, zachodzacym w systemie przedsiebior-
stwa produkcyjnego, jest transformacja materiatdbw w produkty - gtéwny efekt
realizacji procesow produkcyjnych. Okre$lenie ,produkt” moze odnosic sie (naj-
czesciej) do wyrobu finalnego, nabywanego przez konsumenta, moze oznaczac
podzespot, czes¢, materiat (np. blache stalowg) wykorzystywane w kolejnych
procesach produkcyjnych. Kazdy produkt mozemy opisa¢ poprzez okreslenie
jego cech fizycznych, chemicznych, w tym poprzez podanie stosownych parame-
tréw techniczno-eksploatacyjnych.

W marketingu wyroznia sie trzy poziomy produktu*h

- produkt jako cel zakupu nabywcy: korzy$¢ lub ustuga podstawowa (ang.
core benefit or service)',

- produkt rzeczywisty (fizyczny) lub ustuga (ang. tangible orphysicalproduct
or service itself),

- produkt rozszerzony (ang. augmentedproduci), ktory obejmuje wtorne
korzysci - stanowigce jego integralny element - w stosunku do produktu fizycz-
nego, wzbogacajgce ten produkt o tak zwang ustugowsg otoczke produktu.

Obstuga klienta przyczynia sie do tworzenia tej otoczki (rys. 1.3). Teodor
Levitt stwierdzit, ze ,,[...] ludzie nie kupuja produktéw lecz korzysci”*\ Warto$¢
produktu w oczach nabywcy wynika z catosci oferty.

Parametry techniczno-eksploatacyjne w gtdwnej mierze zdeterminowane
sg postepem technicznym, natomiast parametry obstugi klienta sg efektem wy-
sitkdw menedzerow, ktorzy niejako uprawiajg ,sztuke obstugi klienta” w tym
»Sztuke logistycznej obstugi klienta”.

11 Ph. Koder i inni, Marketing. Podrecznik europejski, Wyd. PWE, Warszawa 2002,
s. 615-616.

12 M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie facuchem dostaw. Strategie obnizki kosztow
i poprawy poziomu ustug, wydanie |1, Polskie Centrum Doradztwa Logistycznego, Poligraf,
Dreléw 2000, s. 41.
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zrodto: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzgdzanie tancuchem dostaw.
Strategie obnizki kosztow i poprawy poziomu ustug, wydanie Il, Polskie Centrum Doradztwa

Logistycznego, Poligraf, Dreléw 2000, s. 41.

Rys. 1.3. Produkt rozszerzony

1.2. Istota pojecia ,klient” w nowoczesnej logistyce

Przemieszczanie dobr materialnych i $wiadczenie ustug logistycznych zwigza-
nych z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej ma na celu zaspokajanie ocze-
kiwan klientow we wszystkich aspektach logistycznych co jest domeng obstu-
gi logistycznej. Mozemy powiedzieé, ze obstuga logistyczna wymaga zaistnienia
okreslonych relacji co najmniej miedzy dwoma podmiotami taricucha dostaw
(rys. 1.4).
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Legenda; K - klient instytucjonalny (osoba prawna) - podmiot gospodarczy

Zrédio: opracowanie wiasne.

Rys. 1.4. Klient jako uczestnik procesow tancucha dostaw

W wypadku okreslania oczekiwan klientow nalezy rozrozniaC klientow in-
stytucjonalnych od klientéw - konsumentéw (ostatecznych nabywcéw dobr
i ustug). Klientem instytucjonalnym jest kazdy podmiot gospodarczy (przed-
siebiorstwo) uczestniczacy w procesach gospodarczych realizowanych w ramach
tancuchow dostaw. Zwroémy uwage na fakt, ze rola klienta w tym znaczeniu jest
rolg przechodnia. Przedsigbiorstwo produkcyjne obstuguje swoich klientow -
przedsiebiorstwa hurtowe, ale jednoczesnie jest klientem dla swoich dostawcow
materiatdbw. W dobie dobrze prosperujacego rynku ustug logistycznych swoisty-
mi podmiotami sg przedsiebiorstwa logistyczne, podmioty tego rynku, ktore ob-
stugujag przedsiebiorstwa zajmujace okre$lone miejsce w fancuchu dostaw.

Klientem jest takze konsument ostateczny nabywca débr i ustug. 1 w tym
wypadku wystepuje obstuga logistyczna (logistyczna obstuga klienta), ktérej po-
ziom i jako$C sg zalezne od zdarzen gospodarczych zachodzacych w catym fan-



cuchu dostaw, w tym jakosci logistycznej obstugi klientéw instytucjonalnych.
Nalezy podkresli¢, ze konsument jest ostatecznym weryfikatorem jako$ci obstu-
gi logistycznej, poniewaz decyduje sie zaptaci¢ za okresSlony produkt lub ustuge,
bedace wytworem konkurujgcych ze sobg taricuchéw dostaw. Zatem wazna jest
orientacja tancucha dostaw na oczekiwania klientow.

Orientacja fancucha dostaw na oczekiwania klientdw jest przedsiewzieciem
ztozonym, przy czym mozemy wyroznic¢ szes¢ charakterystycznych faz (rys. 1.5).

Pierwsza z nich jest rozpoznanie oczekiwan nabywcéw w sferze obstugi
klienta. Nalezy zdawac sobie sprawe z faktu, ze o sensie funkcjonowania dane-
go tancucha dostaw decyduje jego zdolno$¢ do zaspokajania oczekiwan klien-
tow. Wrecz warunkiem koniecznym jest rozpoznanie rzeczywistych oczekiwan
klientéw, ktore ukierunkowuja decyzje menedzerow przedsiebiorstw zwigzane
z ich spetnieniem. Nalezy dazyC¢ do jak najbardziej trafnego okreslenia oczeki-
wan klientéw co powinno sprzyjac trafnosci decyzji podejmowanych z perspek-
tywy tanicucha dostaw, jak i kazdego przedsiebiorstwa jego ogniwa.

Okreslenie celow obstugi klientdw wigze sie z ich segmentacja i dopaso-
waniem celow obstugi zgodnie z oczekiwaniami tak wyodrebnionych grup klien-
tow. Wazne jest, aby menedzerowie na etapie okreslenia celow obstugi starali sie
w jak najwiekszym stopniu wyrazic je w sposob ilosciowy, co utatwia pomiar bie-
zacych efektdw i porownanie ich z zatozonymi celami.

Wybor strategii funkcjonowania tancucha dostaw jest konsekwencjg za-
tozonych celéw obstugi klienta, z czym wprost wigze sie dobdr rynkéw, obstu-
giwanych przez okre$lony taricuch dostaw, przy czym nalezy bra¢ uwage na ile
okreslona strategia sprzyja realizacji celow obstugi klienta. Przyktadowo strategie
skracania cykli realizacji zamowien (kompresji czasu) wymagac beda osiggniecia
wysokiej sprawnosci logistycznej podmiotow tanicucha dostaw z czym zazwyczaj
wigzg sie wyzsze koszty funkcjonowania tego fancucha. Nie wszyscy klienci sg
gotowi zaptaci¢ wyzszg cene za wyzszy poziom jakosci ich obstugi.

W kolejnej fazie ma miejsce konfiguracja tancucha dostaw co wigze sie
z doborem przedsiebiorstw mogacych by¢ partnerami podczas realizacji celow
obstugi klienta. Zasady wspotpracy miedzy przedsiebiorstwami niekiedy wymu-
szajg zmiany organizacyjne w przedsiebiorstwie, stwarzajg koniecznos¢ wdroze-
nia okre$lonych rozwigzan informatycznych, a przede wszystkim przyjecia na
siebie roli gospodarczej wynikajacej z potrzeb danej strategii fancucha dostaw.
Nie kazde przedsiebiorstwo jest w stanie wprowadzi¢ wymagane zmiany, tym sa-
mym stac sie ogniwem okreslonego taricucha dostaw. Nalezy podkresli¢, ze w za-
sadzie wspotczeSnie tancuchy dostaw konkurujg miedzy sobg i okreslony pod-
miot gospodarczy musi przysta¢ na okreslone warunki wspotpracy.
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zrédto: opracowano na podstawie: J.J. Coyle, EJ. Bardi, CJ. Langley jr, Zarzadzanie logistyczne, Wyd.
PWE, Warszawa 2002, s. 156-201.

Rys. 1.5. Fazy orientacji tancucha dostaw na oczekiwania klientow

Okreslenie standardow, miernikéw i wskaznikéw oceny efektéw funk-
cjonowaniatancucha dostaw wigze sie z fazg pigtg. Menedzerowie muszg wery-
fikowac uzyskiwane efekty funkcjonowania tancucha dostaw poprzez poréwny-
wanie ich z efektami zatozonymi. Konieczne jest okreslenie standardéw obstugi
klientow, jako wartosci quasi statych, bedacych punktem odniesienia w proce-
sie pomiaru efektow biezacych z zakresu obstugi klienta. Jezeli standard dotycza-
cy niezawodnosci dostaw wynosi 98%, to efekty pomiaru tego parametru, jako
efektu aktualnie realizowanych procesow logistycznych, moga by¢ wyzsze, takie
same lub nizsze. W ostatnim przypadku nalezy zidentyfikowa¢ przyczyny niepo-
wodzen i wprowadzi¢ stosowne korekty do planu realizacji zadan logistycznych.

Funkcjonowanie tancuchow dostaw wigze sie z jednej strony z dostarcza-
niem oferty rynkowej adekwatnej do oczekiwan klientdéw, a z drugiej z dgzeniem
do racjonalnych kosztow funkcjonowania catego tarncucha. Problematyka kosz-
téw logistycznych przedsiebiorstwa, a w zasadzie mozliwosci ich redukcji, jest
jednym z gtownych wyzwan menedzerow logistyki. Jezeli uwzglednimy fakt, ze
zyski przedsiebiorstwa sg roznicg miedzy jego przychodami i ponoszonymi kosz-
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tami, to widzimy, ze menedzerowie logistyki przyczyniajg sie istotnie do gene-
rowania zysku przedsiebiorstwa, o ile potrafig racjonalizowac koszty logistyczne.
Racjonalizacja ta oznacza dagzenie do mozliwie niskich kosztéw logistycznych
z jednoczesnym zapewnieniem poziomu obstugi logistycznej, adekwatnej do
oczekiwan klientow na danym rynku. praktyce oznacza to, ze priorytetowo
nalezy traktowac obstuge klienta i jednocze$nie dazy¢ do niskich kosztow logi-
stycznych z nig zwigzanych. Btedne jest twierdzenie, ze w kazdych warunkach
nalezy dazy¢ do jak najwyzszego poziomu obstugi klienta. Poziom obstugi klien-
ta powinien by¢ adekwatny do wymogow okreslonego rynku. Niezasadne jest
ksztattowanie poziomu obstugi, ktorego nie oczekujg klienci i nie zaakceptujg
wysokich kosztéw, ktére nalezy ponosi¢ w zwigzku z wysokim poziomem ob-
stugi klienta.

1.3. Obstuga logistyczna jako efekt procesow logistycznych

Zakres wspotczesnej logistyki zaréwno jej teorii, jak i praktyki jest szeroki o czym
Swiadczg liczne konferencje naukowe (majace bardzo zréznicowane i szerokie
profile tematyczne), opracowania teoretyczne, programy studiow na kierunku
logistyka. W takiej sytuacji coraz czesciej trudno jest odroznic logistyczne formy
dziatalnosci gospodarczej przedsiebiorstw od innych form tej dziatalnosci, a gra-
nica miedzy nimi coraz bardziej jest niewyrazna. W takiej sytuacji nalezy sie za-
stanowi¢ nad czynnikami, ktére mogtyby zaostrzy¢ te roznice miedzy tym co
jest logistyka i tym co logistyka nie jest. Tak opisang szanse stwarza obstuga lo-
gistyczna, ktore w swej istocie jest zbiorem efektéw procesdéw logistycznych rea-
lizowanych w réznych ukfadach organizacyjnych (w przedsiebiorstwie, w fancu-
chu dostaw, w innych organizacjach).

W literaturze przedmiotu badan mozna dostrzec ewolucje tego pojecia
i wptyw historycznych juz pogladdéw na istote wspotczesnej obstugi logistycznej.
Na gruncie teorii marketingu i logistyki zidentyfikowa¢ mozna pojecie ,,obstuga
klienta”, przy czym niezbyt wyraZnie definiowano zakres marketingowy i logi-
styczny tego pojecia. Dos¢ jednoznacznie jego istote przedstawit]. Penc, ktérzy
stwierdzit, ze obstuga klienta obejmuje ,,[...] wszelkie dziatania firmy, angazujace
wszystkie obszary jej biznesu, ktére ksztattujg proces udostepniania produktéw
I ustug kupujagcemu”™ Podobny poglad przedstawili autorzy Zarzgdzania logi-
stycznego, ktérzy twierdza, ze ,,Obstuga klienta to proces zapewniania przewagi
konkurencyjnej i tworzenia dodatkowych korzysci przez fancuchy dostaw w celu
maksymalizacji wartosci catkowitej dla ostatecznego klienta”™ Z kolei D. Kem-

13 J. Penc, Leksykon biznesu. Agencja Wydawnicza ,Placet”, Warszawa 1997, s. 284.

14 J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley jr. Zarzadzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2002,
s. 156.
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pny wyraznie zidentyfikowata zakres logistyczny obstugi klienta, ktéry w gtow-
nej mierze odzwierciedlajg transakcyjne i czesciowo potransakcyjne elementy
obstugi klienta™ Logistyczna obstuga klienta byta identyfikowana jako zdol-
no$¢ (systemu logistycznego przedsiebiorstwa i taricucha dostaw) do zaspokaja-
nia oczekiwan klientow zwigzanych z czasem i niezawodnoscig dostaw, komuni-
kowaniem sie i wygoda (elastycznoscig dostaw)™*”. Uzasadnione jest rozrdznianie
pojec ,obstuga klienta” i ,logistyczna obstuga klienta”. Pierwsze z nich jest szer-
sze i odnosi sie do wszelkich form dziatalno$ci majacych na celu zaspokojenie
oczekiwan klientow, natomiast drugie odnosi sie do logistycznych form dziatal-
nosci gospodarczej, czyli efektow powstatych w zwigzku z wykonaniem proce-
sow logistycznych. Nalezy podkresli¢, ze istota tych pojeC wigze sie z wymiarem
strategicznym funkcjonowania organizacji, ktory rzutuje na formy dziatan ope-
racyjnych, ale ich zakres trudno dostrzec na poziomie uogdlnien strategicznych,
co uzasadnia potrzebe identyfikacji wymiaru operacyjnego obstugi logistycznej.

Obstuga logistyczna jest efektem funkcjonowania systemu logistyczne-
go przedsiebiorstwa i taficucha dostaw, i polega na dostarczaniu korzysci funk-
cjonalnych, ekonomicznych i psychologicznych klientowi instytucjonalnemu
i/lub ostatecznemu nabywcy towarow i ustug (konsumentowi)™. Mozna tak-
ze stwierdzi¢, ze ,,Obstuga logistyczna polega na szybkim, elastycznym, nieza-
wodnym i oszczedzajagcym koszty Swiadczeniu ustug magazynowania, transpor-
towania, przetadunku, kompletowania, pakowania, paletyzowania, znakowania,
metkowania oraz wielu innych, w tym informacyjnych, prawnych, celnych i fi-
nansowych, w trakcie dostarczania klientom zamdwionych produktow fizycz-
nych. Moze by¢ takze kontynuowana po transakcji kupna/sprzedazy w zwigzku
z instalacjg zakupionych przez klientow urzadzen, dostarczaniem czesci zamien-
nych, konserwacjg i pomoca techniczng”*\ Tak okre$lona istota obstugi logi-
stycznej wskazuje jej wymiar operacyjny i uprawnia do stwierdzenia, ze obstuga
logistyczna jest integratorem przedsiewzie¢ logistycznych wykonywanych w ra-
mach systemu logistycznego przedsiebiorstwa, jak i tancucha dostaw. Mene-

15 D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 24—26; S. Smyk,
Logistyczna obstuga klienta jako proces budowania potencjatu konkurencyjnego [w:] Przed-
siebiorczos¢ i zarzadzanie. Tom XL, Zeszyt 6. Zarzadzanie logistyczne, (red.) K, Kolasifiska-
-Morawska, Wyd. Spotecznej Wyzszej Szkoty Przedsiebiorczosci i Zarzadzania, £6dZ 2010,
s. 155-169.

16 D. Kempny, Logistyczna obstuga..., op. cit., s. 15.

17 D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wyd. Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Kato-
wice 2008, s. 11.

18 D. Kempny, Tendencje i kierunki rozwoju obstugi logistycznej [w:] Kierunki rozwoju ob-
stugi logistycznej, (red.) P. Hanus, D. Kempny, M. Kasperek, K. Niestroj, Wyd. Uniwersyte-
tu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice 2010, s. 9.
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dzer logistyki powinien zatem dazy¢ do ustalenia rozwigzania optymalnego
(przynajmniej bardziej racjonalnego od zastanego) ze wzgledu na poziom
obstugi logistycznej, koszty z tym zwigzane i pozgdane efekty wynikajgce
ze strategii przedsiebiorstwa (w czesci odnoszacej sie do wymiaru logistycz-
nego jego dziatalnosci). Wymiar operacyjny logistyki wiaze sie z potrzeba po-
miaru, analizy i oceny poziomu obstugi logistycznej. W tym celu tworzone sg
i wykorzystywane w praktyce mierniki, wskazniki i standardy obstugi logistycz-
nej. Istotne jest dazenie do ilosciowego opisu wynikoéw procesow logistycznych.
Mozna wowczas uzyskaC jednoznaczno$¢ wynikow pomiarow i ich interpreta-
g™\ Istota standardéw, miernikdw i wskaznikdw obstugi klienta wynika z wias-
ciwosci poszczegolnych elementow tej obstugi.

We wspoiczesnej logistyce istotne jest rozroznienie klientow instytucjonal-
nych-partneréw gospodarczych w taricuchu dostaw i klientow-konsumentow
bedacych ostatecznymi nabywcami towardow i ustug. Obstuga logistyczna umoz-
liwia dostarczanie korzysci obu typom klientdéw, a przez to sytuacja decyzyjna
jest skomplikowana, poniewaz nalezy bazowac na teorii tancucha dostaw, kto-
ra opisuje wymiar strategiczny dziatalnosci gospodarczej, i poszukiwaé rozwia-
zan z zakresu logistyki operacyjnej co jest konieczne ze wzgledu na ksztatto-
wanie okre$lonego poziomu tej obstugi. Nalezy przy tym zdawaé sobie sprawe
z faktu, ze optymalne rozwigzania logistyczne stosowane na poziomie przedsie-
biorstwa moga prowadzi¢ do destabilizacji taricucha dostaw jako organizacji,
ktérej gtdbwnym celem jest oczekiwany, na obstugiwanym rynku, poziom obstu-
gi logistycznej osiggniety po mozliwie niskich, catkowitych kosztach funkcjo-
nowania tego fancucha"®. Istnieje wiele instrumentdéw zarzadzania taricuchami
dostaw (majgcych charakter strategiczny), ktore nalezy identyfikowac¢ z punk-
tu widzenia lidera tego fancuchach Jednak obstuga logistyczna w wymiarze ope-
racyjnym, w gtdbwnej mierze wymaga zastosowania: standardéw przeptywow fi-
zycznych i informacyjnych wykorzystywanych w ramach systemu GSI (w tym
przeptywow zwrotnych); technologii i programow informatycznych; okreslo-
nych modeli sterowania zapasami (materiatéw i produktéw); technik i techno-
logii transportowych i manipulacyjnych; technik i technologii pakowania; tech-
nik i technologii z zakresu gospodarki odpadami.

Przedstawiony wymiar operacyjny obstugi logistycznej powinien wptywac
nie tylko na zakres przygotowania zawodowego menedzerdéw logistyki (zakres

19 Por. J. Twardg, Mierniki i wskazniki logistyczne, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazyno-
wania w Poznaniu, Poznan 2003.

20 W literaturze powszechnie opisywany jest tzw. ,efekt byczego bicza” (,efekt kaskady”)
i metody stabilizacji fancucha dostaw.

21 Instrumenty zarzadzania faricuchami dostaw, (red.) M. Ciesielski, PWE, Warszawa
2009, s. 118-128.
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programowy studiéw na kierunku logistyka), ale i na kierunki racjonalizacji roz-
wigzan logistycznych. Twierdzenie to wydaje sie by¢ oczywiste, ale bez pewne-
go spoiwa, jakim jest obstuga logistyczna, racjonalizacja w obszarze logistyKi
(z perspektywy przedsiebiorstwa i z perspektywy tancucha dostaw) moze nie za-
gwarantowac spodziewanych efektow zaréwno zwigzanych z koordynacjg prze-
ptywow, jak i obnizeniem kosztow logistycznych oraz osiggnieciem pozadanej
jakosci obstugi logistycznej.

Dziatalnos¢ logistyczna w sposob bezposredni lub posredni umozliwia osiag-
niecie okreslonego poziomu obstugi logistycznej (dostarczanie wyrobdw goto-
wych do klienta warunkuje w sposob bezposredni jakos$¢ obstugi logistycznej, na-
tomiast dostarczanie materiatow nie ma bezposredniego wptywu na postrzegana
przez klienta jako$¢ obstugi, aczkolwiek wptywa na efekt korcowy, jakim jest czas
realizacji zamowienia klienta). Mozna stwierdzi¢, ze obstuga logistyczna jest efek-
tem realizacji procesdw logistycznych w tancuchu dostaw, a jej jakos¢ warunkuje
stopien doskonatosci procesdw logistycznych zachodzgcych w przedsiebiorstwach
- ogniwach fancucha dostaw, a takze procesow zachodzacych w ramach tzw. logi-
styki zewnetrznej obejmujacej przedsiewziecia na styku ogniw tego taicucha.

Szczegblny wptyw na postrzegang jako$¢ obstugi klienta (w tym obstugi logi-
stycznej) posiadajg procesy gospodarcze zachodzace w sferze dystrybucji i obstu-
gi posprzedaznej. Jest to powodem badan zwigzkow dziatalnosci marketingowej
z dziatalnoscig logistyczng realizowang gtownie w ramach logistyki dystrybucji
(rys. 1.6).

Mozna stwierdzi¢, ze procesy logistyki dystrybucji w sposéb bezposred-
ni przyczyniajg sie do ksztattowania okreslonego poziomu obstugi logistyczne;.
Obstuge logistyczng mozna zdefiniowac jako zdolnos¢ tancucha dostaw (lub
systemu logistycznego przedsiebiorstwa) do zaspokajania oczekiwan klien-
tow pod wzgledem czasu, niezawodnos$ci, komunikacji i wygody, jako jej
gtownych elementow",

Czas (wykonania procesu logistycznego) jest jedng z zasadniczych wartosci
kreowanych przez logistyke. Towary i ustugi muszg by¢ dostepne wtedy, kiedy sa
potrzebne klientom przedsiebiorstw. Spetnienie oczekiwan klientow zwigzanych
z czasem dostawy determinuje czas cyklu realizacji zamowienia, ktory nalezy ro-
zumie¢ jako odstep miedzy czasem ztozenia zamdwienia na okreslong pozycje
asortymentu i czasem jej dostarczenia do klienta. Jego wielko$¢ warunkuje czas:
przygotowania zamdwienia i jego przekazanie do dostawcy; realizacji zamdwie-
nia; przygotowania wysytki i dostawy zamdwionej partii produktow.

Niezawodnos¢ jest kategorig ztozong i oznacza staty lub zgodny z oczekiwa-
niami czas cyklu dostawy, jak rowniez jej bezpieczenstwo i prawidtowos¢ wyko-

22 Por.J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley jr, op. cit., s. 156.
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nania. Niespodziewane opdznienia moga spowodowac kosztowne przestoje pro-
dukcyjne, a dostawy zbyt wczesne moga by¢ przyczyng problemow w systemie
utrzymywania zapasow.

Zrédto: M.Cichosz,/.0og/sfycznao6s/i/ga/c//enta, materiaty autorskiedo wyktadu, Studia Podyplomowe
»Zarzadzanie logistyczne". Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa 2005, s. 4.

Rys. 1.6. Dwuwymiarowos¢ dystrybucji produktow

Dostawa prawidtowo wykonana jest kompletna, bezbtedna, a produkty sa
W nienagannym stanie technicznym.

Komunikacja, jako kategoria obstugi logistycznej, oznacza dwustronny dia-
log miedzy kupujacym i sprzedajgcym, ktéry pozwala w tatwy sposob ztozy¢ za-
mowienie, unikng¢ przy tym bledoéw oraz kontrolowac proces realizacji zamo-
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wienia. Jasne, dokonane w pore przekazanie wiadomosci partnerowi, nawet jesli
dotyczy opdznien w realizacji zamowienia, jest niezbedne dla osiggniecia satys-
fakcjonujacego poziomu obstugi logistycznej. Stuzg temu miedzy innymi roz-
wigzania okreslane mianem elektronicznej wymiany informacji (ang. Electronic
Data Interchange - EDI).

Wygoda jest elementem obstugi logistycznej wymagajgcym zrdznicowanej
polityki przedsiebiorstwa uwzgledniajacej rézny udziat klientow w generowaniu
jego zyskow. Przybierajacy na znaczeniu klient (duzy udziat w generowaniu zy-
skow) wymaga wysokiego poziomu obstugi, natomiast klient o matym udzia-
le nie uzasadnia wyzszego, bardziej kosztownego poziomu obstugi. Z punktu
widzenia logistyki operacyjnej nalezatoby dazy¢ do zastosowania jednego, co
najwyzej kilku poziomow obstugi logistycznej dla wszystkich klientow. W' rze-
czywistosci nalezy dazy¢ do zrdéznicowania poziomow tej obstugi, poniewaz
oczekiwania klientow roznig sie ze wzgledu na wymagania dotyczace opakowan,
srodkow transportu, terminow i czestotliwosci dostaw. W skrajnej sytuacji nale-
zatoby w sposob indywidualny dopasowywac obstuge logistyczng do oczekiwan
indywidualnych klientéw. Dopiero wtedy mozna bytoby osiggna¢ petng wygode
klienta. Jednak trudno bytoby wtedy osiggna¢ racjonalno$¢ rozwigzan logistycz-
nych. Zatem nalezy dazy¢ do zapewnienia elastycznosci obstugi logistycznej, ale
jednocze$nie nalezy zapewniac jg odpowiednio dobranym grupom klientéw.

Wyniki przeprowadzonych badan wskazujg, ze istnieje pewien chaos poje-
ciowy zwigzany z terminem obstuga logistyczna. Zamiennie bywajg uzywane ter-
miny obstuga klienta, obstuga logistyczna, logistyczna obstuga klienta i inne. Nalezy
stwierdzié, ze obstuga klienta jest pojeciem najszerszym, poniewaz ,,[...] obejmu-
je wszelkie dziatania firmy, angazujgce wszystkie obszary jej biznesu, ktore
ksztattujg proces udostepniania produktow i ustug kupujagcemu”™?,

Istniejg dwa gtdwne wymiary obstugi klienta, mianowicie wymiar marketin-
gowy i logistyczny (rys. 1.7).

Gtownie realizacja transakcyjnych elementow obstugi klienta wigze sie z ob-
stuga logistyczng lub logistyczng obstuga klienta (pojecia tozsame). Pozostate
elementy obstugi klienta wigzg sie z jej wymiarem marketingowym, przy czym
nalezy zaznaczyC, ze cze$¢ elementdéw potransakcyjnych tez posiada charakter
elementow logistycznych (te, ktore sa zwigzane z serwisem uzytkowanych wyro-
bow). Wymiar marketingowy obstugi klienta opisujg elementy przedtransakcyj-
ne i potransakcyjne.

Pisemne sformutowanie polityki obstugi klienta, i udostepnienie jej klien-
towi, jest deklaracjg przedsiebiorstwa, obietnicg, ktéra moze przekonaé klienta
na etapie podejmowania decyzji o zakupie. Wspoétczesnie tego typu polityka jest

23 J. Penc, Leksykon biznesu, Wyd. Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 1997, s. 284.
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formutowana na stronie internetowej przedsiebiorstwa. W konsekwencji pozwa-
la klientowi na zweryfikowanie tego co otrzymuje z tym co mu obiecano na kaz-
dym etapie wspotpracy z przedsiebiorstwem. Latwiej jest sie wycofac z obietnicy
stownej w poréwnaniu z obietnicg pisemna.

Prezentacja struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa powinna pozwoli¢
dostrzec klientowi komoérki organizacyjne odpowiedzialne za obstuge klienta.
Klient chce mie¢ pewnos'¢, ze w wypadku wystapienia probleméw zwigzanych
z zakupem, czy tez uzytkowaniem produktu, bedzie mozna skontaktowac sie
z profesjonalistami, ktérzy nie tylko sg w stanie udzieli¢ porady uzytkowej, ale
potrafig takze rozwigza¢ problem dotyczacy przyktadowo wycofania uszkodzo-
nego produktu i zastgpienia go produktem sprawnym.

Zapewnienie elastycznosci systemu obstugi klienta oznacza zdolno$¢ przed-
siebiorstwa do reakcji na zmiany oczekiwan klienta. Niekiedy istnieje koniecz-
nos¢ wykonania dostaw awaryjnych lub o nietypowych porach doby. Objas-
nienie klientowi sytuacji, w ktérych przedsigbiorstwo jest w stanie dostosowac
funkcjonowanie systemu obstugi klienta do jego zmodyfikowanych oczekiwan
powinno by¢ realizowane juz na etapie przedtransakcyjnym.

Procedury, instrukcje, szkolenia z zakresu obstugi klienta powinny pozwoli¢
uzyska¢ przygotowanie personelu bezposrednio kontaktujgcego sie z klientami
do wykonania czynnos$ci pozwalajagcych na wyjasnienie zasad uzytkowania pro-
duktu, znaczenia parametréw technicznych, przedstawienia sposobu postepo-
wania w wypadku wystgpienia awarii produktu.

Niekiedy klienci sg zniecierpliwieni, a nawet opryskliwi zatem szkolenia
z zakresu elementdéw psychologii biznesu powinny byC przydatne, szczegolnie
dla os6b rozpoczynajacych prace na stanowiskach zwigzanych z bezposrednig
obstuga klienta.

Instrukcje obstugi, karty gwarancyjne instrukcje montazu, dotgczane do pro-
duktow sg takze elementami marketingowymi obstugi klienta. Wprawdzie sam
proces dotgczania ich do produktu w procesie pakowania jest przedsiewzieciem
logistycznym, ale sam fakt dopasowania zakresu i rodzaju tego typu dokumen-
téw nalezy zaliczy¢ do elementéw marketingowych.

Okreslenie sposobow i okolicznosci przyjmowania reklamacji, zasad ich roz-
patrywania jest kolejnym elementem marketingowym obstugi klienta. Niekie-
dy rozwigzania tego typu przesadzaja o podjeciu decyzji o zakupie okre$lonego
produktu.

Zbior logistycznych elementéw obstugi klienta stanowig gtéwnie elemen-
ty transakcyjne i czeSciowo potransakcyjne. Czas dostaw bywa traktowany jako
zasadniczy element logistycznej obstugi klienta. Jest to czas uptywajacy od mo-
mentu ztozenia zamoOwienia do momentu otrzymania produktu przez klienta.
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Do elementdw czasu dostawy (zgodnie z procedurg realizacji zamowien) zalicza
sie gtdwnie:

- czas sktadania (transmisji zamowien);

- Czas opracowywania (przetwarzania) informacji zawartej w przyjetym za-
mowieniu;

- czas przygotowania zaméwionych produktéw do wysyiki;

- czas przewozu (wysytki) zamdéwionych produktow.

Czas transmisji zamdwienia zdeterminowany jest sposobem jego ztozenia.
Zamowienie moze dociera¢ do dostawcow od akwizytoréw, moze by¢ osobiscie
ztozone przez klienta, albo przestane poczta, przekazane w postaci zamdwienia
elektronicznego (przez Internet) albo ztozone telefonicznie.

ELEMENTY
OBSLUGI KLIENTA

/ POTRANSAKCYJNE
TRANSAKCYJNE
PRZEDTRANSAKCYJNE )
Instalacja produktu,
gwarancje, reperacja
- Czas dostaw i dostawa czesci,
Pisemne sformutowanie polityki dokumentacja / instrukcje
obstugi klienta —  Elastyczno$é dostaw obstugi

— . . —  Czestotliwo$¢ dostaw
Udostepnienie klientowi € Obserwacja produktu

pisemnej wersji obstugi klienta w eksploatacji
— Niezawodnos$¢ dostaw

Kompletno$é dostaw Przyjmowanie reklamacii,
skarg i zarzutéw

/okres$lone standardy

i zasady zatatwiania/

Prezentacja struktury
organizacyjnej firmy Doktadno$¢ dostaw

Dostepno$¢ produktow

o - Z zapasu Wymiana produktow
Zapewnienie elastycznosci

systemu obstugi klienta
— Dostepnos¢ substytutéw

Procedury, instrukcjg, s;kolenia 5 nosé skiadani ELEMENTY
z zakresu obstugi klienta ogodnosc skiadania MARKETINGOWE
zamoéwien
Dogodnos¢
ELEMENTY MARKETINGOWE dokumentacji

PRZYGOTOWANIE PZREDSIEBIORSTWA
DO OBStUGI KLIENTA

ELEMENTY
LOGISTYCZNE

Zrodlo; opracowano na podstawie: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Wyd. PWE, Warszawa
2001, s. 19-27.

Rys. 1.7. Elementy marketingowe i logistyczne obstugi klienta -
wedtug kryterium czasu wystepowania
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Opracowywanie zamowienia wigze sie ze sprawdzaniem zdolnosci ptatniczej
klientow, przekazywaniem informacji o wptynieciu zamowienia w celach ewi-
dencyjno-ksiegowych, przygotowaniem dokumentacji (polecenia wydania, fak-
tury, listu przewozowego awizo wysytkowego), sprawdzeniem miejsc sktadowa-
nia produktéw i podjeciem decyzji o jego ekspedyciji.

Przygotowanie zamowionych produktéw do wysytki wymaga wykonania
szeregu prac zwigzanych z selekcjonowaniem, kompletowaniem, pakowaniem,
tadowaniem produktéw na $rodki transportu.

Przew6z produktow czesto wigze sie z konsolidacjg fadunkow wykonywa-
nych przez przedsiebiorstwa transportowe. Podyktowane jest to zasadami wyni-
kajacymi z istoty ekonomiki transportu.

Z punktu widzenia przedsiebiorstwa racjonalnym jest dazenie do jak naj-
krotszego czasu dostaw, poniewaz od momentu dostawy czesto uzaleznione jest
wykonanie zaptaty za otrzymany produkt. Nalezy zdawac¢ sobie sprawe z fak-
tu, ze kompresja czasu dostaw wigze sie z podwyzszaniem poziomu obstugi logi-
stycznej i kosztow z tym zwigzanych. Nie zawsze klienci akceptujg wyzszg cene
zwigzang z wyzszym poziomem obstugi. Zatem menedzerowie powinni rozpo-
znawac jednoznacznie oczekiwania klientoéw i takze pod tym wzgledem dopaso-
wywac swojg oferte.

Elastyczno$¢ dostaw oznacza zdolno$¢ dostawcy do reagowania na nietypo-
we sytuacje u swojego klienta (dostawy awaryjne, dostawy o nietypowych ter-
minach realizacji). Dos$¢ czesto wystepujagcym ograniczeniem elastycznosci do-
stawcy jest stosowanie dostaw minimalnych. Z punktu widzenia dostawcy jest
to rozwigzanie racjonalne (optacalnos¢ wykonania dostawy zazwyczaj wiaze sie
z odpowiednig wielkoscig zamowienia), niestety z punktu widzenia klienta jest
to rozwigzanie niekorzystne.

Czestotliwo$¢ dostaw oznacza liczbe dostaw realizowanych w okreslonym
czasie (w ciggu dnia, doby, tygodnia, miesigca) i zalezy od rodzaju dostarczanych
produktow oraz systemu organizacji dostaw. Przyktadowo produkty zywnoscio-
we sg dostarczane kazdego dnia. Produkty przemystowe zazwyczaj dostarczane
sg z mniejszg czestotliwoscia, przy czym rozstrzygany jest dylemat decyzyjny: czy
czestotliwos¢ i wielkos$¢ dostaw jest racjonalniejszym rozwigzaniem niz utrzymy-
wanie wyzszych zapaséw produktéw. W zwigzku z powyzszym sg stosowane od-
powiednie modele sterowania zapasami, wyznaczane sg optymalne partie dosta-
wy, roznicowane sg elementy strategii logistycznych np. dotyczace zastosowania
rozwigzan typu , dostawy doktadnie na czas”. Wspotczesnie czestotliwo$¢ dostaw
uwaza sie za jedng z najbardziej liczacych sie miar osiggnietego poziomu logi-
stycznej obstugi klienta.

Niezawodno$¢ dostaw jest ztozong kategorig pojeciowa, poniewaz odnosi sie
do doktadnosci dostaw, kompletnosci dostaw, terminowosci dostaw, poziomu
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uszkodzen produktéw powstajacych w procesie dostawy. Doktadnos'¢ dostaw
nalezy rozumiec jako zgodno$¢ asortymentowa dostawy z zamdwieniem. Kom-
pletno$¢ dostaw oznacza dostarczenie dostawy zgodnej z zamdwieniem ze wzgle-
du na liczbe i rodzaj produktow. Z kolei terminowos¢ dostaw wigze sie z dotrzy-
mywaniem terminow okre$lonych w harmonogramach dostaw. Réwniez brak
uszkodzen produktéw (utrzymywanie strat na niskim poziomie) jest takze istot-
ng kategorig niezawodnosci dostaw, Swiadczgcg o doskonatosci rozwiazan logi-
stycznych zwigzanych z jego fizycznoscia (fizycznym przemieszczaniem i wyko-
nywaniem prac manipulacyjnych na tadunkach).

Dostepno$¢ substytutéw oznacza potrzebe dazenia do wzbogacania ofer-
ty produktowej o co najmniej jeden substytut produktu poszukiwanego przez
klienta (rys. 1.8).

Poziom
obstugi klienta
100w% - -

97%

90% --

70% --

60%

Liczba akceptowalnych
substytutow

Zrédto: M. Cichosz, Logistyczna obstuga klienta [w:] Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje
rozwojowe. Dobre praktyki, (red.) K. Rutkowski, SGH, Warszawa 2005, s. 122.

Rys. 1.8. Wptyw liczby substytutéw na poziom obstugi klienta
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Substytutem moze by¢ ten sam produkt w innej wielkosci opakowania lub inny
produkt tego samego producenta. Istniejace badania wskazuja, ze obecnosc substy-
tutu podnosi poziom obstugi klienta bez inwestowania w dodatkowe zapasy.

Dogodno$¢ sktadania zamowien jest to zdolno$¢ dostawcy do przekazywania
wszystkich, niezbednych klientowi informacji o produkcie, uwzgledniajgca uta-
twienia z tym zwigzane takie, jak:

- odpowiadanie na zapytania klienta i sprawne zatatwianie zamowien telefo-
nicznych, telefaksowych, internetowych (wymaga to specjalnie przeszkolonego
personelu recepcyjnego);

- kompetentne porady techniczne (zalezne od kwalifikacji personelu repre-
zentujacego firme w kontaktach z klientem);

- prezentacje sprzetu (oznacza to gotowo$C personelu do przedstawiania
klientom produktow, acznie ze sprawdzeniem poszczegolnych czesci urzadzenia
na wiasne ryzyko, przed zawarciem umowy o kupno i dostawe);

- inne udogodnienia (bezptatne sporzadzanie przedwstepnej kalkulacji —
faktury proforma —przed zawarciem umowy, bezptatne informacje telefoniczne
0 produktach i ich dostawie).

Ze wzgledu na konieczno$¢ jednoznacznego okre$lenia odpowiedzialnosci
specjalistdw za przedsiewziecia realizowane w przedsiebiorstwie nalezy dazy¢ do
jednoznacznego okreslenia wymiaru marketingowego i logistycznego obstugi
klienta.

1.4. Pytania kontrolne

1. Na czym polega walka konkurencyjna wspotczesnych przedsiebiorstw?

2. Dlaczego poziom obstugi klienta moze by¢ instrumentem walki konku-
rencyjnej?

3. Udowodnij, ze obstuga logistyczna jest efektem realizacji procesow logi-
stycznych.

4. Wykaz zwigzek miedzy logistyka przedsiebiorstwa produkcyjnego i ob-
stuga logistyczna.

5. Co to jest tancuch dostaw?

6. Dlaczego teoria tancucha dostaw jest wykorzystywana takze do opisu
istoty obstugi logistycznej?

7. Na czym polega zarzadzanie taricuchem dostaw?

8. Wyjasnij istote pojecia ,logistyka zewnetrzna” i dlaczego pojecie to jest
wykorzystywane do opisu obstugi logistycznej?

9. Co to jest ,produkt rozszerzony”?

10. Dlaczego pojecie ,produkt rozszerzony” jest wykorzystywane w teorii
obstugi logistycznej?
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11. Omow istote obstugi logistycznej wedtug Coyle’a, Bardi’ego, i Langleya
(autorzy ksigzki Zarzadzanie logistyczne).

12. Jakie inne definicje obstugi logistycznej wystepujg w literaturze przed-
miotu?

13. Wyjasnij istote pojecia ,klient” opisujgcego uczestnikow proceséw tan-
cucha dostaw.

14. Co to jest obstuga klienta?

15. Jakie istniejg relacje miedzy obstugg klienta i obstugg logistyczng?

16. Dlaczego czas, niezawodno$¢, komunikacja i wygoda sg pojeciami wy-
korzystywanymi do definiowania obstugi logistycznej?

17. Jakie istniejg marketingowe elementy obstugi klienta i jakie posiadajg
wiasciwosci?

18. Jakie istniejg logistyczne elementy obstugi klienta i jakie posiadajg wias-
ciwosci?

19. W jaki sposob i dlaczego substytuty wptywajg na poziom obstugi klienta?

20. Dlaczego sfere dystrybucji uwaza sie za ,tgcznik” dziatalnosci logistycz-
nej i marketingowej?
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2. USLUGA LOGISTYCZNA JAKO ELEMENT
OBSLUGI LOGISTYCZNEJ

2.1. Podstawowe cechy ustug

Podstawowe cechy ustug rzutujg na specyfike ustug logistycznych $wiadczonych
na rzecz podmiotow gospodarczych i innych organizacji. Zatem identyfikacja
tych cech jest niezbedna do opisu wiasciwosci ustug logistycznych, warunkdéw
i okolicznosci ich Swiadczenia. Istnieje pewien zestaw uniwersalnych cech ustug,
wynikajacy z ich definicji, mimo duzego zr6znicowania podejs¢ badaczy i okre-
Slen istoty ustugi. Wyniki analizy definicji ustug uprawniajg do stwierdzenia, ze
ustugi charakteryzujg sie: niematerialnoscig; nierozdzielnoscig ustugi z ustugo-
biorca; nierozdzielnoscig procesow produkcji i konsumpcji ustugi; duzym zréz-
nicowaniem; nietrwatoscia; brakiem mozliwosci nabycia prawa wasnosci; wyso-
kim udziatem kapitatu ludzkiego w procesach $wiadczenia (produkcji) ustug.
W wielu opracowaniach na pierwszym miejscu, jako zasadniczg ceche ustu-
gi, eksponuje sie jej niematerialno$¢. Ze wzgledu na wybor dostawcy ustug
i ocene jakosci wykonanej ustugi, cecha ta posiada kardynalne znaczenie. Nie-
materialno$¢ ustugi zasadniczo odroznia jg od rzeczy i tym samym kompliku-
je proces wyboru ustugodawcy i oceny jakosci ustugi. Nabywca nie moze oce-
nic jakosci ustugi przed jej zakupem. Produktu ustugowego nie mozna dotkna¢,
obejrze¢, sprawdzi¢ parametrow technicznych. Nie mozna takze wykonac za-
pasu ustugi. Nalezy jednak mie¢ swiadomosé, ze istnieje mozliwo$¢ sprawdze-
nia w sposob posredni czynnikdéw wptywajacych na jakos¢ ustugi i zachowania
ustugodawcy, co pozwala przyja¢ okreslone kryteria dotyczace jego wyboru. Je-
$li potrafimy obiektywnie okresli¢ (zidentyfikowac) proces $wiadczenia ustug,
to mozemy dostrzec jego podstawowe determinanty, a to z kolei pozwala na
racjonalny wybor kryteriow i wybor dostawcy. W praktyce gospodarczej zwig-
zanej ze Swiadczeniem ustug wykorzystywane sg elementy materialne. Ustuga
transportowa wymaga zastosowania okreslonego $rodka transportu. Ustuga so-
cjalno-bytowa wymaga od ustugodawcy dysponowania odpowiednimi obiekta-
mi hotelarskimi, stotdwkami, obiektami sportowymi, a zatem ocena potencjatu
technicznego (zasobow materialnych) dostawcy ustug pozwala w sposéb posred-
ni okresli¢ spodziewang jakos$¢ ustugi. Niekiedy efektem dziatalno$ci ustugowej
sg produkty materialne posiadajgce okreslone cechy fizyko-chemiczne, ktore ta-
two mozna oceni¢ w oparciu o konkretne parametry techniczne. Tym samym
jest to kolejny sposéb jednoznacznego ustalania jakosci nabywanej ustugi. Uza-
sadnione jest zatem stwierdzenie, ze mimo niematerialno$ci ustugi w procesie jej
Swiadczenia wystepujg okreslone komponenty materialne, ktore utatwiajg wy-
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bor dostawcy ustug. Mozemy wrecz stwierdzié, ze pozyskiwanie ustugi jest po-
zyskiwaniem swego rodzaju mieszanki komponentéw czysto ustugowych i ma-
terialnych, co obrazuje rys. 2.1.

Stopien wykorzystania parametrow
(kryteriow) ilosciowych w procesie wyboru
dostawcy ustug

Wielko$¢ zasobéw materialnych
niezbednych do wykonania ustugi

Zrédio: opracowanie wiasne.

Rys. 2.1. Istota r6znicowania doboru kryteridéw ilosciowych ijakosciowych
do kwalifikacji dostawcow ustug (ze wzgledu na niematerialnosc ustugi)

Przedstawiony schemat jest istotny z punktu widzenia wskazania stopnia
trudnos'ci doboru okreslonych kryteriow wyboru dostawcy ustug. Jesli zbliza-
my sie do prawej czesci skali, to kryteria powinny w wiekszym stopniu bazo-
wac na parametrach odnoszacych sie do zasobéw materialnych oferenta ustugi.
W wypadku charakteru ustugi o wiekszym stopniu niezaleznosci od tych zaso-
bow (lewa strona skali) powinnismy sie koncentrowac na kryteriach charaktery-
stycznych dla analizy procesowej zjawiska (tworzenie wartosci dodanej, elimina-
cja zbednych dziatan, stosowane procedury wykonywania czynnosci).

Nierozdzielno$¢ ustugi z ustugobiorcg i nierozdzielno$¢ proceséw swiad-
czenia i konsumpcji ustugi wynika w zasadzie z istoty procesu ustugowego,
gdzie wymagany jest bezposredni udziat ustugobiorcy w konsumpcji produktu
ustugowego i jest nieodtgcznym elementem wspomnianego procesu produkcyj-
nego. W wypadku ustug technicznych konieczny jest obstugiwany obiekt, a za-
tem albo ustugodawca musi przemiescic¢ sie do miejsca postoju danego obiektu
technicznego, albo obiekt ten musi by¢ dostarczony do ustugodawcy. Oczywi-
Scie istniejg ustugi, ktére moga by¢ Swiadczone na odlegtos¢, np. ustugi teleko-
munikacyjne i informatyczne.

Jednoczesno$¢ procesu produkcji i konsumpcji ustug wptywa na czas do-
stepnosci ustugi dla nabywcy oraz jej niepowtarzalnosc. Jest to kolejna trud-
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no$¢, ktdrg nalezy uwzglednia¢ przy wyborze kryteridw niezbednych do oceny
zewnetrznych oferentéw ustug. Mozna wrecz stwierdzi¢, ze wraz ze wzrostem
udziatu nabywcy ustugi w procesie jej produkcji, a zwhaszcza ,,wraz ze wzrostem
znaczenia interakcji pomiedzy klientem a ustugodawca, rosnie bowiem niejed-
nolitos¢ produktéw ustugowych. Jest ona tym wigksza, im wiekszy wptyw na
proces Swiadczenia i ostateczny jego rezultat majg wzajemne interakcje pomie-
dzy ustugobiorcg i ustugodawcg”k

W wypadku tej cechy ustug w pierwszej kolejnosci nalezy zwracaC uwage na
standardy logistycznej obstugi klienta, ktére tym samym mogag sie sta¢ kryteria-
mi wyboru dostawcy ustug o takim charakterze. Szczegdlnie przydatne moga
by¢ standardy wyrazane w sposob ilosciowy (czas wykonania ustugi, termino-
wos$¢ likwidacji usterek, stopien przestrzegania procedur jakosciowych zwigza-
nych z produkcjg ustugi (posiadane certyfikaty jakosciowe).

Duze zréznicowanie (réznorodnos$¢) ustug wptywa na zréznicowanie ryn-
ku ustugodawcdw, co stwarza kolejne dylematy decyzyjne zwigzane z ich wybo-
rem. Z punktu widzenia ustugobiorcy jest to cecha pozwalajgca skomponowaé
okreslony pakiet ustug niezbedny do funkcjonowania danej organizacji, co jest
wspodiczesnie powszechnym zjawiskiem w obstudze podmiotoéw gospodarczych
I innych organizaciji.

NietrwatosC ustugi skutkuje przede wszystkim brakiem mozliwosci jej ma-
gazynowania, co jest istotne ze wzgledu na ksztattowanie okre$lonego pozio-
mu obstugi klienta - nabywcy ustug. Mozna zastosowac¢ analogie pomiedzy rolg
zapasu bezpieczenstwa (zabezpieczajacego) dobr materialnych w ksztattowaniu
okreslonego poziomu obstugi klienta i ,zapasem” ustug, takze determinujgcym
poziom tej obstugi. Skoro nie istnieje taki ,,zapas” ustug, to zupetnie inaczej na-
lezy podchodzié do spetniania standardow obstugi klientow.

Kolejng cecha podstawowa ustug jest brak mozliwosci nabycia prawa witas-
nosci do nich, co skutkuje tym, ze dana ustuga moze by¢ Swiadczona na rzecz
wielu podmiotéw, bez konsekwencji prawnych zwigzanych z nasladownictwem,
co w wypadku produkcji towardw wigze sie z koniecznos$cig przestrzegania pra-
wa dotyczacego ochrony patentowej zaréwno procesu produkcji, jak i samego
produktu.

Wysoki udziat kapitatu ludzkiego w procesach $wiadczenia (produkcji)
ustug stwarza koniecznos¢ oceny umiejetnosci i predyspozycji 0séb je wykonu-
jacych. Tym samym jednym z kryteriow wyboru dostawcy ustug powinna by¢
jakos¢ zasobow ludzkich dostawcy ustug lub jego podwykonawcow, co wpraw-
dzie jest trudne do okres$lenia, ale mozliwe.

1 B. Hentschel, Dienstleistungsgualitat aus Kundensicht, Von mermais —zum ereignisori-
entierten Ansatz, Deutscher Universitats - Verlag, Wiesbaden 1992, s. 30, za: A. Wrobel,
Miedzynarodowa wymiana ustug, Wyd. Naukowe Scholar, Warszawa 2009, s. 30.
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Ustuga jest specyficznym produktem iw konsekwencji posiada pewne impli-
kacje dla ustugodawcy i ustugobiorcy, istotne z punktu widzenia rozwigzywane-
go problemu, co interesujgco przedstawita A. Wrébel (tabela 2.1).

Cechy ustug
1

Niematerialnosé

Niejednolitos¢ ustug

Jednoczesnosé
procesu $wiadczenia
i konsumpgji

Nietrwatos¢ ustug

Tabela 2.1

Specyficzne cechy ustug

Implikacje dla ustugodawcy i ustugobiorcy
2

Ustugi nie majg materialnej postaci, sa nieuchwytne,
trudne do wyobrazenia dla odbiorcow;

Nie moga by¢ oceniane przez nabywce za pomoca
zmystoéw, nie mozna ich dotkna¢ ani zobaczy¢.

Cechy ustugi ksztattujag: personel firmy, sam
ustugobiorca i wspo6tustugobiorcy;

Nie jest mozliwe oferowanie standardowych produktéw
ustugowych;

Ostateczne cechy ustugi sg ksztattowane

w konfrontacji z nabywca;

W trakcie procesu Swiadczenia ustugodawca moze
uksztattowac produkt w sposéb unikatowy, gdyz jego
cechy nie sg z gory do konca przesadzone.

Produkt ustugowy w przeciwienstwie do przedmiotu
materialnego nie moze istnie¢ poza procesem jego
produkciji, Swiadczenia;

Ograniczony czas dostepnosci ustugi dla nabywcy;
Ograniczone mozliwosci zwiekszania skali $wiadczenia
ustug;

Niemoznos$¢ zachowania tajemnicy produkcji -

ustugi nie majg ochrony patentowej.

Uniemozliwia sktadowanie i wytwarzanie na zapas;
Popyt na ustugi jest zaspokajany z biezacej produkciji;
Wielkos¢ konsumpciji jest ograniczona aktualng wielkos-
cig potencjatu ludzkiego i rzeczowego zaangazowanego
w Swiadczenie danej ustugi;

Brak ograniczen w skltadowaniu materialnych srodkow
Swiadczenia ustug, dzieki czemu potencjat ustugowy
moze by¢ powiekszany w okresach wzrostu popytu.
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Cechy ustug Implikacje dla ustugodawcy i ustugobiorcy

1 2

Kupujacy po zaptaceniu zadanej przez sprzedawce ceny
nie staje sie whascicielem produktu ustugowego, zyskuje
Jedynie prawo skorzystania z okreslonych $wiadczen;
Ustugi swiadczone na czyjas rzecz nie moga by¢
przedmiotem wtdrnego obrotu.

Brak mozliwosci nabycia
ustug na wiasnos¢

Wysoki udziat kapitatu
ludzkiego, niski kapitatu

Ustugi sg swiadczone przez ludzi;
W wiekszosci przypadkdw nie mozna oddzieli¢ ustugi

rzeczowego od osoby, ktora Jg Swiadczy;
w procesie produkgcji - Jakos¢ ustug zalezy od kwalifikacji. Jakie posiada osoba
(Swiadczenia) ustug wykonujgca dang ustuge orazjej predyspozycji.

zrodto: A. Tokarz, Ekonomika ustug, Wyd. Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2003, s. 26-28;
U. Kater, Dienstleistungen In der realen Aubenwirtschafttheorie, Physica Verlag, Frankfurt
1995, s. 30-36; M. Kohler, Das allgemeine Ubereinkommen iber den Handel mit
Dienstleistungen (GATS), Aleksander von Humbolt Universitat, Berlin 1999, s. 28-33; za:
A Wrdbel, Miedzynarodowa wymiana ustug, Wyd. Naukowe Scholar, Warszawa 2009, s. 31.

W wiekszosci wypadkow ustugi posiadajg tak okre$lone cechy, ale nie ozna-
cza to, ze kazda ustuga musi je posiadac. Ustugi réznig sie miedzy sobg wiasnie
stopniem natezenia danej cechy. Jedne sg catkowicie niematerialne, a inne wy-
stepuja w postaci okre$lonego wytworu dziatalnosci ustugowej: podrecznik aka-
demicki jako wytwor ustugowej dziatalnosci dydaktycznej. Ponadto, kazdg ustu-
ge mozna scharakteryzowac inng kombinacjg cech.

Tak okreslone, podstawowe cechy ustug nie wyczerpujg zbioru cech, kto-
ry jest otwarty i zmienia sie wraz z ofertg ustugowa, na ktérg majg wptyw nowe
i zmienne oczekiwania ustugobiorcéw. Coraz czesciej pojawia sie potrzeba
Swiadczenia ustug profesjonalnych, ktére sg wybitnie zindywidualizowane. Mar-
cin Chtodnicki twierdzi, ze ,,Ustuga profesjonalna jest to Swiadczenie profesjo-
nalisty, ktory dzieki jego unikalnym talentom umozliwia —w procesie interakcji
z klientem —stworzenie unikatowej wigzki korzysci, dajgcej gwarancje realiza-
cji dzieta zgodnie z oczekiwaniami Kklienta”~ Aspekt zachodzacych interakcji
I wiasciwosci talentu ustugodawcy w zasadniczy sposéb determinujg specyficz-
ne cechy ustugi.

2 M. Chiodnicki, Ustugiprofesjonalne: przezjakos¢ do lojalnosci klientéw, Wyd. Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2004, s. 12.
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2.2. Wiasciwosci ustug logistycznych

Ustuga logistyczna jest jednym z kluczowych pojec¢ obstugi logistycznej. Ustu-
gi logistyczne sg przedmiotem zainteresowania wielu badaczy, ktorzy od wielu
lat podejmuja wysitki badawcze zmierzajace do precyzyjnego okreslenia istoty
tego pojecia i uwarunkowan procesu Swiadczenia ustug logistycznych, w spo-
sob racjonalny i adekwatny do potrzeb rynku. Jedng z powszechniej stosowa-
nych definicji ustugi logistycznej jest definicja W. Rydzkowskiego, ktory uwaza,
ze ,,Ustuga logistyczna w szerokim ujeciu, ktéra obok czynnosci transportowo-
spedycyjnych, obejmuje ustugi terminalowe, poczawszy od cross-dockingu, przez
magazynowanie, po kompletacje (w tym pobieranie i pakowanie) oraz czyn-
nosci uszlachetniajace: metkowanie, polonizacje, re-packing, foliowanie, drobne
naprawy, tworzenie zestawow promocyjnych (zwanych czasami co-packingiem)
i inne”” Wspomniany autor zaznacza, ze wspoétczesnie do ustug logistycznych
nalezy takze zaliczyC inne dziatania podejmowane przez przedsiebiorstwa logi-
styczne, ktdre podejmujg sie zarzadzania zapasami klientéw, kompleksowej ob-
stugi dystrybucji i doradztwa logistycznego"~. W przytoczonej definicji zaakcen-
towany jest fakt traktowania dziatalnosci transportowo-spedycyjnej jako jednej
z form ustugi logistycznej.

Z kolei E. Gotembska podkresla, ze istota ustugi logistycznej zalezy w gtow-
nej mierze od aktualnych potrzeb gospodarczych. Wspo6itczes$nie obserwuje sie
wzrost popytu na ustugi logistyczne, co wigze sie z rozwojem przedsiebiorstw
logistycznych oferujacych okreslong podaz tych ustug, gdzie oprécz tradycyj-
nych ustug transportowych i magazynowania firmy te oferujg zesp6t czynnosci
formalnoprawnych, niezbednych do obstugi logistycznej podmiotéw gospodar-
czych i innych organizacji. Wspomniana autorka twierdzi, ze ,,Ustuga logistycz-
na jest to zorganizowane przez firme zewnetrzng transportowanie i magazyno-
wanie produktéw logistycznych wraz z petng obstugg formalno-prawng, w tym
celng. Ustuga logistyczna jest odpowiedzig na zadanie i oczekiwanie klienta,
zwigzane z dostarczeniem mu wiasciwego produktu we wiasciwym czasie, po
odpowiadajacej mu cenie, przy zachowaniu odpowiedniego poziomu jakosci tej
ustugi [...]"" Zwraca takze uwage na konieczno$¢ istnienia specjalistycznej firmy
zewnetrznej, ktéra jest w stanie podjac sie wykonania obstugi logistycznej w za-
kresie okreslonym w kontrakcie.

3 Ustugi logistyczne, (red.) W. Rydzkowski, wyd. Il, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazyno-
wania, Poznah 2007, s. 12-13.

4 |bidem.

5 Kompendium wiedzy o logistyce, (red.) E. Gotembska, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2004, s. 255.
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Jedng z pierwszych definicji w polskiej literaturze przedmiotu przedstawit
L. Mindur, ktéry twierdzi, ze ,Ustuga logistyczna jest to zorganizowane przez
firme zewnetrzng transportowanie i magazynowanie produktéw wraz z petng
obstuga formalno-prawng, w tym celna. W Swietle tej definicji nie jest ustugg lo-
gistyczng nawet zbior czynnosci identycznych z taka ustuga, lecz realizowanych
systemem gospodarczym przez poszczegblne podmioty gospodarcze™”

Podobnie istote ustugi logistycznej opisuje I. Fechner, ktéry stwierdza, ze
~Ustuga logistyczna jest to wykonywanie na podstawie umowy czynnosci pole-
gajacych na realizacji przez ustugobiorce jednej lub wielu funkcji logistycznych
na rzecz zleceniodawcy”” W tym wypadku pojecie ,ustugobiorca” oznacza zle-
ceniobiorce (podmiot wykonujacy okre$long ustuge logistyczna).

Wazny aspekt w definiowaniu istoty ustugi logistycznej przedstawia M. Sot-
tysik, ktory identyfikuje ja z obstuga logistyczna, ktéra moze byc realizowana
w oparciu o sity i srodki przedsiebiorstwa lub zlecona przedsiebiorstwom
specjalistycznym Swiadczacym ustugi logistyczne. Wybor sposobu obstugi lo-
gistycznej nastepuje w procesie decyzyjnym okreslanym mianem Make-or-Buy,
co oznacza konieczno$¢ oceny, ktdra z mozliwosci (zakup obstugi logistycznej
czy jej wykonanie w oparciu o wiasne sity i srodki) prowadzi do poprawy wy-
nikow ekonomicznych przedsiebiorstwa. Na podkreslenie zastuguje stwierdze-
nie, ze ,W wyborze sposobu obstugi logistycznej musimy uwzgledniaé obok
cen ustug logistycznych takze ich jako$¢, dostepno$é w pozadanym czasie, zdol-
no$¢ do wspotdziatania miedzy ustugobiorcg i ustugodawca, sprawno$c¢ przepty-
wu informacji’”

Aspekt przeptywow informacyjnych jest niezwykle istotny, poniewaz wspot-
czesne zadania logistyczne - bez wzgledu na rodzaj podmiotu je wykonujgcego
- wymagajg nie tylko wielu doktadnych i rzetelnych informacji, ale informacji
przekazywanej prawie w czasie rzeczywistym, informacji pozwalajgcej na symu-
lacje zdarzen logistycznych, informacji chronionej przed przeniknieciem jej do
niepowotanych (nieuprawnionych) oséb. Dlatego w literaturze spotykamy sie ze
sformutowaniem, ze ,Podstawg tworzenia ustugi logistycznej jest posiadanie roz-
legtej sieci informatycznej, ktéra moze byé w réznych konfiguracjach powigza-
na z siecig klienta™. W zasadzie dziatalnos¢ logistyczna, w tym ustugi logistyczne,
jest wspomagana systemami informatycznymi bazujagcymi na rozleglej infra-

6 Metodyka lokalizacji i ksztattowania centrow logistycznych w Polsce, (red.) L. Mindur,
Wyd. Kolejowej Oficyny Wydawniczej, Warszawa 2000, s. 13.

7 Ustugi logistyczne. Teoria i praktyka, (red.) W. Rydzkowski, Wyd. Instytutu Logistyki
i Magazynowania, Poznah 2011, s. 11.

8 M. Sottysik, Zarzadzanie logistyczne, 111 wydanie zmienione i rozszerzone, Wyd. Akade-
mii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2003, s. 16.

9 J. Archutowska, E. Zhikowska, Rozwoj rynku ustug logistycznych w Polsce, Oficyna Wydaw-
nicza Szkoty Gtéwnej Handlowej, Warszawa 2002, www.logistyka.org.pl, 23.08.2010, s. 2.
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strukturze telekomunikacyjnej. Systemy te sg niezbedne do koordynacji ustug,
sterowania ich realizacja, do prowadzenia nadzoru nad ich wykonywaniem, do
wykonywania sprawozdan i raportow, a takze rozliczenn finansowych. Wspoét-
czesnie w sferze ustug logistycznych duze znaczenie ma monitorowanie statu-
su przesytek, co funkcjonuje pod nazwa track and trace, lokalizowanie Srodkow
transportu, automatyczne sortowanie dzieki systemom kodéw kreskowych i ska-
neréw oraz przy wykorzystaniu technologii RFID, monitorowanie stan6w ma-
gazynowych i oczekiwan klientéw - ogniw tancucha dostaw i konsumentow -
ostatecznych nabywcow towardow i ustug.

Przedstawiona przez M. Sottysika systematyka ustug logistycznych zwraca
uwage na szerokosc i gtebokos¢ ustug logistycznych (rys. 2.2).

Szerokos$¢ ustug logistycznych, jako kryterium ich klasyfikacji, pozwolita wy-
réznic ustugi:

- podstawowe: transport, magazynowanie;

- uzupetniajgce: przetadunek, kompletowanie, oznakowanie, tworzenie jed-
nostek magazynowych i transportowych (fadunkowych).

Z kolei gteboko$¢ ustug logistycznych zalezy od zakresu wiasnej obstugi lo-
gistycznej poszczegdlnych podmiotdéw gospodarczych i organizacji oraz oferty
(zakresu i charakteru ustug) przedsiebiorstw logistycznych, co z kolei zalezy od
popytu na te ustugi. Ze wzgledu na gtebokos¢ ustug logistycznych Sottysik wy-
réznia ustugi:

- 0 charakterze fizycznym: transport, magazynowanie, prace przetadunko-
we, pakowanie;

- 0 charakterze regulacyjnym: planowanie, organizacja, sterowanie (Swiad-
czonymi ustugami).

Takie ujecie ustug logistycznych oznacza, ze ustugodawca logistyczny moze
przekaza¢ do dyspozycji ustugobiorcow swoje zdolnosci produkcyjne (transpor-
towe, magazynowe, przetadunkowe), moze takze sterowac¢ Swiadczonymi ustu-
gami bez wzgledu na to, w oparciu o jakie zasoby sg one Swiadczone, a takze
moze przejg¢ catkowitg obstuge logistyczng danego podmiotu gospodarczego
czy organizacji®

10 M. Sottysik, op. cit., s. 17.
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Szerokos¢ ustug

Ustugi podstawowe

Ustugi uzupetniajace

Pakowanie

Kompletowanie i tworzenie

Transportowanie Magazynowanie  Przetadunkowe i sktadanie jednostek
tadunkowych

Transport « Magazyny * Przetadunek « Konsolidacja Dohor

wewnetrzny zaopatrzenia kompletacyjny fadunku i pozyskiwanie

Transport ¢ Magazyny » Manipulacje « Dekonsolidacja opakowan

zewnetrzny produkcji fadunkami fadunku Pakowanie

* Magazyny * Obstuga « Kompletowanie Tworzenie

dystrybucii opakowar fadunku wedtug jednostek
zwrotnych zambwien logistycznych

Planowanie poszczegdlnych ustug

Sterowanie realizacjg poszczegdlnych ustug
Realizacja zlecen

Zr6dto: opracowano na podstawie: J. Schafer-Kunz, C. Tewald, Make-or-Buy Entscheidungen in
Logistik, Detscher Universitat Verlag, 1984, za: M. Sottysik, Zarzadzanie logistyczne, wydanie
Il zmienione i rozszerzone, Wyd. Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2003,
s. 18.

Rys. 2.2. Glebokos¢ i szerokos¢ ustug

Swiadczenie ustug logistycznych czesto jest realizowane w ramach logistycz-
nych projektéw outsourcingowych. Z punktu widzenia potrzeb zwigzanych
z opracowaniem takiego projektu istotny jest takze fakt wptywu konkurenciji,
miedzy ustugodawcami logistycznymi, funkcjonujacymi na rynku ustug logi-
stycznych, na szerokos'¢ i gtebokosZ ustug logistycznych. Wptyw ten dotyczy nie
tylko ceny za ustuge logistyczna, ale i ilos¢ oraz jako$¢ pojawiajacych sie ustug
na rynku. W konsekwencji przedsiebiorstwa logistyczne na wspétczesnym rynku
ustug logistycznych oferujg: nowe ustugi logistyczne; zintegrowane ustugi logi-
styczne obejmujgce wiele roznych ustug (pakiety ustug logistycznych - rys. 2.3);
podwyzszong jakos¢ ustug logistycznych; nizsze ceny za takie same ustugi lo-
gistycznek Zatem identyfikacja zewnetrznych oferentow ustug logistycznych

11 Ibidem.
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i wybor kryteriow oceny ich oferty tworza kolejny wymiar operacyjny obstu-
gi logistycznej.

Wyniki badan A. Jeszka pozwolity jej stwierdzi¢, ze ,Ustugi logistyczne obej-
mujg zarobkowo wykonywane ustugi spedycji, transportu, magazynowania,
a takze ustugi pokrewne i wspomagajgce proces przeptywu dobr miedzy ogniwa-
mi tancucha dostaw”

Ze wzgledu na sfery dziatan logistycznych w tancuchu dostaw autorka ta wy-
réznita nastepujace grupy ustug logistycznych:
spedycyjne™,
transportowe,
magazynowe i terminalowe,
dodatkowe

Ustuga logistyczna, badz pakiet ustug logistycznych, jest produktem naby-
wanym na rynku ustug logistycznych.

Pakiety ustug logistycznych obejmuja zestawy dziatari (czynnosci) pozwala-
jacych na realizacje ponizszych funkcji’”

- dyspozycyjnych: doradztwo logistyczne, planowanie i organizacja obstu-
gi, wybdr Srodkéw transportu i optymalizacja tras przewozowych, zawieranie
umow przewozowych, kontrolowanie przewozow;

- transportowych: realizacja transportu krajowego i miedzynarodowego,
projektowanie systemow transportu wewnetrznego;

- przetadunkowych: organizowanie i wykonywanie przetadunkéw, zarza-
dzanie terminalami;

- magazynowych: prowadzenie gospodarki magazynowej, zarzadzanie zapa-
sami u Kklienta;

- zwigzanych z pakowaniem: doradztwo i wybdr opakowania transportowe-
go, pakowanie i rozpakowywanie, znakowanie;

- informacyjnych: obstuga zamdwien, tworzenie i obstuga fancuchéw infor-
macyjnych.

12 A.M. Jeszka, Sektor ustug logistycznych w teorii i praktyce, Wyd, Difin, Warszawa 2009,
s. 59.

13 P.M. Sikorski, Spedycja wpraktyce - wiek X X I, Wyd. Polskie Wydawnictwo Transporto-
we Sp. Z o.0., Warszawa 2008, s. 101—02.

14 D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wyd. Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice
2008, s. 45-56.

15 S. Krzyzaniak, Outsourcing logistyczny —szansa wzrostu efektywnosci przedsiebiorstw.
Ustugi logistyczne na wspdiczesnym rynku wymiany towarowej, 1V Polsko-Niemiecka Kon-
ferencja Logistyczna, Materiaty konferencyjne, Wyd. Instytutu Logistykii Magazynowania
w Poznaniu, Poznan 1999, s. 11.
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Magazynowanie
i obstuga
zapasow

1. Sktadowanie
towaréw

2. Obstuga rampy
magazynu

3. Rozmieszczenie

w gniazdach regatow
4. Lokalizacja baz ma-
gazynowych

5. Dekompletacja
tadunkow

6. Tworzenie jednostek

tadunkowych

7. Pakowanie

8. Planowanie
wielkosci powierzchni
magazynowych

9. Obstuga chtodni
magazynowych

10. Obstuga magazy-
noéw otwartych

i pototwartych

USLUGA LOGISTYCZNA

B

Transportowanie
i obstuga
tadunku

1. Przew6z tadunkow
2. Transport
intermodalny

3. Transport
multimodalny

4. Transport
bimodalny

5. Zabezpieczenie
tadunku w transporcie
6. Oznakowanie

tadunkdéw w transporcie

7. Obstuga puktéow
przetadunkowych
8. Planowanie tras
przewozu

9. Planowanie
przestrzennosci
tadownej taboru

10. Obstuga transportu

bliskiego

Badanie rynku
i tworzenie
marketingowego
systemu
informacji

1. Badanie rynku
udziatu w zysku

2. Tworzenie
marketingowego
systemu informacji
3. Prognozy popytu
4. Raporty sprzedazy,
kody kreskowe

5. Planowanie wielkosci

sprzedazy

6. Badanie otoczenia
konkurencji

7. Public Relations

8. Promocja

9. Reklama

10. Statystyczna
kontrola jakosci

1.
2
3
4
5.
6
7
8
9

Finansowanie
transakcji
i obstuga
bankowa
ubezpieczenia

Umowy leasingowe

. Umowy kredytowe
. Kredyt kupiecki
. Audyt

Controlling

. Ksiegowos¢

. Realizacja inkasa
. Faktoring

. Ubezpieczenia

tadunku w transporcie
10. Ubezpieczenia
przewoznika i operatora

Zrédto: opracowano na podstawie: Kompendium wiedzy o logistyce, (red.) E. Golembska, Wyd.
Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 257.

Rys. 2.3. Zakres przedmiotowy pakietu ustug logistycznych

Tak szeroki zakres ustug logistycznych stanowi podstawe wyboru i dostoso-
wania pakietu ustug logistycznych (badz pojedynczych ustug logistycznych) do
potrzeb danego podmiotu (rys. 2.4).
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USLUGI LOGISTYCZNE

A B C D
Badanie rynku Finansowanie
) . i tworzenie transakcji
) Magazynowanlfe _Transportowanle marketingowego i obstuga
i obstuga zapaséw i obstuga tadunku systemu informaciji bankowa
ubezpieczenia
1 1 1 1
2 2 2 2
3, 3 3 3
4. 4 4, 4,
5. 5 5 5.
6. 6. 6. 6.
7. 7 7 7.
8 8. 8 8
9. 0. 9 9.
10 10. 10. 10

10.

10.

Zrédio: opracowano na podstawie: Kompendium..., op.cit., s. 257.

Rys. 2.4. Schemat tworzenia pakietow ustug logistycznych

W Swietle przytoczonych wynikdw badan mozna stwierdzi¢, ze obstuga lo-
gistyczna jest efektem proceséw logistycznych przedsiebiorstwa i zewnetrznych
(wobec danego przedsiebiorstwa) proceséw logistycznych zachodzacych w fan-
cuchu dostaw. Tym samym przedsiebiorstwa logistyczne moga Swiadczy¢ zrozni-
cowany zakres obstugi logistycznej, a jej wymiar operacyjny jest zalezny od zaso-
bow zaangazowanych przedsiebiorstw zewnetrznych, rozwigzan organizacyjnych
i zakresu funkcji zarzadczych przekazanych ustugodawcy przez ustugobiorce.

Jak zatem nalezy traktowac formy dziatalnosci logistycznej realizowane w ra-
mach systeméw logistycznych przedsiebiorstw?

W ramach systemu logistycznego przedsiebiorstwa wykonywane sg okreslo-
ne funkcje logistyczne, ktorych celem jest wspieranie podstawowego biznesu
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przedsiebiorstwa (tzw. core business), a ich przekazanie na zewnatrz jest rowno-
znaczne z koniecznoscig pozyskania ustug logistycznych i ich $wiadczenia w ra-
mach (zewnetrznej) obstugi logistycznej. Zatem zakres logistycznej dziatalnosci
operacyjnej wewnatrz przedsiebiorstwa rzutuje na wymiar operacyjny obstugi
logistycznej, ktéry dodatkowo zalezy od form aktywnosci logistycznej realizowa-
nych w ramach tzw. ,logistyki zewnetrznej” przez przedsiebiorstwa logistyczne.

Nalezy stwierdzi¢, ze ustuga logistyczna jest istotnie kluczowym pojeciem
obstugi logistycznej, aczkolwiek funkcje logistyczne przedsiebiorstw niejako do-
petniaja jej wymiar operacyjny. Mozna przyjac, ze obstuga logistyczna jest for-
ma dziatalno$ci prowadzong w oparciu o zasoby (potencjat) organicznego
systemu logistycznego organizacji, a takze zasoby przedsiebiorstw funkcjo-
nujacych na rynku ustug logistycznych, ktore zarobkowo wykonujg ustugi
transportowe, magazynowe, spedycyjne oraz ustugi wspomagajace proces
przeptywu produktéw fizycznych w przestrzeni i czasie (miedzy podmiota-
mi - ogniwami fancucha dostaw).

2.3. Charakterystyka rynku ustug logistycznych

Krajowy rynek logistyczny obejmuje przedsiebiorstwa produkcyjne, handlowe
i ustugowe realizujgce operacje logistyczne w ramach dziatalnosci wiasnej oraz
przedsiebiorstwa logistyczne wykonujace zadania logistyczne na rzecz innych
podmiotow”™ Mozemy wowczas mowic o zewnetrznych oferentach ustug logi-
stycznych funkcjonujacych na rynku ustug logistycznych (RUL). Relacje miedzy
rynkiem logistycznym i rynkiem ustug logistycznych obrazuje rys. 2.4. Upraw-
nione jest stwierdzenie, ze krajowy rynek logistyczny obejmuje og6t zadan logi-
stycznych realizowanych zaréwno przez przedsiebiorstwa Swiadczace ustugi lo-
gistyczne na rzecz innych przedsiebiorstw (przez operatoréw logistycznych), jak
I przez przedsiebiorstwa produkcyjne, handlowe i ustugowe realizujace operacje
logistyczne w ramach dziatalno$ci wiasne;.

Rynek ustug logistycznych jest to ogo6t stosunkéw zachodzacych miedzy
sprzedajacymi, ktorzy oferujg po okreslonej cenie ustugi logistyczne, a kupu-
jacymi, ktorzy zgtaszajg che¢ zakupu danych ustug, dysponujac odpowiednimi
srodkami ptatniczymi. Sktada sie z trzech integralnych elementow:

- podmiotéw rynku, ktorymi sg sprzedajacy (ustugodawcy) oraz kupujacy
(ustugobiorcy) ustugi logistyczne;

- przedmiotu rynku, ktorym sg oferowane ustugi logistyczne;

- wzajemnych relacji ksztattujgcych stosunki wymiany handlowej.

16 Logistyka w Polsce. Raport2007, (red.) I. Fechner, G. Szyszka, Wyd. Instytutu Logistyki
i Magazynowania w Poznaniu, Poznan 2008, s. 135.
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Ustugodawca logistyczny jest dostawcg zewnetrznym ustug, ktéry wykonu-
je wszystkie lub cze$¢ funkcji logistycznych przedsigbiorstwa™ w oparciu o za-
wartg z ustugobiorcg umowe. Przedsiebiorstwa logistyczne sg typowymi ustugo-
dawcami logistycznymi, wsrdd ktorych wyrdznia sie operatoréw logistycznych
jako wiodace podmioty rynku ustug logistycznych. W Polsce uzywa sie nazwy
~oranza transport-spedycja-logistyka (TSL)”, ktora jest tradycyjng nazwg ryn-
ku ustug logistycznych.

RYNEK LOGISTYCZNY

RYNEK U 1V

Zrédio: S. Smyk, Outsourcing ustug w systemie logistycznym Sit Zbrojnych Rzeczypospolitej Polskiej.
Rozprawa habilitacyjna, ,,Zeszyty Naukowe Akademii Obrony Narodowej", Warszawa 2011,
Dodatek, s. 72.

Rys. 2.5. Istota relacji pomiedzy rynkiem logistycznym i rynkiem ustug logistycznych

Rynek ustug logistycznych, nazywany takze sektorem ustug logistycznych,
tworzony jest przez wiele podmiotéw zréznicowanych pod wzgledem wiasnos-
ciowym, organizacyjnym i kapitatowym. Konkurujg one ze sobg, przedstawia-
jac klientom szeroki zakres ustug logistycznych, a nawet sg w stanie dopasowac
swojg oferte ustugowa do indywidualnych potrzeb obstugiwanych podmiotow.
Niekiedy rozwijaja nowe umiejetnosci, co czesto wiaze sie z wchodzeniem w za-
kres kompetencji swoich konkurentéw. ldea tworzenia pakietow ustug logi-
stycznych wskazuje, ze oferta ustugowa, z jakg mozemy sie spotkac¢ na polskim
rynku, zawiera nie tylko podstawowe ustugi logistyczne, ale i ustugi dodatko-
we, czesto wykraczajace poza kompetencje logistyczne. Okre$lenie roli operato-
row logistycznych na polskim rynku ustug logistycznych wymaga identyfikacji
wszystkich podmiotéw tego rynku. W literaturze przedmiotu zalicza sie do nich:
przedsiebiorstwa spedycyjne i transportowe (sg to zazwyczaj mate i Srednie, wy-
specjalizowane przedsigbiorstwa zajmujgce sie transportem okreslonych grup ta-
dunkdéw —zazwyczaj prowadzg samodzielng dziatalno$¢ gospodarcza, ale czesto
sg podwykonawcami operatoréw logistycznych); operatoréw transportu mul-
timodalnego; centra dystrybucji i logistyczne; porty morskie, zegluge liniowa
i trampowag; porty rzeczne i przedsiebiorstwa zeglugi srdédlagdowej; porty i linie

17 Ustugi logistyczne, (red.) W. Rydzkowski, wyd. Il, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazy-
nowania, Poznan 2007, s. 16-17.
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lotnicze; przedsiebiorstwa i terminale kolejowe; logistyczne platformy elektro-
niczne; narodowego pocztowego operatora publicznego (Poczte Polska); opera-
torow logistycznych™,

Zasadniczymi podmiotami polskiego rynku ustug logistycznych sg opera-
torzy logistyczni, ktorych strategie biznesowe rzutujg na funkcjonowanie pozo-
statych przedsiebiorstw logistycznych i innych podmiotow - uczestnikow tego
rynku. Powszechnie przyjmuje sig, ze zasadniczymi celami s'wiadczenia ustug lo-
gistycznych sy

—biezace wyrownywanie skutkow sezonowosci popytu na produkty logi-
styczne poprzez zawieranie kontraktéw z producentami, ktore dotycza groma-
dzenia i obstugi zapaséw w magazynach regionalnych o niewykorzystanej po-
jemnosci sktadowej;

—doskonalenie rozmieszczania infrastruktury logistycznej poprzez zroznico-
wanie lokalizacji baz magazynowych oraz stosowanie geograficznych uwarunko-
wan wyréwnywania popytu i podazy na rynku;

—redukowanie kosztow transportu poprzez zastosowanie transportu multi-
modalnego tam, gdzie mozliwe jest skomasowanie przewozu tadunkéw;

—wprowadzenie nowych produktéw na rynek w ramach testowania popy-
tu, co wymaga szybkiego dostarczenia matych partii produktu, jednoczes$nie do
wielu punktow sprzedazy, w krotkim czasie.

Zawartos¢ oferty ustugowej operatorow logistycznych i innych podmiotéw
rynku ustug logistycznych zalezy od cyklu zycia ustugi logistycznej. Nie jest to je-
dynie abstrakcyjne pojecie, poniewaz rozwigzania outsourcingowe muszg uwzgled-
nia¢ realne mozliwosci rynku, dostepne w okreSlonym czasie, a ponadto poprzez
te rozwigzania mozna wptywac na oferte podmiotow rynku ustug logistycznych
w ramach dtugoterminowej wspotpracy z wiasciwie wyselekcjonowanym dostaw-
cg ustug. O diugosci cyklu zycia ustugi logistycznej decydujg nastepujgce czynni-
ki: cechy oferty ustugowej i charakter potrzeb, jakie ona zaspokaja; cechy popytu
na tego rodzaju ustuge; zakres nowosci oferty ustugowej; stopien konkurencyjno-
sci danej ustugi na rynku; poziom substytucyjnosci i komplementarno$ci*®.

Operatorzy logistyczni moga spetnia¢ rozne role w tarnicuchu dostaw, przy
czym najczesciej sg wyspecjalizowanymi operatorami zdolnymi do $wiadczenia
pakietdéw ustug logistycznych dostosowanych do potrzeb przedsiebiorstw - ogniw
fancucha dostaw, bedacych jednocze$nie partnerami danego operatora (rys. 2.6).

18 A.M. Jeszka, Sektor ustug logistycznych w teorii i praktyce, Wyd. Difin, Warszawa 2009,
S. 63.

19 Kompendium..., op. cit., s. 256-257.
20 Ibidem, s. 255.
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Ze wzgledu na zakres kompetencji i charakter zasobdw operatorzy logistycz-
ni okreslani sg najczesciej mianami operatoréw 3PL i 4PL. W literaturze przed-
miotu w stosunku do operatoréw logistycznych 4PL uzywa sie takze okre$lenia
~wirtualny operator logistyczny”. Oznacza to, ze podmioty tego typu sg w sta-
nie przeja¢ odpowiedzialno$¢ za realizacje wszystkich proceséw logistycznych
realizowanych w ramach okreslonego tancucha dostaw. Na zasadzie podwdj-
nego outsourcingu wspotpracujg z operatorami 3PL, ktérzy na okreslonych od-
cinkach fancucha dostaw realizujg cze$¢ jego proceséw logistycznych w oparciu
0 bogate, wiasne zasoby logistyczne, ktorych nie posiada operator 4PL.

Bob Evans po raz pierwszy uzyt sformutowania operator 4PL (i zastrzegt je)
w 1996 r., co byto przyczyng uzywania zamiennikow tej nazwy, takich jak: Inte-
grator Procesdw Logistycznych (ang. Logistics Integrator)\ Wiodacy Operator Lo-
gistyczny (ang. Lead Logistics Provider —_LP)"k

Legenda:
A » przeptywy informacyjne
przeptywy fizyczne (tradycyjne)
przeptywy fizyczne (zrealizowane przez operatoréw logistycznych)
WAN - rozlegta sie¢ komputerowa (ang. Wide Area Network)
3PL - wyspecjalizowany operator logistyczny (ang. Third Party Logistics Service Provider)
4PL - operator logistyczny - integrator taricucha dostaw (ang. Fourth Party Logistics Service Provider)

Zrédto: S. Smyk, Outsourcing ustug..., op. cit., s. 73.

Rys. 2.6. Rola operatordéw logistycznych w fancuchu dostaw

21 |. Dembinska-Cyran, 4 PL —nowa generacja operatora logistycznego, ,Logistyka” 2004,
nr 4, s. 46.

49



z istoty roli operatora 4PL wynika, ze tgczy on zasoby, mozliwosci i techno-
logie wiasne z zasobami innych organizacji w celu zaprojektowania, zbudowa-
nia i realizacji kompleksowych rozwigzan dla catego tancucha dostaw (rys. 2.7).
Zatem koordynuje wykonywanie procesoéw logistycznych tarncucha dostaw swo-
jego klienta, a nie tylko ich fragment, co jest charakterystyczne dla operatorow
3PL. Waznym aspektem tego typu dziatalnosci jest integracja zasobow, techno-
logii, doswiadczenia i wiedzy wiasnej oraz innych podmiotéw dziatajagcych na
rzecz danego klienta. Silna integracja sprzyja z kolei powstawaniu efektu syner-
gii, ktory moze mie¢ wptyw na jakos$¢ obstugi logistycznej zleceniodawcy.

Zrédto: J. Baumstead, K. Cannons, From 4PL to Manager Supply-Chain Operations, ,,focus" May 2002,
za: Logistyka, (red.) D, Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazyno-
wania, Poznan 2009, s. 235.

Rys. 2.7. Elementy koncepcji funkcjonowania operatora 4PL

Kolejng wiasciwoscig dziatalnosci operatoréw 4PL jest ich zdolnos$é do rea-
lizacji procesow w skali globalnej (niektorzy badacze twierdza, ze jest to wiasci-
wos$¢ gtdwna odrdzniajgca operatorow 4PL od operatoréw 3PL).

Rozwigzania oferowane przez operatora 4PL moga stanowi¢ zbiér mozliwo-
sci wyodrebnionych z czterech zasadniczych obszaréw jego dziatalnosci, two-
rzonych indywidualnie i adekwatnych do potrzeb okre$lonego odbiorcy ustug.
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Mozna stwierdzi¢, ze operator ten wystepuje wobec podmiotu podejmujgcego
z nim wspotprace jako gtowny ustugodawca, ktéry zatrudnia inne przedsiebior-
stwa logistyczne (w tym operatorow 3PL) i nie musi inwestowac¢ w sity i srodKi
angazowane do fizycznego przemieszczania dobr materialnych i zarzadzania tego
typu operacjami. Jego dziatanie sprowadza sie do identyfikacji zasobéw i mozli-
wosci przedsiebiorstw tworzacych dany rynek ustug logistycznych, zlecaniu im
zadan, sterowaniu ich realizacjg i dbaniu o zagwarantowanie klientowi osiggnie-
cia maksymalnie mozliwych korzysci.

Tak okre$lona koncepcja funkcjonowania operatora 4PL prowadzi wprost
do zlecania operatorowi zarzadzania tancuchem dostaw, gdzie istotny jest nie
tylko dobdr partneréw - jego ogniw, ale i ksztattowanie relacji miedzy nimi, po-
dejmowanie dziatan zwiekszajgcych efektywnos¢ funkcjonowania taricucha do-
staw, w tym zwigzanych z doskonaleniem procesow logistycznych.

Operator 3PL jest wyspecjalizowanym przedsiebiorstwem logistycznym
zdolnym do $wiadczenia kompleksowej obstugi logistycznej swoich klientow
obejmujacej spedycje, transport i magazynowanie oraz ustugi podnoszgce war-
to$¢ produktow (ang. value-added-servicesY”.

W literaturze logistycznej akronim 3PL jest uzywany nie tylko do okresle-
nia rodzaju przedsiebiorstwa logistycznego - operatora 3PL (ang. ThirdParty Lo-
gistics Service Provider - 3PL), ale i poziomu ustug logistycznych swiadczonych
przez oferenta zewnetrznego co okresla sie jako ,,logistyka realizowana przez trze-
cig strone” (ang. Third Party Logistics —3PL).

W jezyku biznesu uzywane jest takze pojecie ,logistyka kontraktowa”.
W przekonaniu autora uprawnione jest stwierdzenie, ze dziatalno$¢ logistycz-
na prowadzona na rzecz zleceniodawcéow ustug logistycznych na bazie Scistych,
dostosowanych do indywidualnych potrzeb, dtugoterminowych kontraktow
(umow), obejmujacych realizacje zazwyczaj wielu funkcji logistycznych przez
operatorow logistycznych jest logistyka kontraktowa.

Przytaczane w literaturze przedmiotu wyniki badan $wiadczg o wzroscie roli
firm okreslanych jako operatorzy 3PL. Sg oni dostawcami profesjonalnych ustug
logistycznych ze wzgledu na posiadane kompetencje i zasoby spoteczne oraz tech-
niczne (na rynku polskim wystepuja jako przedsiebiorstwa z kapitatem zagranicz-
nym, mieszanym lub polskim). Zainteresowanie tym typem obstugi logistycznej
wynika gtownie z dwoch powodow: dazenia do obnizenia kosztéw funkcjonowa-
nia firmy zlecajacej obstuge logistyczng na zewnatrz; budowania przewagi kon-
kurencyjnej na rynku poprzez jakosc logistycznej obstugi klientow.

22 Logistyka, (red.) D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Wyd. Instytutu Logistyki i Maga-
zynowania, Poznan 2009, s. 227.
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Wspoitczesne koncepcije obstugi logistycznej czesto zawierajg rozwigzania out-
sourcingowe, przy czym outsourcing logistyczny jest odmiang funkcjonalng
outsourcingu i obejmuje wydzielenie ze struktury organizacyjnej i przeka-
zanie na podstawie dtugookresowej umowy (kontraktu), okre$lonych funk-
cji logistycznych i odpowiedzialnoS$ci zarzadczej do dyspozycji zewnetrzne-
go oferenta ustug, z czym wiaze sie nawigzanie partnerskich relacji miedzy
ustugodawca i ustugobiorcg w celu doskonalenia funkcjonowania podmio-
tow stosujacych to rozwigzanie.

W wypadku wspoétczesnych rozwigzan logistycznych, szczegélnie tych ba-
zujacych na koncepcji tancucha dostaw, mozna zauwazy¢ pewng tendencje
w budowaniu relacji miedzy operatorami 3PL i ich klientami. Zanikajg relacje
tradycyjne typu klient - dostawca ustug i zastepuja je relacje partnerskie, co wa-
runkuje zaufanie pomiedzy partnerami, podejmowanie wysitkow na rzecz ela-
stycznej wspotpracy i szybkiego reagowania na pojawiajgce sie, zmienne potrze-
by. Nie wynika to oczywiscie ze swego rodzaju ideologii taricucha dostaw, tylko
dostrzegania mozliwosci odniesienia wspélnych korzysci w postaci poprawy po-
zycji konkurencyjnej na rynku, osiggniecia celéw funkcjonowania partneréw po
nizszych kosztach (np. nizsze koszty transakcyjne, nizsze koszty logistyczne). Re-
lacje tego typu sg szczeg6lnie wazne w sytuacji ciggtego wzrostu ztozonosci dzia-
falnosci logistycznej i wymagan klientéw, wyrazonych wysokimi standardami
oczekiwanej jakosci ich obstugi. Klienci operatoréw 3PL poprawili swojg prze-
wage konkurencyjng poprzez: zmniejszenie ceny ustug logistycznych (oferowa-
nych przez partneréw 3PL) - 64%; jakos$¢ ustug logistycznych - 63%; obecno$¢
operatora w wybranych rejonach geograficznych - 55%; ulepszenie poziomu
obstugi —51% wskazan™.

Z punktu widzenia potrzeb personelu zarzgdzajacego procesami logistyczny-
mi istotne jest takze dostrzezenie wad outsourcingu logistycznego. Okreslone
tendencje w tym zakresie wskazujg wyniki badan zawarte w tabeli 2.2.

Wprawdzie wyniki te nie odnoszg sie wprost do polskiego rynku, ale mozna
je wykorzysta¢ ze wzgledu na zasieg dziatania miedzynarodowych operatorow lo-
gistycznych obecnych na krajowym rynku ustug logistycznych.

23 Logistyka..., op. cit., s. 230.
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Tabela 2.2

Problemowe obszary wspotpracy z operatorem 3PL [w %]

Obszary Wszystkie ~ Ameryka Europa Azia Ameryka

problemowe regiony Péinocna  Zachodnia J tacinska
_Nled’o_trzymywanle 51 48 50 52 60
jakosci ustug
Brak (:.lqglreg(.) dosko- 5 a1 M 59 129
nalenia serwisu
Niewystarczajace 38 38 34 43 40
mozliwosci IT
Nlezrez_illzowan,e 36 39 36 34 29
redukcje kosztow
Brak zdolnosci
do zarzadzania 36 34 39 44 17
projektami
Niesatysfakcjonujacy
proces dopa.sow_an 28 32 24 28 19
we wstepnej fazie
wspotpracy
Brak umiejetnosci o4 19 o7 3 12
doradczych
Niezdolnos¢
do i i

nfa wiazania . 16 17 15 17 14
wspOtpracy opartej
na zaufaniu
Brak globalnych

cglobamyen 16 12 12 21 25
mozliwosci dziatania
Zadnych probleméw 12 16 12 7 12

zrodto: Third Party Logistics. Results and Finding of the 1  Annual Study, 2006, http://www.
sdn.sap.com., za: Logistyka, (red.) D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Wyd. Instytutu Logistyki
i Magazynowania, Poznan 2009, s. 231.

Wyniki badan wskazuja, ze istnieje zagrozenie dla gtdbwnych celéw outsour-
cingu logistycznego, jakimi sg obnizenie kosztow funkcjonowania przedsiebior-
stwa oraz poprawa jakosci obstugi klienta. Stwierdzenie to powinno by¢ brane
pod uwage w warunkach polskich ze wzgledu na fakt istnienia tego typu opi-
nii w stosunku do operatorow 3PL funkcjonujgcych na terenie Europy Zachod-
niej.
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2.4. Pytania kontrolne

1. Co to jest ustuga i na czym polega Swiadczenie ustug?
2. Co oznacza pojecie ,niematerialnos¢ ustugi”?
3. Jakie istniejg mozliwosci ,zmaterializowania” ustugi i jakie walory posia-
da takie podejscie do wiasciwosci ustugi?
4. Co oznacza pojecie ,,nierozdzielno$¢ ustugi z ustugobiorcg”?
5. Co oznacza pojecie ,nierozdzielno$¢ procesu produkcji i konsumpcji
ustugi”?
6. Czym skutkuje nietrwato$¢ ustugi?
7. Czym skutkuje brak mozliwosci nabycia prawa wiasnosci do ustugi?
8. Dlaczego kapitat ludzki posiada duze znaczenie w procesie Swiadczenia
ustug?
9. Co to jest ustuga logistyczna?
10. Jaka jest roznica miedzy funkcja logistyczng i ustugg logistyczng w Swiet-
le teorii ustug logistycznych?
11. Jak mozna zinterpretowac pojecie ,szerokos¢ i gtebokos¢” ustugi logi-
stycznej?
12. Co to jest pakiet ustug logistycznych?
13. Na czym polega tworzenie pakietu ustug logistycznych?
14. Jakie istniejg i na czym polegaja relacje miedzy obstuga logistyczng i ustu-
gami logistycznymi?
15. Co to jest rynek ustug logistycznych?
16. Jakg role odgrywajg operatorzy logistyczni na rynku ustug logistycz-
nych?
17. Na czym polega outsourcing logistyczny?
18. Jakie korzysci niosg ze sobg rozwigzania z zakresu outsourcingu logi-
stycznego?
19. Jakie istniejg zagrozenia zwigzane z outsourcingiem logistycznym?

20. Jakie typy przedsiebiorstw wystepujg na polskim rynku ustug logistycz-
nych?
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3. ROLA ZARZADZANIA ZAPASAMI
W OBSLUDZE LOGISTYCZNEJ

3.1. Standardy obstugi logistycznej

WspotczesSnie obstuge klienta czesto postrzega sie jako:

- zbidr czynnosci koniecznych do wykonania, aby zaspokoi¢ oczekiwania
klienta (ang. customer service as an activity)',

- miare doskonato$ci proceséw biznesowych (ang. customer service asperfor-
mance levels)',

- filozofie zarzadzania i misje przedsiebiorstwa (ang. customer service as
a managementphilosophy).

Pierwsze z podej$¢ oznacza konieczno$¢ opisania procedur, jakie nalezy wy-
kona¢ w zwiagzku z zaspokajaniem oczekiwan klientow nabywajacych okre$lo-
ne produkty, ustugi czy tez zgtaszajacych potrzeby dotyczace obstugi posprze-
daznej.

Kolejne podejscie do obstugi klienta wigze sie z dotrzymywaniem standar-
déw obstugi Kklienta. Podstawowe standardy i oferowane poziomy obstugi po-
winny by¢ dostosowane do wymagan i warunkdw panujgcych na danym rynku.

Trzecie z podej$¢ w zasadzie odnosi sie do strategii przedsiebiorstw, w ktérych
jednym z gtéwnych elementdw jest bazowanie na klientach lojalnych, a podstawg
filozofii myslenia jest traktowanie poziomu obstugi klienta jako narzedzia wal-
ki konkurencyjnej. Gfdwnym zatozeniem jest przekonanie, ze to produkt rozsze-
rzony jest kupowany przez konsumentow, zatem jego atrakcyjno$¢ moze by¢ po-
wodem przyciagniecia wiekszej liczby klientéw, czego skutkiem jest zwiekszenie
przychoddw przedsigbiorstwa. Takie podejscie jest charakterystyczne dla przed-
siebiorstw bedacych liderami rynkdéw, a nawet dla catych farncuchdéw dostaw.

Obstuga logistyczna jest czescig obstugi klienta co oznacza, ze te trzy podej-
cia do obstugi klienta mozemy takze zastosowac do jej wymiaru logistyczne-
go. Mozna takze stwierdzi¢, ze obstuga logistyczna jest ukonkretnieniem realiza-
cji misji logistyki, czym niewatpliwie jest tworzenie uzytecznosci miejsca i czasu
(rys. 3.1). W wypadku dziatalnosci marketingowej tworzona jest uzyteczno$c¢
posiadania (dysponowania produktem). Z kolei produkcja stuzy do wytworze-
nia uzytecznosci formy.

Traktowanie obstugi logistycznej jako zbioru czynnosci do wykonania
w zwigzku z pojawieniem sie zamowienia klienta jest powszechnie stosowane
w praktyce i opisywane w jej teorii (rys. 3.2). Najczesciej czynnosci te sg zwigzane
z przygotowaniem dokumentacji, dostawg produktow do klienta, i rozlicza-
niem dostaw. Wprowadzenie zamowienia klienta do systemu realizacji zamo-
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wien przedsiebiorstwa poprzedza podjecie decyzji przez klienta o zakupie okre-
Slonej liczby produktow i przekazanie tego zamowienia do przedsiebiorstwa.

Zrédto: JJ. Coyle, EJ. Bardi, CJ. Langley jr, Zarzadzanie logistyczne, Wyd. PWE, Warszawa 2002, s. 57.

Rys. 3.1. Obstuga logistyczna jako zestaw czynnosci koniecznych
do zapewnienia uzyteczno$ci miejsca i czasu

Zazwyczaj zamoOwienia skladane sg poprzez Internet (wykorzystywanie elek-
tronicznych formatow zamdwien), telefonicznie lub w postaci zamowien papie-
rowych. W konsekwencji wyznaczony personel przedsiebiorstwa sprawdza limit
kredytowy klienta, dostepno$¢ produktow z zapasu oraz harmonogram produk-
cji, poniewaz czesto istnieje konieczno$¢ uzupetnienia stanu zapaséw poprzez
uruchomienie produkcji biezacej.

Harmonogram produkcji biezacej jest podstawg do okre$lenia wielkosci za-
mowien wtérnych na materiaty niezbedne do produkcji i opracowania planu
dostaw materiatbw. Na bazie uaktualnionego stanu zapasow produktéow (po
uwzglednieniu efektow produkcji biezacej) jest realizowane zamowienie co ozna-
cza wycofanie produktow z magazynu, opracowanie harmonogramu transpor-
tu i w konsekwencji wystawienie faktury dla klienta, ~{"ysytka skompletowanych
zamoéwien i dostarczenie produktow do klienta sg ostatnimi etapami cyklu rea-
lizacji zamowienia klienta.
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zrodto: Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, (red.) K. Rutkowski,
Wyd. Oficyny Wydawniczej Szkoty Gtéwnej Handlowej, Warszawa 2005, s. 114.

Rys. 3.2. Cykl realizacji zamoéwienia klienta

Etapy te moga byc¢ realizowane w oparciu 0 organiczny system przedsigebior-
stwa produkcyjnego lub przy wykorzystaniu przedsiebiorstw logistycznych -
podmiotéw rynku ustug logistycznych.

Podejscie do obstugi logistycznej/logistycznej obstugi klienta z perspektywy
czynnosci preferujg menedzerowie operacyjni zajmujacy sie dystrybucija fizycz-
ng. Oznacza to sprawng obstuge zamowien, czyli ich sprawne przyjmowanie,
potwierdzanie i opracowywanie, a nastepnie kompletowanie i wysylanie pro-
duktéw. Ponadto, wigze sie z zarzagdzaniem zapasami produktow, fakturowa-
niem i utrzymywaniem kontaktow z przewoznikami. Tym samym jest to umie-
jetnos¢ takiej realizacji zamoOwien, ktorag opisuje takze jedna z definicji obstugi
logistycznej odwotujacej sie do zdolnosci systemu logistycznego przedsiebior-
stwa do zaspokajania oczekiwan klientow pod wzgledem czasu, niezawodnosci,
komunikacji i wygody. Zatem logistyczna obstuga klienta to wykonywanie
wszystkich czynnosci zwigzanych z cyklem realizacji zamowienia.

Standardy obstugi klienta sg swego rodzaju miarg doskonatosci procesow bi-
znesowych przedsiebiorstwa, a standardy obstugi logistycznej miarg doskonato-
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ci procesow logistycznych. Do standardow obstugi logistycznej, opisujacych jej
jako$¢, mozna zaliczyc:

- standardy zwigzane z czasem dostaw;

- standardy zwigzane z elastycznoscig dostaw;

- standardy zwigzane z czestotliwos$cig dostaw;

- standardy niezawodnosci dostaw (kompletnosci, doktadnosci, bezpieczen-
stwa - braku uszkodzen);
standardy dostepnosci produktéw z zapasu (POP, SIR);
standardy dogodnosci sktadania zamowien;

- standardy zwigzane z dogodnoscig dokumentacji;

- standardy serwisu i obstugi posprzedazne.

Nalezy podkres$li¢, ze standardy obstugi logistycznej sg quasi state, czyli
w perspektywie dtugoterminowej podlegajg przegladowi, eliminuje sie niektd-
re z nich oraz wprowadza nowe. W perspektywie krotkoterminowej sg state co
oznacza, ze menedzerowie operacyjni logistyki efekty swojej dziatalnosci porow-
nujg z wartosciami standardéw (zazwyczaj wynikajagcymi ze strategii logistycz-
nej przedsiebiorstwa).

3.2. Dostepnos$¢ produktdw z zapasu jako element
obstugi logistycznej

Zasadniczym kryterium oceny poziomu obstugi logistycznej jest obecnos¢ pro-
duktu na pétce sklepowej w chwili, gdy klient zdecyduje sie go naby¢. Podob-
nie mozemy twierdzi¢ w wypadku obstugi klientéw instytucjonalnych, ktorymi
sg przedsiebiorstwa zawierajace miedzy sobg transakcje kupna-sprzedazy, z czym
wigze sie realizacja ich zamowienh. Tak samo o jakosci obstugi logistycznej Swiad-
czy w pierwszej kolejnosci gotowo$¢ dostawcy do realizacji zamowien swoich
klientow. Wspbiczesne strategie logistyczne przedsiebiorstw bazujg na nowo-
czesnych koncepcjach zarzadzania i zawierajg w sobie zréznicowane podejscia
do zarzadzania zapasami, w tym do miejsc ich utrzymywania w fanhcuchu do-
staw. Niemniej jednak powszechnie wykorzystuje sie modele sterowania zapa-
sami, ktore pozwalajg wyznaczac¢ ich wielkosci adekwatnie do sytuacji rynkowej
przedsiebiorstwa i whasciwosci jego otoczenia biznesowego. Zrozumienie istoty
norm sterujacych, zasad wyznaczania wielkosci zapasu zabezpieczajacego wigze
sie z okresleniem istoty i roli zapasu zabezpieczajacego (rys. 3.3).
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Legenda; T - czas cyklu uzupetniania zapasu
- wydtuzony czas cyklu uzupetniania zapasu

Zrédio; opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami w przyktadach,
wyd. IV, Wyd. Instytutu Logistyki i Magazynowania, Poznan 2008, s. 131.

Rys. 3.3. Istota realizacji zamowien klienta w oparciu o zapas produktu

W wypadku realizacji zamowien klientdw z zapasow newralgicznym okre-
sem jest czas miedzy dostawami produktéw. Oznacza to, ze zgromadzony zapas
produktow jest zuzywany w czasie, adekwatnie do pojawiajacych sie zamowien
klientéw. Po przyjeciu dostawy poziom zapasu wzrasta i sytuacja sie powtarza.
Przedstawiona na rys. 3.3 sytuacja wskazuje, ze wystapit okres TA, w ktorym nie
mozna byto zrealizowa¢ wszystkich zamowien ze wzgledu na brak zapasow, czyli
pojawit sie problem ,pustej pétki” skutkujgcy kosztami utraconej sprzedazy.

Moze istnie¢ wiele przypadkow wydtuzenia sie czasu cyklu uzupetniania za-
pasu. Przyczyng moga byc¢ zdarzenia losowe lub niesprawnos$¢ systemu logistycz-
nego co sprawia, ze czas realizacji zaméwienia moze by¢ dtuzszy niz zwykle.
Tego typu zdarzenia sg powodem gromadzenia zapasu zabezpieczajgcego ZB
(rys. 3.4).
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Zapas zabezpieczajacy pozwala w okresie nadal realizowa¢ zamdwienia
klientow i w ten sposéb wyeliminowana zostata sytuacja braku zapasu, mimo
wydtuzenia cyklu uzupetniania zapasu. W tej konkretnej sytuacji wystarczytby
zapas RZB, jednak wartosci RZB i ZN nie jesteSmy w stanie wyznaczy¢. Normy
sterowania zapasami pozwalajg wyznaczy¢ jedynie ZB. Oznacza to, ze przy po-
dejmowaniu decyzji menedzerskich, dotyczacych poziomu zapasu ZB mozemy
wykorzystac obliczenia, jednak nie wiemy jakie wystapia zdarzenia losowe wpty-
wajace na warto$¢ RZB i ZN. Swiadomos¢ istnienia ZN jest powodem podej-
mowania skalkulowanego ryzyka, ktore wigze sie z obnizeniem poziomu obstugi
klienta i jednoczesnego obnizenia poziomu utrzymywanego zapasu ZB.

Legenda; T - czas cyklu uzupetniania zapasu
- wydtuzony czas cyklu uzupetniania zapasu
RZB - rzeczywisty zapas zabezpieczajacy
ZN - zapas nadmierny
ZB - zapas zabezpieczajacy

Zrédto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 131,

Rys. 3.4. Rola zapasu zabezpieczajgcego produktu
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Istnieje zwigzek miedzy zapasem zabezpieczajacym, rzeczywistym zapasem
zabezpieczajgcym, zapasem nadmiernym i zapasem rotujgcym oraz nie rotuja-
cym co mozna zobrazowa¢ na liniowym modelu sterowania zapasami, ktéry po-
siada jedynie znaczenie teoretyczne (rys. 3.5). Nalezy zwrdécic¢ uwage, ze w mode-
lach sterowania zapasami czas cyklu uzupetniania zapasu jest jednym z gtdbwnych
uwarunkowan utrzymywanego poziomu zapasu zabezpieczajgcego. Czas cyklu
uzupetniania zapasu jest czasem dtuzszym od czasu cyklu dostawy (czasu reali-
zacji zamoOwienia).

~CUz ~ T:CD

) (@)
gdzie:

Tcuz “ czas cyklu uzupetniania zapasu;
- czas cyklu dostawy (czas cyklu realizacji zamowienia).

Dtugos$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu uwarunkowana jest czasem trwa-
nia nastepujacych zdarzen:

- wystgpienie potrzeby uzupetnienia zapasu (fakt obiektywny);

- stwierdzenie (dostrzezenie) wystgpienia tej potrzeby;

- przygotowanie zamowienia;

- wystanie zamowienia;

- przyjecie zamoOwienia przez dostawce;

- kompletacja lub produkcja zgodnie z zamowieniem;

- przygotowanie dostawy do wysyiki;

- transport dostawcy;

- przyjecie dostawy (kontrola jakosci);

- zlozenie w magazynie;

- udostepnienie do zuzycia.

1"cuz “ T23N A

Czas wydarzen przed ztozeniem zamowienia i po odbiorze dostawy wydtuza-
ja AN poréwnaniu do
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Legenda: - zapas maksymalny
Zr- zapas ratujgcy
- zapas minimalny (nie ratujacy)
tj*- czas sktadania zaméwienia
tj - czas dostawy
Teuz - czas cyklu uzupetniania zapasu

Zrédto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 17.

Rys. 3.5. Liniowy model sterowania zapasami

Czas wydarzen wystepujacych przed ztozeniem zamowienia przez klienta za-
lezny jest w gtdwnej mierze od stosowanego modelu sterowania zapasami i prze-
biegu procedur zwigzanych z wyznaczaniem ich norm sterujacych.

Z kolei po przyjeciu dostawy produkt bedzie do dyspozycji kompletujacych
zamodwienia po uwzglednieniu go w ewidencji magazynowej i ztozeniu w okre-
slonym miejscu magazynu.
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3.3. Charakterystyka parametrow
poziomu logistycznej obstugi klienta

Poziom logistycznej obstugi klienta, w konteks$cie dostepnosci produktu z zapa-
su, W wymiarze operacyjnym mozna opisa¢ za pomocg hastepujacych parame-
trow?*

- prawdopodobienstwa obstuzenia popytu (POP);

- stopnia ilosciowej realizacji popytu (SIR).

Prawdopodobienistwo obstuzenia popytu wyrazone za pomoca okreslonej
liczby oznacza prawdopodobienstwo zdarzenia, ze w danym cyklu uzupetniania
zapasu caly prognozowany popyt - ztozone zamoOwienia - zostanie zaspokojo-
ny w okreslonym stopniu, np. POP = 95% informuje nas, ze ryzyko wystgpie-
nia braku w zapasie (braku mozliwosci zrealizowania wszystkich zamowien) wy-
nosi 0,05. PQP _ N Qoy™

gdzie:
Mj - miernik liczby zrealizowanych zaméwien;
- miernik liczby zamowien ztozonych w okresie TYV?'

Stopien ilosciowej realizacji popytu wyrazony za pomocg okre$lonej liczby
np. SIR = 90% oznacza prawdopodobienstwo zdarzenia, ze w danym cyklu uzu-
petniania zapasu zrealizowane zostanie 90% ilosciowego popytu. Tym samym
ryzyko wystgpienia braku w zapasie (braku mozliwosci zrealizowania popytu
ilosciowego) wynosi 0,10.

SIR = (Mli ;MJ2)x 100%
gdzie:

MIj - miernik (liczba) wydanych produktéw (ilosciowa realizacja zamo-
wien);

MI” - miernik (liczba) zamdéwionych produktow w okresie (wielko$c
popytu iloSciowego).

Tak okre$lone parametry moga by¢ wykorzystane do obliczenia poziomu za-
pasu zabezpieczajacego w systemach zamawiania produktoéw u dostawcow-pro-
ducentéw przez kolejne podmioty tworzace kanat dystrybucji np. przez hurtow-
nikow.

24 Parametry te wraz z przykfadami obliczeniowymi sg przedstawione w: S. Krzyza-
niak, Podstawy zarzadzania zapasami wprzyktadach, wydanie IV, Wyd. Instytutu Logistyki
i Magazynowania, Poznan 2008. Tresci tej ksiazki byty podstawg do opracowania wiekszosci
tresci trzeciego rozdziatu podrecznika.
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3.4. Wiasciwosci modelu poziomu zapasu
wyznaczajgcego moment zamawiania

Zamawianie produktdéw bazujgce na modelu poziomu zapasu wyznaczajacego
moment zamawiania (modelu poziomu zapasu informacyjnego; modelu poziomu
zapasu alarmowego) wymaga wyznaczenia dwoch norm sterujacych (rys. 3.6).

Pierwszg z nich jest poziom zapasu informacyjnego Zt (poziom zapasu alar-
mowego), a druga ekonomiczna wielkosZ zamdwienia (EW2Z).

Zgromadzony zapas produktéw w hurtowni pozwala na realizacje zamdwien
detalistdw co powoduje, z uptywem czasu, spadek poziomu zapasow. Czas ztoze-
nia zamdwienia wyznacza moment spadku poziomu zapaséw do poziomu zapa-
su informacyjnego. Poziom zapasu informacyjnego Z+ zawiera wielkosZ zapasu
zabezpieczajgcego ZB, zatem jego wyznaczenie zdeterminowane jest poziomem
logistycznej obstugi klienta.

7|=p xT +2B ..

gdzie: AN

Zt —zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB —zapas zabezpieczajacy.

2B —co ®

gdzie: (6)

ZB - zapas zabezpieczajacy;

0 - wspobtczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu (prawdopodobienstwa obstuzenia popytu) lub przyjetego stopnia ilos-
ciowej realizacji popytu (zatgcznik 1); co = f(POP) lub co = f(StR); Wplyw SR
na wartos$c co przedstawia zatgcznik 2.

- odchylenie standardowe zapotrzebowania w czasie trwania cyklu uzu-
petniania zapasu; Op"jest funkcjg zmiennosci zapotrzebowania (popytu) i zmien-

nosci czasu T cuz*
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zrodto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 129.

Rys. 3.6. Model poziomu zapasu wyznaczajacego moment zamawiania

Mozemy wyroznic trzy przypadki wymagajace zréznicowania obliczen war-
tosci ZI. Pierwszy z nich wigze sie z wystepowaniem zmiennego zapotrzebo-
wania (popytu), przy czym istniejg wzglednie duze odchylenia wartosci rze-
czywistych od prognozowanych. Warto$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu jest
wzglednie stata (rys. 3.7).

ap>0,a-==0

gdzie: nn

- odchylenie standardowe wartosci popytu;

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.
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zrodto: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 134-135.

Rys. 3.7. Zmienny popyt i staly cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku

W tak okreSlonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sie z zaleznosci (8)

i (9).
Zl =PxT + w”™ap>" VT
®

/B =w" VT~
@ (9)

gdzie:

Zt - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciagu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyktu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB - zapas zabezpieczajacy;

o —wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajgcy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; oo = f(POP) lub m
= f(SIR);

- odchylenie standardowe wartosci popytu.
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Kolejny przypadek obliczania Zt i ZB dotyczy sytuacji, w ktorej popyt jest
relatywnie staty przy istotnych zmianach wartos'ci czasu cyklu uzupetniania za-
pasu (rys. 3.8). Up-0O.

W tak okreslonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sie z zaleznosci (11)
i (12).

ZI =P xT +tuX (Je X P

ZB =tuX Qt XP (12)

gdzie:

Z1 - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB - zapas zabezpieczajacy;

@ - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub
o = f(SIR);

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Zrédio: opracowano ha podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 134-135.

Rys. 3.8. Staty popyt i zmienny cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku
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Ostatni przypadek obliczania Zt i ZB dotyczy sytuacji, w ktorej popyt i czas
cyklu uzupetniania zapasu sg istotnie zmienne (rys. 3.9). Przypadek ten najczes-
ciej wystepuje w praktyce.

ap>0:a,>0

Zrédto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 134-135.

Rys. 3.9. Zmienny popyt i zmienny cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku

W tak okre$lonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sie z zaleznosci (14)
i (15).

Zi =p XT +w X !

B = @XHP2 X + U2 XT
(15)

gdzie:

Zt - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);
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ZB - zapas zabezpieczajacy;

@ - wspdtczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub
= f(SIR);

- odchylenie standardowe wartosci popytu.

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Praktyczne wykorzystanie tych zaleznosci Czytelnik znajdzie w zatagczniku 3.
Kolejna decyzja menedzera logistyki dotyczy wielkosci zaméwienia. W mo-

delu poziomu zapasu wyznaczajgcego moment zamawiania okresla sie ekono-
miczng wielko$¢ zamdwienia, ktora jednoczes$nie jest druga, zasadniczg norma

sterowan ia zapasami obliczang z zaleznosci (16)"\
2 X pp xk,
EWZ
Kut
(16)
gdzie:

EWZ - ekonomiczna wielko$¢ zamowienia;

PP - roczna planowana wielko$¢ zakupoéw (popyt roczny);
k¥ - koszt jednego zamowienia;

k- jednostkowy koszt magazynowania.

Przyktadowe obliczenia wielkosci tej normy Czytelnik znajdzie w zatgczni-
ku 4.

3.5. Wiasciwosci modelu statego cyklu zamawiania

Model statego cyklu zamawiania (model przegladu okresowego) pozwala na po-
dejmowanie decyzji dotyczacych czasu i wielkosci zamowienia w oparciu o dwie
normy sterujace, a mianowicie poziom zapasu maksymalnego i czas optymalne-
go cyklu zamawiania R , nazywanego takze ekonomicznym cyklem przegladu
zapasu (rys. 3.10).

25 S. Krzyzaniak, Podstawy zarzgdzania zapasami..., op. cit., s. 167.
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zrodto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzgdzania zapasami..., op. cit,, s. 146.

Rys. 3.10. Model statego cyklu zamawiania

Zgromadzony zapas produktow w hurtowni pozwala na realizacje zamowien
detalistow co jest przyczyng zmniejszania sie ilosci zapaséw wraz z uptywem cza-
su. Okreslony (obliczony) czas optymalnego cyklu zamawiania sygnalizuje,
ze nalezy wykonac przeglad stanu zapaséw i ztozy¢ zamoOwienie na takg ich ilos¢,
aby uzyska¢ poziom zapasu maksymalnego ZMax. Zatem w momencie po-
siadamy okre$lony zapas koricowy ZK bedacy réznicg miedzy zapasem maksy-
malnym i zapasem zuzytym do realizacji zamdwien klientéw od ostatniego prze-
gladu okresowego. Po uptywie czasu cyklu uzupetniania zapasu I"\stepuje
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zwiekszenie poziomu zapasu, ale tylko o zamowiong wielkos'¢. Skoro zapas byt
w dalszym ciggu zuzywany po przegladzie okresowym, a przed przyjeciem do-
stawy, to zapas jakim dysponuje hurtownia bedzie mniejszy od zapasu maksy-
malnego. Oczywiscie termin przegladu okresowego jest jednoczes$nie terminem
sktadania zamdwienia. Tym samym jest rozstrzygnieta decyzja menedzerska do-
tyczaca czasu ztozenia zamodwienia. Czas optymalnego cyklu zamawiania R
wyznacza sie z zaleznosci (17).

K\ x- TnE=

bpt

OKRES

Eld
(17)
gdzie:
- czas optymalnego cyklu zamawiania;
okUES - okres dla ktérego okreslony zostat popyt PP
PP - roczna planowana wielko$¢ zakupéw (popyt roczny);
Eld - ekonomiczna liczba dostaw, ktérg nalezy wyznaczy¢ z zaleznosci (18)
lub (19)

W XC X PPq
Eld =
kLIZ
(18)
Eld=
EWZ

(19)

gozie™":

PPqg= PP - planowany popyt w rozwazanym okresie;

Ug- wskaznik okresowego kosztu utrzymania zapasu, przy czym k= w* x C;
k¥ - jednostkowy koszt utrzymania zapasu w przyjetym okresie;

C - cena zakupu okreslonego produktu;

k™ - koszt zwigzany z zamoOwieniem i przyjeciem jednej dostawy;

EWZ - ekonomiczna wielkos¢ zamowienia.

Praktyczne wykorzystanie opisanych zaleznosci do obliczeh wartosci czasu
optymalnego cyklu zamawiania zostato przedstawione w zatgczniku 5.

Poziom zapasu maksymalnego ZMax zawiera wielko$¢ zapasu zabezpiecza-

jacego ZB, zatem jego wyznaczenie zdeterminowane jest poziomem logistycznej
obstugi klienta.

26 Ibidem, s. 160-161 is. 179.
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ZMax =P X (T +Tq) +ZB (20)

gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

Tqg= - czas optymalnego cyklu zamawiania (okres cyklu przegladu za-
pasu);

ZB —zapas zabezpieczajacy.

gd.e: =

ZB - zapas zabezpieczajacy;

@ - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilos'ciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub
= f(SIR);

PT, TO“ odchylenie standardowe zapotrzebowania w czasie trwania cyklu
uzupetniania i przegladu zapasu; jest funkcja zmiennosci zapotrzebowania
(popytu), zmiennosci czasu i zmiennosci okresu przegladu zapasu.

Mozemy wyréznié trzy przypadki wymagajace zréznicowania obliczeh war-
tosci ZMax. Pierwszy z nich wigze sie z wystepowaniem zmiennego zapotrze-
bowania (popytu), przy czym istniejg wzglednie duze odchylenia wartosci rze-
czywistych od prognozowanych. Warto$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu jest
wzglednie stata (rys. 3.11).

ap>0;a,-0

gdzie:

- odchylenie standardowe wartosci popytu;

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.
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zrodto: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzadzania zapasami..., op. cit., s. 151.

Rys. 3.11. Zmienny popyt i staty cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku obliczania ZMax

W tak okreslonej sytuacji warto$ci ZMax i ZB wyznacza si¢ z zaleznosci (23)
i (24).

ZMax =P X (T +Tg) +w x Op x "ifT + (23)

ZB =w X (p X Vt +T"
w X (jp t (24)

gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

T g- okres cyklu przegladu zapasu (RYY;

ZB - zapas zabezpieczajacy;
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o - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilos'ciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub
o = f(SIR);

Qo —odchylenie standardowe wartosci popytu.

Kolejny przypadek obliczania ZMax i ZB dotyczy sytuacji, w ktérej popyt
jest relatywnie staty przy istotnych zmianach wartosci czasu cyklu uzupetniania
zapasu (rys. 3.12). Up-0 Ut>0

W tak okreslonej sytuacji wartosci ZMax i ZB wyznacza sie z zaleznosci (26)

ZMax = Px(T +T() + wxcr-x
( () p (26)

ZB =©OX((jj P 27)
gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz = T —czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

- okres cyklu przegladu zapasu (RYY;

ZB —zapas zabezpieczajacy;

o0 —wspoétczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; co = f(POP) lub
= f(SIR);

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.
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zrodto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzgdzania zapasami..., op. cit., s. 151,

Rys. 3.12. Staty popyt i zmienny cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku obliczania ZMax

Ostatni przypadek obliczania ZMax i ZB dotyczy sytuacji, w ktérej popyt
I czas cyklu uzupetniania zapasu sg istotnie zmienne (rys. 3.13). Przypadek ten
najczesciej wystepuje w praktyce.

Jp>0, (Jt>0 728)
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zr6dto: opracowano na podstawie: S. Krzyzaniak, Podstawy zarzgdzania zapasami..., op. cit,, s. 151.

Rys. 3.13. Zmienny popyt i zmienny cykl uzupetniania zapasu -
graficzna interpretacja przypadku obliczania ZMax

W tak okreslonej sytuacji wartos'ci ZMax i ZB wyznacza sie z zaleznosci (29)
i (30).

ZMax = P X (T + To) + w X ¥ P2 x & + fip*x (J + To)

ZB=WX"p2 X ™+ c@X (T + To) 30)

gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciagu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz = T —czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

T g- okres cyklu przegladu zapasu (RYY);

ZB - zapas zabezpieczajacy;
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0 - wspdtczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; co = f(POP) lub
0 = f(SIR);

@ - odchylenie standardowe wartosci popytu.

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Praktyczne wykorzystanie tych zaleznosci Czytelnik znajdzie w zatgczniku 6.

3.6. Pytania kontrolne

1. Co oznacza parametr POP (prawdopodobienstwo obstuzenia popytu)?
2. Co oznacza parametr SIR (stopien ilosciowej realizacji popytu)?
3. Dlaczego POP i SIR nalezy traktowac jako parametry operacyjne obstu-
gi logistycznej?
4. Wyijasnij w oparciu o wykres (schemat) istote zapasu nadmiernego jako
sktadnika zapasu zabezpieczajacego (bezpieczenstwa).
5. W oparciu o wykres wyjasnij istote wykorzystania modelu poziomu za-
pasu wyznaczajgcego moment zamawiania (MPZWM2Z).
6. Jakie istniejg normy sterowaniaw MPZWMZ?
7. Wyjasnij praktyczne znaczenie norm sterowaniaw MPZWMZ.
8. Wyjasnij istote wzoru na poziom zapasu zabezpieczajgcego.
9. Jakie istniejg przypadki wyznaczania poziomu zapasu zabezpieczajacego?
10. W oparciu o wykres wyjasnij istote wykorzystania modelu statego cyklu
zamawiania (MSCZ).
11. Jakie istniejg normy sterowaniaw MSCZ?
12. Wyjasnij praktyczne znaczenie norm sterowaniaw MSCZ.
13. Wyjasnij istote wzoru na poziom zapasu zabezpieczajgcego w MSCZ.
14. Jakie istniejg przypadki wyznaczania poziomu zapasu zabezpieczajace-
go w MSCZz?
15. Dlaczego nie mozna pomyli¢ parametréw POP i SIR?
16. Co oznacza okre$lenie = f(POP) i o = f(SIR).
17. Co to jest czas cyklu realizacji zaméwienia?
18. Co to jest czas cyklu uzupetniania zapasu?
19. Jaki przypadek wyznaczania poziomu zapasu zabezpieczajgcego (bezpie-
czenstwa) w praktyce wystepuje najczesciej?
20. Wykaz zwigzek miedzy normami sterowania zapasami i parametrami
POP i SIR.
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4. KONCEPCJA OBStUGI LOGISTYCZNEJ
| JEJ UWARUNKOWANIA

4.1. Wiasciwosci ogolne koncepcji obstugi logistycznej

Koncepcja obstugi logistycznej jest pomystem, ideg, ogélnym projektem orga-
nizacyjnym uwzgledniajgcym takie rozwigzania organizacyjno-techniczne, kto-
re pozwolg osiggna¢ oczekiwany poziom obstugi logistycznej. Stowo ,koncep-
cja wywodzi sie z jezyka facinskiego, gdzie conceptio oznacza spostrzezenie,
ujecie. Z kolei stowo conceptus jest ttumaczone jako ujecie, pojecie, zbiér. Mo-
zemy stwierdzi¢, ze koncepcja, jako wytwor intelektualny menedzera logistyki,
poprzedza opracowanie planu logistycznego, ktéry ukonkretnia ogding idege po-
przez dopasowanie zasobdw do zadan koniecznych do realizacji w ramach pro-
cesOw logistycznych, za ktore jest odpowiedzialny ich tworca.

Opracowanie koncepcji jest zwigzane z rozstrzygnieciem wielu dylematéw
decyzyjnych. W wypadku koncepcji obstugi logistycznej nalezy opracowac zbior
wartosci zgodnych z oczekiwaniami klienta oraz sposoby weryfikacji efektow
procesow logistycznych, w ramach ktérych wartosc¢ dla klienta jest osiggana. Po-
zadane jest postugiwanie sie standardami obstugi logistycznej przy okre$laniu
istoty wartosci dostarczanych klientowi. Pozwala to ukonkretni¢ oferte obstugi
i osiggnac jednoznacznos¢ opisu efektow, ktdre nastepnie bedzie mozna mierzy¢
i ewentualnie, na podstawie wynikéw pomiaru, wprowadzac¢ korekty do proce-
sow logistycznych.

Standardy obstugi logistycznej powinny obejmowac wszystkie relacje zacho-
dzace miedzy przedsiebiorstwem (tancuchem dostaw) i klientem. Nalezy dazy¢
do wyrazania ich wartosci w postaci norm ilosciowych i jakosciowych, umozli-
wiajgcych tatwg ocene poziomu ich spetnienia. Ponadto, powinny byc:

- opracowane przez doswiadczonych menedzerow;

- rozpowszechnione we wszystkich zespotach pracownikéw przedsiebior-
stwa;

- wykorzystywane w kazdym szkoleniu wprowadzajacym;

- przypominane mozliwie czesto za pomocg wewnetrznych kampanii ko-
munikacyjnych.

Standardy powinny by¢ guazi state, czyli nalezy je analizowac¢ i aktualizowac
co rok lub co dwa lata, zeby eliminowac niektore z nich, konsolidowac je, uzu-
petniac i od$wieza¢ adekwatnie do sytuacji rynkowej przedsiebiorstwa.
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4.2. Rola standardéw w obstudze logistycznej

Zidentyfikowane zaleznosci miedzy obstugg logistyczng, poziomem zapasu za-
bezpieczajgcego oraz kosztami tej obstugi wskazuja, ze sytuacje decyzyjne zwig-
zane z wyznaczaniem poziomu obstugi logistycznej sg ztozone i wymagajg
uwzglednienia ztozonego charakteru zaleznosci miedzy szeregiem zmiennych.
Prawdopodobienstwo obstuzenia popytu i stopien ilosciowej realizacji popytu
sg standardami operacyjnymi. Oprocz tej grupy standardow odnoszacych sie
wprost do jakosci obstugi logistycznej istniejg jeszcze dwie grupy standardow:
standardy dotyczace tadunkow (ich postaci fizycznej); standardy przeptywow in-
formacyjnych.

Do standardéw tadunkowych najczesciej zalicza sie: paletowe jednostki ta-
dunkowe (pjb); jednostki kontenerowe; opakowania gotowe na potke (ang. shelf
ready packaging- SRP). Paletowe jednostki tadunkowe pozwalajg zunifikowac
przeptywy fizyczne, szczegblnie w sferze dystrybucji i obstugi posprzedazne;.
W Europie czesto wykorzystywane sg pjt formowane na europaletach. Postugi-
wanie sie pjt usprawnia procesy zatadunku i roztadunku, wykonywanie opera-
cji magazynowych, a takze pozwala efektywnie wykorzystywac przestrzen tadun-
kowg pojazddw.

Jednostki kontenerowe w gtownej mierze utatwiajg wykonywanie operacji
tadunkowych z jednoczesnym zapewnieniem przemieszczania duzej liczby pro-
duktow umieszczonych w kontenerze i dodatkowo chronionych przez jego kon-
strukcje. W wypadku kontenerow specjalistycznych oprécz unifikacji przepty-
wow fizycznych mozna zapewnic¢ specyficzne warunki transportu adekwatnie do
charakteru produktéw, np. przewozenie lekarstw, mrozonek, produktow wyma-
gajacych zapewnienia okreslonej wilgotnosci powietrza.

Opakowanie gotowe na poétke jest opakowaniem, ktére tatwo zidentyfiko-
wac, fatwo otworzyc, ktore mozna z fatwoscig umiesci¢ na potce i fatwo usu-
na¢. Umozliwia ono optymalizacje uzupetniania potek i zwieksza widocznosé
towarow (spetnia funkcje ochronng, marketingows, informacyjna, ekologiczna
i uzytkowa). Jest opakowaniem zbiorczym, zaprojektowanym w spos6b umoz-
liwiajgcy jednoczesne wystawienie wiekszej liczby jednostek konsumenckich na
potke sklepowg bez potrzeby ich wyjmowania. Utatwia przemieszczanie i umoz-
liwia szybka identyfikacje produktow w obrebie sklepu oraz zwiekszajgce atrak-
cyjnos¢ zakupowa. Opakowania SRP przewaznie sg stosowane do opakowywania
towarow szybko_rotujacych. Do najczesciej wystepujacych form tych opakowan
zaliczamy tacki tekturowe i z tworzyw sztucznych, pudetka tekturowe, skrzynki
z tworzyw sztucznych.
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WSrdd najwazniejszych korzysci, jakie moga wynika¢ z zastosowania SRP,
wymienia siek

- poprawe ekspozycji w sklepie poprzez powigzanie opakowania zbiorczego
z opakowaniem jednostkowym;

- wyzszg sprzedaz w wyniku poprawy rozpoznawalnosci towaru poprzez
wyrazne skojarzeniowe kreowanie marki w sklepie i prowadzenie kupujacego
w kierunku produktu;

- zwiekszenie rozpoznawalnosci towaru przez pracownikOw operacyjnych
sklepu zaréwno w magazynie, jak i na potce sklepowej;

- usprawnienie procesu zapetniania potek poprzez zastosowanie zasady
~uzupetniania jednym dotykiem”;

- zwiekszenie dostepnosci towaru w sklepie w wyniku zwiekszenia wydaj-
nosci pracy pracownikow operacyjnych sklepu;

- mozliwo$¢ ograniczenia produktéw przeterminowanych;

- mozliwo$¢ ograniczenia uszkodzen produktow.

Do standardéw przeptywow informacyjnych nalezy zaliczyc:

- kody kreskowe;

- tagi radiowe (elektroniczny kod produktu (ang. Electronic Product Code —
EPC);

- etykiety logistyczne;

- dokumenty elektroniczne (ang. Electronic Data Interchange - EDI1);

- znaki graficzne (informacyjne).

Do gtéwnych standardow wykorzystywanych w przeptywach informacyj-
nych fancuchéw dostaw zalicza sie standardy identyfikacji i komunikacji syste-
mu GSI, ktore opierajg sie na™;

- kodach kreskowych: wykorzystywanych w procesie automatycznej iden-
tyfikacji i gromadzenia danych;

- elektronicznej komunikacji: dokumentach transakcyjnych przesytanych
drogg elektroniczna;

- synchronizacji danych podstawowych: wykorzystywanych w procesie
wymiany danych o produktach i ustugach;

- elektronicznym kodzie produktu: bedgcym standardem identyfikacyj-
nym wykorzystujgcym technologie RFID i Internet.

Standaryzacja przeptywow informacyjnych posiada wieloletnig historig, kto-
ra pozwala dostrzec przyczyny zréznicowania standardow w skali globalnej i po-
wstania systemu globalnego GSI (rys. 4.1).

1 M. Szyszka, Opakowaniagotowe napdtke (SRP-ShelfReady Packaging) z punktu widzenia
pracownikéw operacyjnych sklepéw i merchandiseréw, ,,Logistyka” nr 4/2009.

2 http://www.ilim.poznan.pl/ilim/lancuchy-dostaw, 15.04.2011.
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zrodto: opracowano na podstawie: http://www.gsl pl.org/40/index.php?page=historia.html,
15.12.2015.

Rys. 4.1. Historia GSI

Posta¢ informacji, czy sposob komunikacji zalezy gtdwnie od woli menedze-
row przedsiebiorstwa oraz mozliwosci technicznych, finansowych i stopnia zro-
zumienia potrzeb unifikacji i standaryzacji przeptywdw informacyjnych w tan-
cucha dostaw. Ponadto, znaczenie majg zroznicowane priorytety partnerow
handlowych (wynikajace z sieciowego charakteru tancucha dostaw).

Globalny numer jednostki handlowej (ang. glohal trade item number -
GTIN) stuzy do unikalnej identyfikacji jednostek handlowych na catym Swie-
cie. Numery GTIN stosuje sie w celu identyfikacji jednostek przeznaczonych do
skanowania w punkcie sprzedazy detalicznej oraz towaréw w opakowaniach nie
detalicznych (hurtowych, posrednich zbiorczych), przeznaczonych do skanowa-
nia w dowolnej fazie produkc;ji, transportu i handlu.

W Polsce jedyng instytucjg uprawniong do nadawania identyfikatoréw glo-
balnych, w celu tworzenia numeréw GTIN, jest Instytut Logistyki i Magazyno-
wania jako polska organizacja krajowa GSI.
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Identyfikacja i oznaczanie symbolami koddéw kreskowych jednostek handlo-
wych umozliwia miedzy innymi automatyzacje rejestracji i sprzedazy w deta-
licznych punktach kasowych, przyjmowania produktow, zarzadzania zapasami,
automatyczne ponawianie zamowien, analize sprzedazy i szeroki zakres innych
aplikacji biznesowych. Jednostkg handlowa jest to dowolnajednostka (produkt),
co do ktorej istnieje potrzeba gromadzenia z géry okre$lonych informacji i ktéra
moze by¢ wyceniana, zamawiana lub fakturowana w celach handlowych miedzy
uczestnikami taricucha dostaw, w dowolnym jego punkcie”.

Globalny numer lokalizacyjny (ang. global location number- GLN) stuzy do
identyfikacji przedsiebiorstwa jako jednostki prawnej. Numery GLN sg rowniez
stosowane do identyfikacji lokalizacji jednostek fizycznych (np. gniazd regato-
wych) lub funkcjonalnych w obrebie firmy. Zastosowanie GLN jest wamnlbem
efektywnego funkcjonowania EDI. Globalne numery lokalizacyjne sg kluczem
dostepu do danych o partnerach handlowych lub lokalizacjach takich, jak: adres
fizyczny, rodzaj miejsca lokalizacji, dane teleadresowe, numery regon, NIP. Nu-
mery GLN mozna przedstawia¢ w kodzie kreskowym GS 1-128.

Numer lokalizacyjny jest zatem numerem identyfikacyjnym, oznaczajagcym
jednostki fizyczne, funkcjonalne lub prawne.

Seryjny numer jednostki wysytkowej (ang. Serial Shipping Container Code
- SSCC) jest standardowym numerem identyfikacyjnym stosowanym do uni-
kalnej identyfikacji jednostek logistycznych" na catym $wiecie (transportowych
lub magazynowych). Skanowanie SSCC naniesionego na kazdej jednostce lo-
gistycznej umozliwia indywidualne $ledzenie fizycznie przemieszczanych jed-
nostek, dzieki potgczeniu fizycznego ruchu jednostek i przeptywu zwigzanych
z nimi informacji.

Otwiera rowniez mozliwosci wdrozenia wielu réznych aplikacji takich, jak:
przetadunek kompletacyjny; trasowanie przesylek; automatyczne przyjmowa-
nie towaru; $ledzenie pochodzenia materiatow i produktow (ang. traceability).
»Traceability” oznacza wdrozenie rozwigzan techniczno-informacyjnych stuza-
cych przede wszystkim ochronie konsumentow, ale i producentow. W wypadku
reklamacji lub stwierdzenia nieprawidtowosci w ramach prowadzonej samokon-
troli mozliwe jest ograniczenie strat np. poprzez wstrzymanie produkcji z wy-
korzystaniem wadliwych materiatdbw. Mozna takze unikng¢ odpowiedzialnosci

3 http://www.ilim.home.pl/ilim/index.php?option=com_content&view=article6tid= 169
%3Anadawanie-numerow-identyfikacyjnych-gtin-jednostkom- handlowym&catid=47%3
Asystem-gsl-kody-kreskowe&ltemid=1 17&lang=pl, 15.12.2015.

4 Jednostka logistyczna (ang. logistics unit) jest dowolng kombinacjg jednostek handlo-
wych, utworzong ze wzgledu na potrzeby zwigzane z przechowywaniem lub transportem
w celu identyfikowania i $ledzenia tych jednostek w fancuchu dostaw. Stosowane sg takze
inne okreslenia, takie jak jednostka transportowa, jednostka wysytkowa.

82


http://www.ilim.home.pl/ilim/index.php?option=com_content&view=article6tid=

za szkode wyrzadzong przez produkt, gdy okaze sie, ze zagrozeniem dla zdrowia
konsumenta stat sie materiat lub produkt dostarczony przez innego producenta.

Kolejnym standardem przeptywdw informacyjnych jest elektroniczny kod
produktu (ang. Electronic Product Code -EV C). Jest to elektroniczny 96 bitowy
kod, ktéry umozliwia jednoznaczng identyfikacje kazdego przemieszczajgcego
sie obiektu w tancuchu dostaw. Sktada sie z czterech segmentéw: nagtéwka; nu-
meru menedzera EPC; numeru klasy obiektu; numeru seryjnego (rys. 4.2). Na-
gtowek pozwala zidentyfikowaé dtugosé, typ, strukture, wersje i generacje EPC.
Identyfikacje przedsiebiorstwa lub jego oddziatu umozliwia numer menedzera
EPC. Z kolei numer klasy obiektu stuzy do identyfikacji typu produktu lub jed-
nostki magazynowej SKU (ang. Stock Keeping Unit—SKU). Numer seryjny po-
zwala na identyfikacje konkretnego obiektu danej klasy obiektow.

10.01F2C105.0149A1.000010AC1

Nagtéwek  Nurriar Menadzera. ECP Numer Klasy Obiektu Numer §en/jny
8 bitésiv 28 bW 24 bity 36 bilow

Zrédio: Wprowadzenie do technologii RFID, http://www.portalrfid.pl/wprowadzenie.php?it=12,
18.11.2015.

Rys. 4.2. Przykfad 96 bitowego kodu EPC

Kolejnym, popularnym standardem przeptywow informacyjnych jest ety-
kieta logistyczna (rys. 4.3). Przeprowadzone badania w Polsce wskazujg na matg
popularnos¢ tego standardu. Oszacowano, ze jedynie 4% uczestnikow systemu
G S| stosuje etykiete logistyczng. W innych krajach w zdecydowanie wigkszym
stopniu stosuje sie to rozwigzanie. W krajach skandynawskich 90% wszystkich
etykiet na paletach wykorzystywanych w procesach magazynowania i dystry-
bucji stanowig etykiety logistyczne zgodne ze standardem GSI. Wyniki badan
Instytutu Logistyki i Magazynowania wskazuja, ze zastosowanie etykiety logi-
stycznej przynosi wymierne korzysci i szybki zwrot z inwestycji. Czas przyjecia
dostawy skraca sie (zastosowanie etykiety wraz z elektroniczng awizacjg) o okoto
50% w porownaniu do tradycyjnego przyjecia dostawy.
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Browary Zywiec S.A.

GRUPA ZYWIEC S.A. 34-300 Zywiec
tel. +48 3386199 99
fax. +48 33 861 46 14

1220156

Etykieta Niskoalkoholowe 330 ml

MASA NETTO (kg) TEFIMIN PRZYDATNOSO-

na 2009-03-31 n/a
05907542610085 4500275967

BATCH/LOT:
SERIA:

600000 WO000000002
059075426100001365

(02)05907542610085(11)090331(37)600000

(10)W 000000002(400)4500275967

(00)059075426100001365
Zrédio: http://www.logisticlabel.eom/pl/2/przyklady_etykiet.html, 15.12.2015.

Rys. 4.3. Przykiad etykiety logistycznej

Stwierdzono takze ograniczenie liczby btedow identyfikacji jednostek wysyt-
kowych we wszystkich fazach obrotu towarowego co uzyskano dzieki zastosowa-
niu tego standardu przez wszystkich uczestnikdw tancucha dostaw. Etykieta lo-
gistyczna jest stosowana rowniez w wypadku Sledzenia przesytek {traceability.

Powszechnym standardem informacyjnym sg takze znaki graficzne (informa-
cyjne) umieszczane na opakowaniach (rys. 4.4).

http://www.ilim.poznan.pl/oferta/etykiety-logistyczne-gsl .html, 15.12.2015.
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zroédto: http://www.logisticlabel.eom/pl/2/przyklady_etykiet.html, 15.12.2015.

Rys. 4.4. Przyktady znakéw informacyjnych na opakowaniach (manipulacyjnych)

Znaki graficzne umieszczane na opakowaniach ufatwiajg organizacje proce-
sOw zwigzanych z przemieszczaniem produktow. Przede wszystkim sg czytelne
dla oséb obstugujacych fadunki i sg konieczne do przekazania informacji o spo-
sobie postepowania z produktami poddanymi okreslonym czynnosciom mani-
pulacyjnym. Zgodnie z polskg normg PN-91/0-79252 Opakowania transporto-
we z zawartoscig. Znaki i znakowanie. Wymagania podstawowe znaki dzielg sie na
zasadnicze, informacyjne, niebezpieczne, manipulacyjne i reklamowe.

Znaki manipulacyjne okreslajg sposéb postepowania z tadunkiem w czasie
jego sktadowania i przemieszczania. Nalezy mie¢ Swiadomosc, ze do obstugi ta-
dunkow czesto sg zatrudnione osoby o elementarnych kwalifikacjach. Znaki gra-
ficzne sg tatwe w odbiorze niezaleznie od kultury spoteczenstwa, do ktorego do-
ciera okreslony tadunek.

4.3. Charakterystyka relacji miedzy poziomem obstugi klienta
I kosztami tej obstugi

Funkcjonowanie tanncuchow dostaw wigze sie z jednej strony z dostarczaniem
oferty rynkowej adekwatnej do oczekiwan klientéw, a z drugiej z dgzeniem do
racjonalnych kosztéw funkcjonowania catego tancucha. Problematyka kosztow
logistycznych przedsiebiorstwa, aw zasadzie mozliwosci ich redukcji, jest jednym
z gtbwnych wyzwan menedzeréw logistyki. Jezeli uwzglednimy fakt, ze zyski
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przedsigbiorstwa sg réznicg miedzy jego przychodami i ponoszonymi kosztami,
to widzimy, ze menedzerowie logistyki przyczyniajg sie istotnie do generowania
zysku przedsiebiorstwa, o ile potrafig racjonalizowac koszty logistyczne. Racjo-
nalizacja ta oznacza dazenie do mozliwie niskich kosztéw logistycznych z jed-
noczesnym zapewnieniem poziomu obstugi logistycznej, adekwatnej do oczeki-
wan klientow na danym rynku. W praktyce oznacza to, ze priorytetowo nalezy
traktowac obstuge klienta i jednocze$nie dazy¢ do niskich kosztow logistycznych
z nig zwigzanych. Bledne jest twierdzenie, ze w kazdych warunkach nalezy dazy¢
do jak najwyzszego poziomu obstugi klienta. Poziom obstugi klienta powinien
by¢ adekwatny do wymogdw okreslonego rynku. Niezasadne jest ksztattowanie
poziomu obstugi, ktérego nie oczekuja klienci i nie zaakceptujg wysokich kosz-
tow, ktore nalezy ponosi¢ w zwigzku z wysokim poziomem obstugi klienta.

W literaturze przedmiotu badan zalezno$¢ miedzy poziomem obstugi klien-
ta, przychodami ze sprzedazy i kosztami obstugi jest wykorzystywana do okre-
slania praktycznych rekomendacji dla menedzeréw logistyki, ktore wynikajg
z analizy tych zaleznosci wystepujacych na badanym rynku. Nalezy uzmysto-
wi¢ sobie, ze wraz ze wzrostem poziomu obstugi klienta rosng koszty tej obstu-
gi (rys. 4.5).

Koszty obstugi klienta

Zrédlo: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie tancuchem dostaw.
Strategie obnizki kosztéw i poprawy poziomu ustug, wydanie Il, Wyd. Polskiego Centrum

Doradztwa Logistycznego, Dreléw 2000, s. 49.

Rys. 4.5. Relacje miedzy poziomem obstugi klienta i kosztami obstugi klienta
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Idealna obstuga klienta (na poziomie 100%) w praktyce nie istnieje. Stad
ksztatt krzywej wskazuje, ze zblizanie sie do tego poziomu wigze sie z drastycznym
wzrostem kosztéw obstugi klienta. Mozna nawet stwierdzi¢, ze koszty te asymp-
totycznie daza do nieskoriczonosci. Obstuga klienta na nizszym poziomie generu-
je nizsze koszty, a ponadto koszty te rosng tagodniej w poréwnaniu z poziomem
obstugi klienta bliskim stanowi idealnemu. Zaleznos$¢ kosztéw obstugi klienta od
poziomu obstugi klienta mozna zapisa¢ w postaci nastepujacej funkciji:

KOK = f(POK) (31)
gdzie:
KOK - koszty obstugi klienta;
POK - poziom obstugi klienta.

Widzimy, ze poziom obstugi klienta mozna traktowac jako zmienng nieza-
lezng, a koszty tej obstugi jako zmienng zalezna.

W praktyce przebieg linii obrazujacej te zaleznos¢ jest zr6znicowany ze wzgle-
du na charakter dostarczanych klientom produktéw, charakter rynku, zachowa-
nia konkurentow (rys. 4.6). Krzywa KI moze byC przesunieta w prawo (krzy-
wa K2) poprzez wdrozenie alternatywnych rozwigzan logistycznych. Wdrozenie
systemow informatycznych lub szybszych $rodkéw transportu moze prowadzié
do zmniejszenia poziomu zapaséw w tancuchu dostaw co ewidentnie przyczy-
ni sie do zmniejszenia kosztéw obstugi klienta. W konsekwencji mogg wysta-
pi¢ dwie sytuacje decyzyjne: utrzymujemy koszty obstugi klienta na tym samym
poziomie (KOK 1), a nowe rozwigzania prowadzg do zwiekszenia poziomu ob-
stugi klienta (POK 2); utrzymujemy poziom obstugi klienta na tym samym po-
ziomie, a nowe rozwigzania prowadza do obnizenia kosztow obstugi klienta do
poziomu KOK 2.

W jednym i drugim przypadku nalezy przeprowadzi¢ analize ekonomiczng
proceséw logistycznych w kontekscie sytuacji konkretnego rynku zbytu.

Zalezno$¢ poziomu kosztéw obstugi klienta od poziomu tej obstugi jest istot-
na takze ze wzgledu na wptyw poziomu obstugi klienta na wielko$¢ przychodéw
ze sprzedazy (rys. 4.6).
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Koszty obstugi klienta

Zrédlo: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie tafncuchem dostaw..
op, cit., s. 50.

Rys. 4.6. Zmiana relacji miedzy poziomem obstugi klienta i kosztami obstugi klienta

po wdrozeniu alternatywnych rozwigzan logistycznych

Przychéd ze sprzedazy

Zré6dio: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie taricuchem dostaw..., op.
cit.,, s. 50-51; R.H. Ballou, Business Logistics Management, Wyd. Prentice-Hall, Englewood
Cliffs, N.J. 1997, s. 59, za: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Wyd. PWE, Warszawa 2001,
S.39.

Rys. 4.7. Relacje miedzy poziomem obstugi klienta i przychodami
ze sprzedazy

88



w poczatkowej fazie, gdy poziom obstugi klienta jest mniejszy od pewnej
granicznej wartosci (na rysunku 83%) przychody ze sprzedazy sg niewielkie.
Dopiero przekroczenie tej wartosci powoduje wzrost przychodow ze sprzedazy,
przy czym przychody te stabilizujg sie przy pewnej wartosci, po przekroczeniu
ktorej nawet zaczynajg spadac. Informacje o tych, dwoch wartosciach sg istot-
ne dla menedzerow logistyki, poniewaz w miare jednoznacznie charakteryzujg
okreslony rynek pod wzgledem oczekiwanej na nim jakosci obstugi Kklienta.

Istnieje ,,prég wejscia” (na rysunku 83%) w zakresie obstugi Kklienta, ktory
zalezy od oferty tworzonej przez przedsiebiorstwa oferujgce swoje produkty na
okre$lonym rynku. Dla przedsiebiorstwa zamierzajgcego wprowadzi¢ swoj pro-
dukt na rynek jest to informacja istotna z tego wzgledu, ze dopiero przekrocze-
nie tego progu moze przyczynic sie do wzrostu przychodow ze sprzedazy (wiel-
kosci sprzedazy produktu). Jest to warto$¢ sygnalizujaca jaki minimalny poziom
obstugi klienta nalezy osiggnaé, aby by¢ liczacym sie graczem na danym rynku.
Kolejng istotng wielkoscig jest warto$¢ ,,progu wyjscia” (na rysunku 95%), kto-
ra sygnalizuje, ze przychody ze sprzedazy sg takie same jak koszty obstugi klien-
ta (rys. 4.8).

Koszty obstugi klienta
Przychody ze sprzedazy

Zrédio: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie faricuchem dostaw...,
op. cit, s. 50-51; R.H. Ballou, Basic Business Logistics. Transportation. Materials Manage-
ment. Physical Distribution, Wy¢. Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ. 1987, s. 60, za: D. Kem-
pny. Logistyczna obstuga klienta, Wyd. PWE, Warszawa 2001, s. 98.

Rys. 4.8. Relacje miedzy poziomem obstugi klienta, kosztami obstugi klienta
i przychodami ze sprzedazy
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Oznacza to, ze na tym rynku dalszy wzrost poziomu obstugi klienta bedzie
generowat koszty przewyzszajgce przychody ze sprzedazy, zatem zasadne jest roz-
wazenie mozliwosci utrzymywania osiggnietego poziomu przy poziomie obstugi
klienta nieco mniejszym od wartosci odpowiadajacej ,,progowi wyjscia”.

Dalsze zwigkszanie poziomu obstugi klienta w zasadzie prowadzi do sytua-
cji, w ktorej koszty obstugi przewyzszajg przychody ze sprzedazy. Istnieje jeszcze
jedna istotna warto$¢ poziomu obstugi klienta, przy ktorej réznica miedzy przy-
chodami ze sprzedazy i kosztami tej obstugi jest maksymalna, czyli charaktery-
styczna dla maksymalnej wartosci zyskow (rys. 4.9).

Koszty obstugi klienta

Przychody ze sprzedaZy

Zrédio: opracowano na podstawie: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie taricuchem dostaw...,
op. cit., s. 50-51; R.H. Ballou, Basic Business Logistics..., op. cit., s. 60, za: D. Kempny, Logistyczna
obstuga klienta, s. 98.

Rys. 4.9. Relacje miedzy poziomem obstugi klienta i zyskami ze sprzedazy produktu

Menedzer logistyki powinien dazy¢ do uzyskania informacji rynkowych
obrazujacych wymagania rynku pod wzgledem poziomu obstugi klienta, w tym
logistycznej obstugi klienta. Mozemy stwierdzié, ze tak okre$lone parametry ilos-
ciowe sg bardzo istotne z punktu widzenia budowania koncepcji logistycznej ob-
stugi klienta w oparciu o mozliwe zasoby logistyczne jakimi dysponuje przedsie-
biorstwo. Moze to by¢ takze informacja méwiaca o tym, ze istnieje koniecznosé
pozyskania zewnetrznych zasobow logistycznych jako warunku koniecznego za-
istnienia i sprzedazy produktu na danym rynku.
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Okreslenie poziomu obstugi klienta zmusza menedzeréw do uwzglednienia
w swoich decyzjach nastepujacych aspektow:

- lIstnieje silna zalezno$¢ pomiedzy poziomem obstugi a kosztami jego za-
pewnienia;

- Poziom obstugi nie jest wartoscig statg - nie powinien by¢ ani wyzszy
(koszty), ani nizszy od oczekiwan (mozliwos¢ utraty klienta) - zalezy od wyma-
gan odbiorcéw, otoczenia konkurencyjnego, strategii taricucha dostaw, kosztéw
jego zapewnienia i zwigzanych z tym mozliwosci przedsiebiorstw - ogniw tan-
cucha dostaw;

- Poziom obstugi powinien by¢ odpowiedni w stosunku do wartosci, jaka
wnosi klient w realizacje celu tancucha dostaw (wielko$¢ zakupow nie jest wy-
starczajgcym kryterium oceny wartosci klienta, poniewaz koszty jego obstugi
moga ,konsumowac” zysk ze sprzedazy);

- Istnieje optymalna z punktu widzenia kosztow obstugi wielko$¢ poziomu
obstugi.

Nalezy rozwazac alternatywne rozwigzania, ktére mogg prowadzi¢ do osigg-
niecia wyzszego poziomu obstugi przy akceptowalnym poziomie kosztéw lub ob-
nizenie kosztow obstugi przy spetnieniu okreslonego poziomu obstugi klienta.

4.4, Efektywna obstuga konsumenta jako
nowoczesna koncepcja obstugi klienta

Wspoiczesne strategie przedsiebiorstw zawierajg elementy uwzgledniajgce cele
z zakresu dystrybucji i obstugi posprzedaznej, uwzgledniajgce zalezno$¢ miedzy
poziomem obstugi klienta i wynikami sprzedazy produktéw na obstugiwanych
rynkach. Dostrzezenie tych zaleznosci rozpatrzymy na bazie strategii efektywnej
obstugi konsumenta bedacej jedng z popularniejszych, wspotczesnych strategii
fancucha dostaw.

Koncepcja efektywnej obstugi konsumenta (ang. Efficient Consumer Re~
sponse - ECR) powstata w 1992 r., w USA, przy czym sama nazwa zostata wpro-
wadzona rok pdzniej w raporcie Kurt Salmon Associates™. Byta efektem inicja-
tywy 14 organizacji reprezentujgcych przedsiebiorstwa z sektora spozywczego.
Efektywna obstuga konsumenta najczesciej jest okre$lana jako strategia wspot-
czesnych tancuchow dostaw (rys. 4.10). Jest wyrazem wspolnej inicjatywy part-
neréw handlowych (funkcjonujacych w dolnej czesci fancucha dostaw od pro-
ducenta do konsumenta) zrzeszonych w ramach organizacji non profit, ktorej

6 K. Salmon Associates, Efficient Consumer Response: Enhancing Consumer Value In the
Grocery Industry, Washington, Food Marketing Institute 1993, za: Logistyka. Teoria iprak-
tyka, t. 1, (red.) S. Krawczyk, Wyd, Difin, Warszawa 2011, s. 53.
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odziat krajowy ECR Polska zrzesza producentéw i dystrybutoréw funkcjonu-
jacych w Polsce. Strategia ECR pozwala racjonalizowac zarzadzanie tancuchem
dostaw, w tym sterowanie zapasami, w celu kreowania korzysci dla wszystkich
podmiotéw - ogniw tego fancucha. Oczywiscie gtdwnym beneficjentem jest
klient-konsument, ktéry w efekcie moze otrzymaé zréznicowane produkty, po
nizszej cenie, z jednoczesnym zapewnieniem ich wiekszej dostepnosci. W litera-
turze polskiej jest opisywana przez wielu teoretykow i praktykéw, przy czym do
jednych z pierwszych opracowan nalezy zaliczy¢ ksigzke A. Baranieckiej, w kto-
rej autorka strategie ECR zdefiniowata w nastepujgcy sposob: jest to ,[...] no-
woczesna strategia tancucha dostaw realizowana na bazie partnerstwa jego
uczestnikéw, polegajaca na zsynchronizowanym zarzgdzaniu podazg i po-
pytem przy zaangazowaniu technologii wspomagajacych przeptywy pro-
duktow, informacji i sSrodkow finansowych, w celu podnoszenia konkuren-
cyjnosci catego tancucha dostaw oraz maksymalizacji korzysci wszystkich
uczestnikow tancucha przy wzroscie zadowolenia ostatecznego odbiorcy””
Okreslana jest takze jako strategia efektywnej reakcji na oczekiwania konsumen-
ta. Z kolei S. Krawczyk twierdzi, ze istota ECR w jezyku polskim powinna by¢
okre$lana jako ,sprawna reakcja na oczekiwania klientas Stowo ,sprawno$c¢”
odnosi sie do czasu dostaw, jakosci produktu, szybko$ci obstugi zamdwienia
i poziomu zapasow”. Mozna stwierdzi¢, ze ECR jest strategig skierowang na
zwiekszenie efektywnosci tanicucha dostaw, ktérej celem jest lepsza reakcja na
potrzeby konsumenta z rownoczesnym, maksymalnym wykorzystaniem mozli-
wosci redukcji kosztow w catym tancuchu dostaw poprzez wspétprace partne-
row handlowych.

Szybki doktadny ,,bezpapierowy” obieg informacji

Centrum Skiep

= ) Konsument
Producent dystrybucji detaliczny

Harmonijny i ciagty przeptyw produktéw

Zrodto: opracowano na podstawie: Logistyka. Teoria i praktyka, t. 1, (red) S. Krawczyk, Wyd. Difin,
Warszawa 2011, s. 52-56.

Rys. 4.10. Podmioty realizujgce strategie ECR

7 A. Baraniecka, ECR Efficient Consumer Response. tariuch dostaw zorientowany na klienta,
Wyd. Instytutu Logistyki i Magazynowania w Poznaniu, Poznan 2004, s. 22.

8 Logistyka. Teoria ipraktyka, t. 1, (red.) S. Krawczyk, Wyd. Difin, Warszawa 2011, s. 52.
9 Ibidem.
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w literaturze przedmiotu mozna zidentyfikowac obszerne opisy istoty i roli
ECR we wspotczesnych tancuchach dostaw. Na podkreslenie zastuguje fakt, ze
zazwyczaj jako jej filary wymienia sie: zapewnienie wymaganego poziomu obstu-
gi klienta; eliminacje kosztéw, ktdére nie dodajg wartosci; maksymalizacje efek-
téw i eliminacje barier w catym tancuchu dostaw. Tak okre$lone efekty ogdlne
majg swoéj wyraz w korzysciach dostawcow (producentéw), dystrybutoréw (pod-
miotéw posredniczacych w procesach dystrybucji) i konsumentéw - ostatecz-
nych nabywcdéw doébr i ustug.

W wypadku dostawcdw najistotniejsze jest uzyskanie synchronizacji produk-
cji zpopytem, co wyklucza wystepowanie brakow wyrobow gotowych na potkach
sklepowych. Sprzyja to umocnieniu pozycji danej marki na rynku, a takze ksztat-
towaniu trwatych stosunkéw handlowych miedzy podmiotami danego tancucha
dostaw. Dystrybutorzy zyskujg lepszg orientacje rynkowa, co sprzyja ksztattowa-
niu poziomu obstugi klienta pozgdanego na danym rynku i osiggnieciu dobrych
relacji handlowych z dostawcami. Wérod gtownych korzysci konsumentéw naj-
czesciej wyrdznia sie: zwiekszone mozliwosci wyboru i komfortu w trakcie zaku-
pow; mozliwo$¢ dysponowania Swiezszymi i tanszymi produktami.

Nalezy podkresli¢, ze tak okreslone, konkretne korzysci sg wynikiem ztozo-
nych procesow, ktére wymagajg wykorzystania rozwigzan zazwyczaj klasyfiko-
wanych w czterech obszarach i okre$lanych mianem gtéwnych elementow stra-
tegii ECR. Zalicza sie do nich: zarzadzanie popytem; zarzadzanie dostawami;
technologie wspierajace; integrowanie dziatan (rys. 4.11).

Zarzadzanie popytem obejmuje: optymalizacje asortymentu; optymalizacje
promocji; optymalizacje wprowadzania nowych produktéw na rynek.

Zarzadzanie dostawami (podazag) koncentruje wysitki menedzeréw na reak-
tywnym uzupetnianiu zapaséw (zarzadzaniu zapasami przez dostawcow); daze-
niu do osiggnieci doskonatosci operacyjnej; realizacji zintegrowanych dostaw
sterowanych popytem.

Wsrod technologii wspierajgcych nalezy wyroznié: automatyczng identyfika-
cje jednostek fizycznych (przeptywow débr materialnych); elektroniczng wymia-
ne danych; technologie stuzgce synchronizacji przeptywéw fizycznych, informa-
cyjnych i finansowych.
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ZARZADZANIE POPYTEM

Optymalizacja Optymalizacja
asortymentu promociji

Optymalizacja wprowadzania
nowych produktéw na rynek

ZARZADZANIE DOSTAWAMI

Doskonatosé

Wi operacyjna

Zintegrowane dostawy
sterowane popytem

TECHNOLOGIE WSPIERAJACE

RFID EDI

Automatyczna identyfikacja
jednostek fizycznych

INTEGROWANIE DZIAEAN

AB Elektroniczny transfer
C Srodkoéw pienieznych

Wspdine planowanie,
prognozowanie i uzupetnianie

zapasow (CPFR)

zrodto: opracowano na podstawie: Logistyka. Teoria i praktyka..., op. cit.,, s. 52-56.

Rys. 4.11. Gtéwne elementy strategii ECR

Integrowanie dziatan wiaze sie z realizacjg idei wspotpracy w planowaniu,
prognozowaniu i uzupetnianiu zapasow (ang. Collaborative Planning, Forecast-
ing and Replenishment —CPFR) oraz procesowego rachunku kosztow (ang. Aci-
vity Based Costing— :

Tak szeroko zakre$lone obszary form dziatalno$ci menedzerskiej wskazujg
z jednej strony na ztozono$¢ strategii ECR, a z drugiej pozwalajg w sposdb kom-
pleksowy, zintegrowany podej$s¢ do planowania i organizowania procesow go-
spodarczych, w tym procesow logistycznych. Podejscie kompleksowe jest istot-
ne ze wzgledu na konieczno$¢ zaoferowania kompleksowej, logistycznej obstugi
klientow, co wspotczesnie staje sie koniecznosciag. Mozemy stwierdzié, ze strate-
gia ECR posiada wiele element6éw logistycznych (rys. 4.12). BCryzys gospodarczy
zmusza menedzeréw do rozstrzygania nastepujacego dylematu: W jaki sposéb
osiggnac redukcje kosztdéw i spetni¢ oczekiwane standardy obstugi logistycznej,
majac Swiadomosc istnienia dodatniej korelacji pomiedzy poziomem obstugi lo-
gistycznej i kosztami jej ksztattowania? Z logistycznego punktu widzenia to stra-
tegia ECR tworzy plaszczyzne integracji rozwigzan i technologii sprzyjajacych
rozwigzaniu tak zarysowanego dylematu.

10 Por. K. Fuks, tancuch dostaw zorientowany na klienta [w:] Instrumenty zarzgdzania fan-
cuchami dostaw, (red.) M. Ciesielski, PWE, Warszawa 2009, s. 62-65.
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w literaturze przedmiotu i praktyce gospodarczej mozna zidentyfikowac
rozwigzania, takie jak zarzadzanie zapasami przez dostawce (ang. Vendor Mana-
ged Inventory - VMI), koncepcje szybkiej reakcji (ang. Quick Response - QR),
system DRP (ang. Distribution Requirements Planning - DRP I); Distribution
Resources Planning - DRP 11). Rozwigzania te sg traktowane jako odrebne, od-
dzielnie wprowadzane, i prowadzace do racjonalizacji istniejagcych rozwigzan lo-
gistycznych.

Zrédlo; opracowanie wilasne.

Rys. 4.12. Wymiar logistyczny strategii ECR

Ztozona wspotczesnos¢ powinna sktania¢ menedzeréw do zauwazenia ko-
rzysci wynikajacych z integracji tych rozwigzan, czego podstawy teoretyczne,
w przekonaniu autora, zawiera strategia ECR.
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4.5. Pytania kontrolne

1. Jakie znasz standardy zwigzane z ,fizycznoscig dobr materialnych”?
2. Scharakteryzuj standardy zwigzane z ,fizycznos'cig dobr materialnych”?
3. Jakie znasz standardy zwigzane z jakos'cig procesow logistycznych?
4. Scharakteryzuj standardy zwigzane z jakos$cig procesow logistycznych.
5. Na przyktadzie europalety wykaz zwigzek tego standardu z projektowa-
niem produktu.
6. Jakie istniejg obszary standaryzacji przeptywow informacyjnych?
7. Wyjasnij na czym polega zwigzek GSI z EAN.UCC.
8. Dlaczego menedzer logistyki dazy do unifikacji przeptywéw fizycznych?
9. Dlaczego menedzer logistyki dazy do unifikacji przeptywow informa-
cyjnych?
10. Jakie gtowne instrumenty wykorzystuje sie w celu unifikacji przeptywow
fizycznych?
11. Jakie gtdwne instrumenty wykorzystuje sie w celu unifikacji przeptywow
informacyjnych?
12. Wyjas$nij istote okreslenia GTIN ijego przydatno$¢ praktyczna.
13. Wyjasdnij istote okreslenia GLN i jego przydatno$é praktyczna.
14. Wyjasnij istote okre$lenia SSCC i jego przydatnos¢ praktyczna.
15. Wyjasnij istote okreslenia ,etykieta logistyczna” i jego przydatnos¢ prak-
tyczna.
16. Dlaczego standard opakowaniowy jest elementem logistycznego tancu-
cha wymiarowego?
17. Co to jest system GSI?
18. Dlaczego GSI zapewnia przejrzystos¢ informacji w fancuchach dostaw?
19. Wyjasnij historie powstania GSI.
20. Dlaczego znajomo$¢ miernikow i wskaznikow logistycznych jest wazna
dla menedzera logistyki?
21. Jaka jest relacja miedzy poziomem obstugi klienta i kosztami tej obstugi?
22. Jaka jest relacja miedzy poziomem obstugi klienta i przychodami ze
sprzedazy?
23. Dlaczego znajomos¢ zaleznosci miedzy poziomem obstugi klienta, kosz-
tami tej obstugi i przychodami ze sprzedazy jest istotna dla menedzera logistyki?
24. Jakie czynniki generujg gtdwne koszty obstugi klienta?
25. Jakie istniejg kryteria oceny poziomu logistycznej obstugi klienta i jaka
jest ich istota?
26. Co to jest ECR ijakie posiada wtasciwosci?
27. Jakie podmioty sg zaangazowane w gtdwnej mierze, w realizacje ECR?
28. Scharakteryzuj gtéwne elementy ECR.
29. Scharakteryzuj wymiar logistyczny ECR.
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ZAKONCZENIE

Obstuga logistyczna jest efektem realizacji proceséw logistycznych w przedsie-
biorstwie i tancuchu dostaw. Jest miarg doskonatosci tych proceséw, o ile efekty
ich realizacji spetniajg logistyczne oczekiwania klientéw. Ze wzgledu na istnie-
jaca wspotzaleznos¢ przedsiebiorstw wyrdzniamy klientéw instytucjonalnych.
Konsumenci jako podmioty rynkéw zbytu sg takze klientami, ale jako$¢ ich ob-
stugi jest efektem funkcjonowania okre$lonego tancucha dostaw. Nalezy zazna-
czyc, ze istnieje roznica miedzy obstuga klienta i obstugg logistyczng (logistyczng
obstuga klienta). Obstuga klienta jest efektem realizacji wszelkich form dziatal-
nosci biznesowej, angazujacej wszystkie zasoby przedsiebiorstwa i posiada dwa
wymiary: wymiar marketingowy i wymiar logistyczny. Zatem obstuga logistycz-
na jest znaczaca, ale tylko czescig obstugi klienta.

Istniejaca zalezno$¢ miedzy poziomem obstugi klienta i jej kosztami, gdzie
gtdwng cze$¢ tych kosztow stanowig koszty dystrybucji fizycznej, nakazuje roz-
waznie postepowac przy opracowywaniu koncepcji obstugi logistycznej. W za-
leznosci od charakteru rynku zbytu i standardow obstugi logistycznej, wykreowa-
nych na nim przez konkurencje, nalezy zaoferowac adekwatny poziom obstugi
logistycznej, aby byc¢ liczagcym sie graczem na danym rynku.

Koncepcja obstugi logistycznej w gtdwnej mierze zawiera pomysty mene-
dzerskie umozliwiajgce osiggniecie standardow obstugi logistycznej dopasowa-
nych do oczekiwan klientéw. Nalezy dazy¢ do wprowadzenia jak najwigkszej
liczby standardow iloSciowych, poniewaz ufatwiajg one pomiar i poréwnanie
osiagnietych wynikow procesow logistycznych z wynikami zatozonymi. W prak-
tyce koncepcja obstugi logistycznej jest podstawg do opracowania planu tej ob-
stugi, ktory jest ukonkretnieniem pomystow sktadajacych sie na koncepcje.

W opinii autora przedstawione tresci powinny by¢ przydatne dla studentéw
Kierunku logistyka, szczegolnie na studiach pierwszego stopnia. Réwniez mene-
dzerowie logistyki znajda przydatne tresci, ktore pozwalajg spojrze¢ na procesy
logistyczne z perspektywy klienta co moze by¢ podstawa do ich doskonalenia.

Zakres teorii obstugi logistycznej jest znacznie szerszy od przedstawionego
w ksigzce, przy czym teoria ta przezywa intensywny rozwoj. Nalezy podejmowac
wysitki zmierzajace do uzyskania wynikow badan pogtebiajgcych tresci opisa-
nych aspektow obstugi logistycznej i rozszerzajgcych jej zakres, szczegolnie o stu-
dia przypadkow z zakresu obstugi logistycznej X X1 wieku.

Autor ma SwiadomoscC istnienia zroznicowanych pogladow na temat istoty
i zakresu obstugi logistycznej zaréwno wsrod teoretykow, jak i praktykdw co po-
winno sprzyja¢ ozywionej dyskusji i wymianie pogladéw. Osobiscie jest bardzo
zainteresowany wszelkimi spostrzezeniami dotyczacymi opisanej problematyki
i w tym celu prosi Czytelnikow o wymiane pogladow przy wykorzystaniu naste-
pujacego adresu: s.smyk@aon.edu.pl.
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- procesowy rachunek kosztow (ang. Acivity Based Costing}

zaawansowane planowanie dostaw materiatowych
(ang. Advanced Planning System)

- Linteligencja przedsiebiorstwa” (ang. Business Inteligence)
- elektroniczna gospodarka (e-biznes) (ang. Business to Business)

- elektroniczny biznes na ptaszczyznie kontaktow
z konsumentami (ang. Business to Customer)

- magazyn ,szyty na miare” (ang. build to suit)
- centrum dystrybucji

- komputerowo zintegrowane wytwarzanie
(ang. Computer Integrated Manufacturing

- centrum logistyczne

- wspotpraca w planowaniu, prognozowaniu
i uzupetnianiu zapaséw (ang. Collaborative Planning,
Forecasting and Replenishment)

- zarzadzanie relacjami z klientami

(ang. Customer Relationship Management)

- ciggte uzupeinianie zapasu

(ang. Continuous Replenishment Prograrri)

- Rada Profesjonalistow ds. Zarzadzania tarncuchem Dostaw
(ang. Council Supply Chain Management Professionals)

- planowanie potrzeb dystrybucji
(ang. Distribution Requirements Planning)

- planowanie zasobow dystrybucyjnych
(ang. Distribution Resources Planning)

- efektywna obstuga konsumenta
(ang. Efficient Consumer Response)

- elektroniczna wymiana danych (dokumentacji)
(ang. Electronic Data Interchange)

- elektroniczne kanaty dystrybucji
- elektroniczny punkt sprzedazy (ang. Electronic Point o fSale)

- planowanie zasobow przedsiebiorstwa
(ang. Enterprise Resource Plannif)

- produkty szybko rotujagce w punktach sprzedazy
(ang. Fast Moving Consumer Goods)



FSCM - zarzadzanie przeptywem finansow w tancuchu dostaw
(ang. Financial Supply Chain Management)

GOW - gospodarka oparta na wiedzy
GSI - globalny system standardow infromacyjnych
(ang. Global System One)
IT - technologia informacyjna (ang, Information Technology)
KOK - koszty obstugi klienta
MRP I - planowanie potrzeb materiatowych
(ang. Material Requirements Planning)
MRP Il - planowanie zasob6éw produkcyjnych
(ang. Manufacturing Resource Planning)
MSP - mate i Srednie przedsiebiorstwa
MTO —produkcja na zaméwienie (ang. make to order)
MTS - produkcja na skfad (ang. make to stock)
5C - reguta stosowana w procesie doboru posrednikow

(w kanale dystrybucji) nazywana ,,regutg 5C”
(ang. character, coverage, cost, control, continuity)

POK - poziom obstugi klienta
POP - prawdopodobienstwo obstuzeniapopytu
QR - (koncepcja) szybkiej reakcji (ang. Quick Response)
RZB - rzeczywisty zapas bezpieczenstwa
SCM - zarzadzanie fancuchem dostaw
(ang. Supply Chain Management)
SIR - stopien ilosciowej realizacji popytu
TSL - branza transport-spedycja-logistyka

(rynek ustug logistycznych w Polsce)

USA —Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej
(ang. United States ofAmerica)

WMS - zaawansowane zarzgdzanie magazynem
(ang. Warehouse Management System)

VAL - system dystrybucji dodajgcy wartosc¢
(ang. Value —added logistics structures)

VMI - zarzadzanie zapasami przez dostawce
(ang. Vendor Managed Inventory)

ZB - zapas bezpieczenstwa
ZN - zapas nadmierny
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Zatacznik 1

Wartosci wspotczynnika bezpieczenstwa o)
w zaleznosci od wartosci POP i SIR

O(co) = P(X <co)dlaco>0, gdzie X » N(0,1)
Dlaco<0,0(-co)=1- 0(co)

0) 0,00 0,01 0,02 0,03 0,04 0,05 0,06 0,07 0,08 0,09
0,0 0,5000 0,5040 0,5080 0,5120 0,5160 0,5199 0,5239 0,5279 0,5319 0,5359
01 0,5398 0,5438 0,5478 0,5517 0,5557 0,5596 05636 05675 0,5714 0,5753
0,2 05793 10,5832 10,5871 0,5910 0,5948 0,5987 0,6026 0,6064 0,6103 0,6141
03 o0,6179 0,6217 0,6255 0,6293 10,6331 0,6368 0,6406 0,6443 0,6480 0,6517
0,4 10,6554 06591 0,6628 06664 06700 0,6736 06772 0,6808 0,6844 0,6879
0,5 06915 0,6950 0,6985 0,7019 0,7054 0,7088 0,7123 10,7157 0,7190 0,7224
0,6 0,7257 10,7291 0,7324 10,7357 0,7389 10,7422 0,7454 0,7486 0,7517 0,7549
0,7 10,7580 0,7611 0,7642 10,7673 0,7704 10,7734 0,7764 0,7794 0,7823 0,7852
0,8 10,7881 0,7910 0,7939 0,7967 0,7995 10,8023 0,8051 0,8078 10,8106 0,8133
0,9 08159 0,818 0,8212 0,8238 0,8264 0,8289 10,8315 0,8340 10,8365 0,8389
10 10,8413 0,8438 0,8461 0,848 0,8508 10,8531 0,8554 0,8577 0,8599 0,8621
1,1 0,8643 0,8665 0,8686 0,8708 08729 0,8749 08770 0,8790 0,8810 0,8830
1,2 10,8849 10,8869 10,8888 0,8907 0,8925 10,8944 0,8962 0,8980 0,8997 0,9015
1,3 09032 0,9049 0,9066 0,9082 0,9099 09115 09131 0,9147 10,9162 0,9177
1,4 10,9192 0,9207 0,9222 0,9236 09251 0,9265 0,9279 0,9292 0,9306 0,9319
1,5 0,9332 0,9345 0,9357 0,9370 0,9382 0,9394 0,9406 0,9418 0,9429 0,9441
16 0,9452 10,9463 0,9474 10,9484 09495 0,9505 0,9515 10,9525 0,9535 0,9545
1,7 0,9554 0,9564 09573 0,9582 10,9591 0,9599 0,9608 0,9616 0,9625 0,9633
1,8 09641 0,9649 0,9656 0,9664 09671 0,9678 0,9686 0,9693 0,9699 0,9706
19 09713 0,9719 09726 09732 0,9738 0,9744 09750 0,9756 0,9761 0,9767
20 09772 09778 10,9783 10,9788 09793 0,9798 10,9803 0,9808 0,9812 0,9817
21 09821 09826 0,9830 0,9834 10,9838 0,9842 10,9846 0,9850 0,9854 0,9857
22 09861 0,9864 0,9868 0,9871 0,9875 0,9878 10,9881 0,9884 10,9887 0,9890
2,3 09893 0,9896 0,9898 0,9901 0,9904 0,9906 0,9909 0,9911 0,9913 0,9916
2,4 0,9918 0,9920 10,9922 10,9925 0,9927 10,9929 09931 0,9932 0,9934 0,9936
25 09938 10,9940 0,9941 0,9943 0,9945 10,9946 0,9948 0,9949 0,9951 0,9952
26 0,9953 0,9955 0,9956 0,9957 0,9959 10,9960 0,9961 0,9962 0,9963 0,9964
2,7 09965 0,9966 0,9967 0,9968 0,9969 0,9970 09971 0,9972 0,9973 0,9974
2,8 0,9974 10,9975 0,9976 0,9977 09977 0,9978 0,9979 0,9979 0,9980 0,9981
2,9 09981 0,9982 0,9982 0,9983 10,9984 0,9984 0,9985 0,9985 0,9986 0,9986
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Zatacznik 3

Wyznaczanie poziomu zapasu zabezpieczajacego produktow
przy wykorzystaniu modelu poziomu zapasu
wyznaczajgcego moment zamawiania

1.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku Qo> 0; =0)

Popyt roczny na pewien produkt wynosi 80600 szt. Obserwuje sie tygo-
dniowe wahania popytu, przy czym Qo = 480 szt. Czas cyklu uzupetniana zapa-
su wynosi 1 tydzien ijest niezmienny. Wiasciciel hurtowni dopuszcza mozliwos¢
niezrealizowania popytu rocznego na poziomie 3%, przy czym system informa-
tyczny, ktéry wykorzystuje oblicza oczekiwany poziom zapasu zabezpieczajace-
go w oparciu o operacyjny parametr obstugi logistycznej POP. Hurtownia funk-
cjonuje od poniedziatku do soboty.

Jaka wartos¢ POP nalezy ustawi¢ w systemie informatycznym, aby uzyskac
zatozony poziom realizacji popytu?

1.2. Szczeg6towa analiza problemu

1.2.1. Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

1.2.2. Jaki przypadek nalezy rozpatrzy¢?

1.2.3. Jakie zaleznosci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ wartos$¢ zapasu za-
bezpieczajgcego?

Ad. 1.2.1.

Zadanie dotyczy parametru SIR, poniewaz wiasciciel hurtowni dopuszcza
mozliwos$¢ niezrealizowania popytu rocznego na poziomie 3%. Nalezy wniosko-
wac, ze mamy do czynienia z przypadkiem wystgpienia stopnia ilosciowej reali-
zacji popytu, czyli SIR =97%.

Ad. 1.2.2.
Ze wzgledu na wystepowanie wahan popytu Qp = 480 szt./tydzienn oraz war-
to$¢ i niezmienno$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu = 0 dni nalezy rozpa-

trzy¢ przypadek pierwszy, czyli

Cp> 0;
b= 0 @)



Ad. 1.2.3.
W tak okre$lonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sig z zaleznosci (8) i (9).

Zl =P XT +w XClpX4Y @)
8

ZB = w X CIpX Arr~
©9)

gdzie:

Z} - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz = T —czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB - zapas zabezpieczajacy;

o - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; co = f(POP) lub @
= f(SIR);

gp —odchylenie standardowe wartosci popytu.

Zatem:

Zl =7

PR = 80600 szt. produktéw na rok (80600 : 52 tygodnie, czyli Ptyg = 1550 szt.
produktow na tydzien;

T = jeden tydzien;

B =7

wo="7

=0 dni;
d = 1550 szt. (jednorazowa dostawa).

1.3. Obliczenie wartosci Zt i ZB

1.3.1. Wyznaczenie wartosci wspoétczynnika bezpieczenstwa o

(1) Wiemy, ze SIR = 97%;

(2) Przecietna liczba dostaw w roku: Id = PR : d = 80600 : 1550 = 52;

(3) Dopuszczalna, roczna liczba brakéw (dla SIR = 97%): NB = 80600
X0,03 = 2418 szt

(4) Dopuszczalna liczba brakéw przypadajgca na jeden cykl uzupetniania
zapasoéw: nb = NB :Id = 2418 : 52 = 46,5 szt,;

(5) Wiemy, ze standaryzowana liczba brakéw jest funkcjg oo, zatem jesli
uwzglednimy zaleznos$¢ I(co) = nb : to najpierw nalezy wyznaczy¢ wartosc¢
Gp” Dla rozpatrywanego przypadku Go® = Cp x (TY™, czyli Gp* = 480 x (1) 2
= 480 szt. Zatem I(co) = 46,5 : 480 =0,0969;
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(6) Odczytanie wartosci co z tablicy (zatgcznik 2.): co = 0,92 [po aproksy-
macji: wartos¢ ta wystepuje miedzy I(co) = 0,1003 (co = 0,90) i I(co) = 0,0915
(co =0,95)];

(7) Zatem dlaco = 0,92 POP = (zatgcznik 1) = 0,8212 ~ 82%.

1.3.2. Wyznaczenie wartosci Zt i ZB
Zt = 1550 X 1+ 0,92 X480 x (I)™ A ~530 A N n9Q2 S

ZB = [jest czeScig TAl = 0,92 x 480 x (VW =442 szt.

Whniosek:

W wypadku wystgpienia zmiennego popytu i niezmiennego czasu cyklu uzu-
petniania zapasu, w opisanym przypadku, zapas zabezpieczajacy powinien wy-
nosi¢ 442 szt. produktow. Jest to wartos¢ zapasu produktdéw gwarantujgca osigg-
niecie SIR = 97% lub POP = 82%.

Tym samym, aby osiggnaC zatozony poziom realizacji popytu wiasci-
ciel hurtowni powinien wprowadzi¢ do systemu informatycznego parametr
POP = 82%.

2.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku Gop=0; O 0)

Sredni popyt tygodniowy na herbate Lipton w pewnej hurtowni wynosi
P = 1500 opakowan zbiorczych. Jednorazowa dostawa wynosi 6000 opakowan,
a czas cyklu uzupetniania zapasu wynosi 1 tydzien, przy czym = 2 dni. Wia$-
ciciel hurtowni planuje zaspokoi¢ 95% potrzeb klientow.

Jaki powinien utrzymywac zapas zabezpieczajacy, skoro nie obserwuje sie
wahan popytu, a hurtownia funkcjonuje od poniedziatku do soboty?

2.2. Szczeg6towa analiza problemu

2.2.1. Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

2.2.2. Jaki przypadek nalezy rozpatrzy¢?

2.2.3. Jakie zaleznosci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ wartos$¢ zapasu za-
bezpieczajgcego?

Ad. 2.2.1.
Zadanie dotyczy parametru POP, poniewaz wiasciciel hurtowni zamierza
zrealizowa¢ popyt na poziomie 95%, czyli POP = 95%.
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Ad. 2.2.2.

Ze wzgledu na brak wahan popytu oraz warto$¢ = 2 dni nalezy rozpatrzy¢
przypadek drugi, czyli

"P»0.a,>0

Ad. 2.2.3.
W tak okreslonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sie z zaleznosci

(11) 1 (12).

ZI =P xT +w X cjt X P

/B=wX Xp
(12

gdzie:

Z1 - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB —zapas zabezpieczajacy;

@ - wspobtczynnik bezpieczehstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia iloSciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub @
= f(SIR);

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Zatem:
Zl =7
P = 1500 opakowan zbiorczych na tydzien (1500 : 6 = 250 opakowan zbior-
czych na dzien);
T =6 dni (lub jeden tydzien);
ZB =7,
0 = 1,65;
= 2 dni (lub 2/6 tygodnia).

2,3. Obliczenie wartosci Zti ZB
2.3.1. Dla jednostki czasu: dzien

Z1=[(250 x6) + (1,65 x2x250)] =[1500+ 825] =2325 opakowan zbiorczych
ZB =/jest czescig ZI/ = 1,65 x 2 x 250 = 825 opakowan zbiorczych
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2.3.2. Dla jednostki czasu: tydzien

Zt = [(1500 X 1) + (1,65 X2/6 X 1500)] = [1500 + 825] = 2325 opakowan
zbiorczych ZB = /jest czedcig ZI/ = 1,65 x 2/6 x 250 = 825 opakowan zbior-
czych

Whniosek:

W wypadku wystgpienia statego popytu i zmiennosci czasu cyklu uzupetnia-
nia zapasu na opisanym poziomie, zapas zabezpieczajacy powinien wynosi¢ 825
opakowan zbiorczych. Jest to warto$¢ zapasu produktéw gwarantujaca osiggnie-
cie POP = 95%.

3.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku Qo> 0; > 0)

Popyt tygodniowy na pewien produkt wynosi 221 szt. Obserwuje sie tygo-
dniowe wahania popytu, przy czym o = 350 szt. Jednorazowa dostawa wynosi
3100 szt., a czas cyklu uzupetniana zapasu wynosi 2 tygodnie i jest zmienny (0"
= 0,5 tygodnia). Wiasciciel hurtowni zaklada, ze prawdopodobieristwo niezre-
alizowania czesci zaméwien klientébw wynosi 0,1. Hurtownia funkcjonuje nie-
przerwanie przez caty rok.

Jakg warto$¢ operacyjnego parametru obstugi logistycznej nalezy ustawic
w systemie informatycznym, aby uzyska¢ zatozony poziom realizacji popytu?

3.2. Szczegotowa analiza problemu

3.2.1. Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

3.2.2. Jaki przypadek nalezy rozpatrzy¢?

3.2.3. Jakie zalezno$ci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ warto$¢ zapasu za-
bezpieczajacego?

Ad. 3.2.1.
Zadanie dotyczy parametru POP, poniewaz wiasciciel hurtowni zaktada, ze
prawdopodobienstwo niezrealizowania czeSci zaméwien klientéw wynosi 0,1.

Nalezy wnioskowa¢, ze prawdopodobienstwo obstuzenia wszystkich zamdwien
POz =1-0,1 =0,9, czyli POP =90%.

Ad. 3.2.2.
Ze wzgledu na wystepowanie wahan popytu @ = 350 szt./tydzien oraz
zmienno$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu = 0,5 tygodnia nalezy rozpatrzyc

przypadek trzeci, czyli
ap>0:a,>0
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Ad. 1.2.3.
W tak okreS$lonej sytuacji wartosci Zt i ZB wyznacza sie z zaleznosci
(14) i (15).

Zl =P XT +wXVP2X  +o@XT ’
(14)

ZB = o X%p2 Xa"™+ (jp2x T (15)

gdzie:

Z} - zapas informacyjny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz = T —<czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

ZB —zapas zabezpieczajacy;

o - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; o = f(POP) lub m
= f(SIR);

(fo—odchylenie standardowe wartosci popytu.

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Zatem:

ZU?;

Ptyg = 221 szt

T =2 tygodnie;

ZB =7

=7

Gp = 350 szt./tydzien

G* = 0,5 tygodnia;

d = 3100 szt. (jednorazowa dostawa).

3.3. Obliczenie wartosci Zti ZB

3.3.1. Wyznaczenie wartosci wspétczynnika bezpieczenstwa co.

(1) Wiemy, ze POP = 90%;

(2) Odczytanie wartosci o z tablicy (zatacznik 2): o= 1,28.

3.3.2. Wyznaczenie wartosci Zt i ZB dla jednostki czasu - tydzien.

Zt =221 X2 + 1,28 X (221" x 0,5" + 350" x =442 +649,2 - 1092 szt.

ZB = /jest czescig ZH = 1,28 x (221" x 0,5" + 350" x = 649,2 = 650 szt.
3.3.3. Wyznaczenie wartosci Zt i ZB dla jednostki czasu - dzien.
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(1) Wiemy, ze Ptyg = 221 szt., czyli Pdzienny = 221 :7 = 31,6 szt,;

(2) T =2 tygodnie, czyli 14 dni;

(3) =350 szt./tydzien, czyli =350 : {7Y" = 132,3 szt./dzien;
(4) = 0,5 tygodnia, czyli = 3,5 dnia.

Z1=31,6 X14+ 1,28 X(31,6" x3,5" + 132,3"' x 14)'"M =442 + 649,2 - 1092 szt.
ZB =/jest czescig ZI/ = 1,28 x (31,6' x 3,5" + 132,3" x 14y = 649,2 = 650 szt.

Whniosek:

W wypadku wystgpienia zmiennego popytu i zmiennego czasu cyklu uzu-
petniania zapasu, w opisanym przypadku, zapas zabezpieczajacy powinien wy-
nosi¢ 650 szt. produktéw. Jest to warto$¢ zapasu produktow gwarantujgca osigg-
niecie POP = 90%.

Tym samym, aby osiggna¢ zatozony poziom realizacji popytu wiasciciel hur-
towni powinien wprowadzi¢ do systemu informatycznego parametr POP = 90%.

117



Zatgcznik 4

Wyznaczanie ekonomicznej wielkosci zamdowienia EWZ

1. Istota problemu do rozwigzania

Przedsiebiorstwo hurtowe sktada zaméwienia na okre$lone produkty do do-
stawcy-producenta, przy czym do sterowania zapasami wykorzystuje model pozio-
mu zapasu informacyjnego wyznaczajgcego moment zamawiania (MPZIMNC/Z).
Menedzer logistyki sporzadzit prognoze roczna, ktéra wynosi 35 000 szt. Wia-
domo, ze koszt obstugi jednego zamdwienia wynosi 800,00 zt. Cena zakupu jed-
nego produktu wynosi 500,00 zt, a wspotczynnik rocznego kosztu utrzymania
zapasu wynosi 15%. Jaka liczbe produktéw nalezy zaméwic, aby koszt uzupet-
niania i utrzymywania zapasu (cyklicznego) byt minimalny?

2. Okre$lenie zalezno$ci matematycznej (wzoru) pozwalajgcej wyzna-
czy¢ EWZ

2 Xpp xk,
EWZ =
Kt
(16)

gdzie:

EWZ —ekonomiczna wielko$¢ zamowienia;

PP —roczna planowana wielkos¢ zakupow (popyt roczny);

k" —koszt jednego zamdwienia;

k¥ - jednostkowy koszt magazynowania, przy czym k"= u* x C;
Ug—wskaznik okresowego kosztu utrzymania zapasu;

C - cena zakupu jednej jednostki zapasu.

3. Szczegb6towa analiza problemu
EWZ =7?

PP =35 000 szt.

kuz = 800,00 zt

C =500,00 zt

u=10=015

4. Obliczenie wartosci EW "
EWZ = [(2 X35 000 X800): (500 x 0,15)]'*" = [56 000 000 : 75]"" = 864,10
~ 865 szt.

Wniosek:

Aby koszt uzupetniania i utrzymywania zapasu byt minimalny nalezy jedno-
razowo zamawiac 865 szt. produktéw.
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Zatlacznik 5

Wyznaczanie czasu optymalnego cyklu zamawiania R™pjako
normy sterujgcej w modelu statego cyklu zamawiania

1. Istota problemu do rozwigzania

Przedsiebiorstwo hurtowe sktada zamowienia na okreslone produkty do do-
stawcy-producenta, przy czym do sterowania zapasami wykorzystuje model sta-
tego cyklu zamawiania (MSCZ). Menedzer logistyki sporzadzit prognoze rocz-
na, ktéra wynosi 35 000 szt. Wiadomo, ze koszt obstugi jednego zamdwienia
wynosi 800,00 zt. Cena zakupu jednego produktu wynosi 500,00 zi, a wsp6t-
czynnik rocznego kosztu utrzymania zapasu wynosi 15%.

Jaki powinien by¢ czas optymalnego cyklu zamawiania (optymalny czas
cyklu przegladu okresowego)?

2. Okredlenie zaleznosci matematycznej (wzoru) pozwalajacej wyzna-

czy¢ R
YE R opt OKRES

Eld
(17)
gdzie:
M- czas optymalnego cyklu zamawiania;
ON"RES - okres dla ktérego okreslony zostat popyt PP;
PP - roczna planowana wielko$¢ zakupow (popyt roczny);

Eld - ekonomiczna liczba dostaw, ktérg nalezy wyznaczy¢ z zaleznosci (18)
lub (19).

W XC X PPq
Eld =
kUZ
(18)
Eld =
EWZ

(19)

gdzie:

Ug- wskaznik okresowego kosztu utrzymania zapasu, przy czym k™= u* x C;
k" - jednostkowy koszt utrzymania zapasu w przyjetym okresie;

C - cena zakupu okreslonego produktu;

PPg- planowany popyt w rozwazanym okresie;

k¥ - Kkoszt zwigzany z zamdwieniem i przyjeciem jednej dostawy;

EWZ - ekonomiczna wielko$¢ zamdwienia.
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2 X PP xk,

Kut
(16)

gdzie:

EWZ - ekonomiczna wielko$¢ zamowienia;

PP - roczna planowana wielko$¢ zakupow (popyt roczny);

k" - koszt jednego zamdwienia;

k7 - jednostkowy koszt magazynowania, przy czym k= x C;
Ug- wskaznik okresowego kosztu utrzymania zapasu;

C - cena zakupu jednej jednostki zapasu.

3. SzczegoOtowa analiza problemu
R N

O~RES - 1 rok (52 tygodnie);

PP = 35000 szt.;

Eld = 7

EWZ = 865 szt. (zatgcznik 3)

4. Obliczenie wartosci Ropt
(1) Obliczenie ekonomicznej liczby dostaw Eld
Eld = 35000 : 865 = 40,46
(2) Obliczenie Ropt
Ry"=52 :40,46 = 1,28 tygodnia
Ze wzgledow organizacyjnych nalezy przyjaé =1,5 tygodnia
(3) Obliczenie rzeczywistej ekonomicznej liczby dostaw Eld
Eld =52:15=34,67 =35
(4) Obliczenie Sredniej wielkosci zaméwienia SWZ
SWZ = 35000 : 35 = 1000 szt.

Whniosek:

Aby koszt uzupetniania i utrzymywania zapasu byt zblizony do minimalne-
go nalezy jednorazowo zamawia¢ 1000 szt. produktow. Poziom zapaséw nalezy
sprawdza¢ co 1,5 tygodnia.

Warto$¢ minimalna kosztow nie jest osiggana, poniewaz $rednia wielko$¢
zamoOwienia SWZ = 1000 szt. produktow rdzni sie od ekonomicznej wielkosci
zaméwienia EWZ = 865 szt. produktdéw oraz rzeczywisty czas cyklu przegladu
okresowego zapasu Ry = 1,5 tygodnia rézni sie od optymalnego czasu cyklu
przegladu okresowego RY"= 1,28 tygodnia.
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Zatgcznik 6

Wyznaczanie poziomu zapasu zabezpieczajgcego produktow
przy wykorzystaniu modelu statego cyklu zamawiania

1.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku Qp>0; =0)

Popyt tygodniowy na herbate Mocng w hurtowni wynosi 360 opakowan
zbiorczych tygodniowo, przy odchyleniu standardowym = 80 opakowan. Za-
mowienia u dostawcy sg sktadane w kazdy poniedziatek rano, a czas cyklu uzu-
petniania zapasu wynosi trzy dni. Termin dostaw jest na ogot dotrzymywany,
zatem czas cyklu uzupetniania zapasu jest staty. Hurtownia jest czynna od po-
niedziatku do pigtku.

Wyznaczy¢ poziom zapasu zabezpieczajgcego wiedzac, ze wkasciciel hurtow-
ni do sterowania zapasami wykorzystuje model statego cyklu zamawiania i za-
ktada, ze prawdopodobienstwo obstuzenia zamdwien klientow bedzie wynosic¢
0,95.

Ile opakowan nalezy zamdéwic, jesli stan magazynowy w chwili okres$lania za-
modwienia wynosi 160 opakowan, przy czym 20 opakowan zarezerwowano juz
weczesniej dla statego odbiorcy?

Obliczenia nalezy wykonac przy zatozeniu, ze operacyjng jednostka czasu
jest tydzien lub dzien.

1.2. Szczegotowa analiza problemu

1.2.1. Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

1.2.2. Jaki przypadek nalezy rozpatrzyc?

1.2.3. Jakie zaleznosci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ warto$¢ zapasu za-
bezpieczajacego?

Ad. 1.2.1.

Zadanie dotyczy parametru POP, poniewaz zaktada, ze prawdopodobien-
stwo obstuzenia zamowien klientow bedzie wynosi¢ 0,95, czyli POP = 95%.

Ad. 1.2.2.
Ze wzgledu na wystepowanie wahan popytu Qo= 80 opakowan/tydzien oraz
niezmiennos¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu =0 dni nalezy rozpatrzyc¢ przy-

padek pierwszy, czyli



Ad. 1.2.3.

W tak okre$lonej sytuacji wartosci ZMax i ZB wyznacza sie z zaleznosci

3)i4). e
Max=PX(T+Tg+wXWXF T+ Tg

ZB=WXapX  +Ta

gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

T g- okres cyklu przegladu zapasu (RYY;

ZB —zapas zabezpieczajacy;

0 —wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowej realizacji popytu; co = f(POP) lub
= f(SIR);

p- odchylenie standardowe wartosci popytu.

Zatem:
ZMax = 7,
Ptyg = 360 opakowan/tydzien;
Tcuz =T =3 dni;
= 5 dni;
ZB =7
®=7
p = 80 opakowan/tydzien;
ap = 0 dni;

1.3. Obliczenie wartosci ZMax i ZB

1.3.1. Wyznaczenie wartosci wspotczynnika bezpieczenstwa co.
(1) Wiemy, ze POP = 95%;
(2) Odczytanie wartosci o z tablicy (zatgcznik 2): = 1,65;

1.3.2. Wyznaczenie wartosci ZMax i ZB dla jednostki czasu: dzien.
(1) Wyznaczenie popytu dziennego:
Pdzienny = Ptyg : liczba dni tygodnia = 360 : 5 = 72 opakowania/dzien;
(2) Wyznaczenie parametru
ApEm = 1" * tygodnia)'* =80 : (5)" =35,78
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(3) Obliczenie ZMax i ZB

ZMax = [72 X(3 +5) + 1,65 x 35,78 x (3 + 5)"~ = [576 + 166,98] - 743
opakowan

ZB = /jest czeScig ZMax/ = 1,65 x 35,78 x (3 + = 166,98 ~ 167 opa-
kowan

1.3.3. Dla jednostki czasu: tydzien

ZMax = [360 X (3/5 + 5/5) + 1,65 x 80 x (3/5 + 5/5)""] = [576 + 166,97]
~ 743 opakowan

ZB = /jest czescig ZMax/ = 1,65 x 35,78 x (3/5 + 5/5™" = 166,97 - 167
opakowan

1.3.4. Obliczenie wielkosci zamdwienia po uwzglednieniu dodatkowych za-
tozen
W2Z =743 - (160 - 20) = 603 opakowania

Whniosek:

W wypadku wystgpienia zmiennego popytu i niezmiennego czasu cyklu uzu-
petniania zapasu oraz niezmiennego okresu przeglagdu okresowego, w opisanym
przypadku, zapas zabezpieczajacy powinien wynosi¢ 167 opakowan produktow.
Jest to wartos$¢ zapasu produktow gwarantujgca osiggniecie POP = 95%.

Tym samym, aby osiggna¢ zatozony poziom realizacji popytu przy zatoze-
niach, ze stan magazynowy w chwili okreslania zamdwienia wynosi 160 opako-
wan, a 20 opakowan zarezerwowano wczeShiej dla statego odbiorcy, wiasciciel
hurtowni powinien zaméwi¢ 603 opakowania produktow, a do systemu infor-
matycznego powinien wprowadzi¢ parametr POP = 95% (bazujagc na modelu
statego cyklu zamawiania).

2.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku =0; >0)

Popyt tygodniowy na herbate Mocng w hurtowni wynosi 360 opakowan
zbiorczych tygodniowo, przy czym nie obserwuje sie zmian popytu. Zamdwie-
nia u dostawcy sg sktadane w kazdy poniedziatek rano, a czas cyklu uzupetnia-
nia zapasu wynosi trzy dni. Termin dostaw jest zmienny co odzwierciedla =
1 dzieh. Hurtownia jest czynna od poniedziatku do piatku.

Wyznaczy¢ poziom zapasu zabezpieczajgcego wiedzac, ze wiasciciel hurtow-
ni do sterowania zapasami wykorzystuje model statego cyklu zamawiania i za-
ktada, ze prawdopodobienstwo obstuzenia zamowien klientébw bedzie wyno-
si¢ 0,95.

Obliczenia nalezy wykona¢ przy zatozeniu, ze operacyjng jednostka czasu
jest tydzien lub dzien.
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2.2. Szczegbtowa analiza problemu

2.2.1.Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

2.2.2.Jaki przypadek nalezy rozpatrzyc?

2.2.3. Jakie zaleznosci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ warto$¢ zapasu za-
bezpieczajgcego?

Ad. 2.2.1.

Zadanie dotyczy parametru POP, poniewaz zaktada, ze prawdopodobien-
stwo obstuzenia zaméwien klientéw bedzie wynosic¢ 0,95, czyli POP = 95%.

Ad. 2.2.2.
Ze wzgledu na niezmienno$¢ popytu i wystepowanie wahan czasu cyklu uzu-
petniania zapasu = 1 dzien nalezy rozpatrzy¢ przypadek drugi, czyli
N
ap™0.C>0 (25)
Ad. 2.2.3.

W tak okreslonej sytuacji wartosci ZMax i ZB wyznacza sie z zaleznosci
(26) i (27).

ZMax = P X (T + Tag) + w X (i* X
ax=PX(T+Td+ wX(Xp

2B =w Xt XP @7)

gdzie:

ZMax - zapas maksymalny;

P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-
dnia, dnia);

Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

- okres cyklu przegladu zapasu (RYV);

ZB - zapas zabezpieczajacy;

0 - wspotczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilosciowe]j realizacji popytu; o = f(POP) lub o
= f(SIR);

Gj - odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.
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Zatem:

ZMax = 7,

Ptyg = 360 opakowan/tydzien;
Teuz =T = 3dni;

T, = 5dni;

=0;
= 1 dzien.

2.3. Obliczenie wartosci ZMax i ZB

2.3.1. Wyznaczenie wartosci wspdtczynnika bezpieczenstwa co.
(1) Wiemy, ze POP = 95%;
(2) Odczytanie wartosci oz tablicy (zatacznik 2.): = 1,65;

2.3.2. Wyznaczenie wartosci ZMax i ZB dla jednostki czasu: dzien.
(1) Wyznaczenie popytu dziennego:
Pdzienny = Ptyg : liczba dni tygodnia = 360 : 5 = 72 opakowania/
dzien;
(2) Obliczenie ZMax i ZB

ZMax = [72 X(3 +5) + 1,65 X1 X72] = [576 + 118,8] - 695 opakowan ZB
= /jest czescig ZMax/ = 1,65 x 1 x 72 = 118,8 «119 opakowan

2.3.3. Dla jednostki czasu: tydzien.
ZMax = [360 X (3/5 +5/5) + 1,65 x 1/5 x 360] = [576 + 118,8] « 695 opa-
kowan ZB = /jest czeScig ZMax/ = 1,65 x 1/5 x 360 = 118,8 «119 opakowan

Wniosek:

W wypadku wystgpienia niezmiennego popytu i zmiennego czasu cyklu uzu-
petniania zapasu oraz niezmiennego okresu przegladu okresowego, w opisanym
przypadku, zapas zabezpieczajgcy powinien wynosi¢ 119 opakowan produktow.
Jest to wartos$¢ zapasu produktéw gwarantujgca osiggniecie POP = 95%.

Nalezy stwierdzi¢, ze zmienno$¢ popytu, gdy Qo = 80 opakowan na tydzien,
wymaga zgromadzenia wyzszego poziomu zapasu zabezpieczajgcego, W porow-
naniu z sytuacjg gdy popyt jest niezmienny, a czas cyklu uzupetniania zapasu jest
zmienny = 1 dzien, przy takich samych pozostatych warunkach funkcjono-
wania hurtowni.

Wiasciciel hurtowni do systemu informatycznego powinien wprowadzi¢ pa-
rametr POP = 95% (bazujac na modelu statego cyklu zamawiania).
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3.1. Istota problemu do rozwigzania (dla przypadku Op>0;aT>0)

Popyt tygodniowy na herbate Mocng w hurtowni wynosi 360 opakowan
zbiorczych tygodniowo, przy odchyleniu standardowym = 80 opakowan. Za-
mowienia u dostawcy sg sktadane w kazdy poniedziatek rano, a czas cyklu uzu-
petniania zapasu wynosi trzy dni. Termin dostaw jest zmienny co odzwierciedla

= 1 dzien. Hurtownia jest czynna od poniedziatku do piatku.

Wyznaczy¢ poziom zapasu zabezpieczajacego wiedzac, ze wiasciciel hurtow-
ni do sterowania zapasami wykorzystuje model statego cyklu zamawiania i za-
ktada, ze prawdopodobienstwo obstuzenia zamowien klientow bedzie wynosic¢
0,95.

Obliczenia nalezy wykona¢ przy zatozeniu, ze operacyjng jednostkg czasu
jest tydzien lub dzienh.

3.2. Szczego6towa analiza problemu

3.2.1. Jaki parametr operacyjny obstugi logistycznej nalezy bra¢ pod uwage
(POP czy (SIR)?

3.2.2. Jaki przypadek nalezy rozpatrzyc?

3.2.3. Jakie zaleznosci matematyczne pozwolg wyznaczy¢ warto$¢ zapasu
zabezpieczajacego?

Ad. 3.2.1.
Zadanie dotyczy parametru POP, poniewaz wiasciciel hurtowni zamierza
zrealizowac popyt na poziomie 95%, czyli POP = 95%.

Ad. 3.2.2.
Ze wzgledu na wystepowanie wahan popytu i wahan czasu cyklu uzupetnia-
nia zapasu nalezy rozpatrzy¢ przypadek trzeci, czyli
>0 fjj>Q (28)
Ad. 3.2.3.
W tak okreslonej sytuacji wartosci ZMax i ZB wyznacza sie z zaleznosci (29)
i (30).

ZMax = P X(T+70) +t 0 X4 pzx a4+ G"x (J + Tq) (29)

. ZB =to X p2X + CI X (T + To) (30)
gdzie:

ZMax —zapas maksymalny;
P - zapotrzebowanie (popyt) w przyjetej jednostce czasu (np. w ciggu tygo-

dnia, dnia);
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Tcuz =T - czas cyklu uzupetniania zapasu (wyrazony w przyjetej jednost-
ce czasu);

T g- okres cyklu przegladu zapasu (RY);

ZB - zapas zabezpieczajacy;

o - wspodtczynnik bezpieczenstwa wynikajacy z przyjetego poziomu obstu-
gi popytu lub przyjetego stopnia ilos'ciowej realizacji popytu; co = f(POP) lub
o = f(SIR);

@ - odchylenie standardowe warto$ci popytu.

- odchylenie standardowe wartosci czasu cyklu uzupetniania zapasu.

Zatem:
ZMax =7,
Ptyg = 360 opakowan/tydzien;
Tcuz =T =3 dni;
=5 dni;
ZB =7
o=7
Op = 80 opakowan/tydzien;
= 1 dzien.

3.3. Obliczenie wartosci ZMax i ZB

3.3.1. Wyznaczenie warto$ci wspdtczynnika bezpieczenstwa co.
(1) Wiemy, ze POP = 95%;
(2) Odczytanie wartosci o z tablicy (zatacznik 2.): = 1,65;

3.3.2. Wyznaczenie wartosci ZMax i ZB dla jednostki czasu: dzien.

(1) Wyznaczenie popytu dziennego:
Pdzienny = Ptyg : liczba dni tygodnia = 360 : 5 = 72 opakowania/
/dzien;

(2) Wyznaczenie parametru

tygodnia)™ =80 : (5)" = 35,78

opakowania/dzien;

(3) Obliczenie ZMax i ZB

ZMax =72 X (3 +5) + 165 x [72» x P + 35,78" x (3 + 5)]"" = [576
+ 204,93] -781 opakowan

ZB = /jest cze$cig ZMax/ = 1,65 x [72" x P + 35,78" x (3 + 5)Y" = 204,93
= 205 opakowan
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3.3.3. Dlajednostki czasu: tydzien.

ZMax = [360 X (3/5 + 5/5) + 1,65 x [360" x (1/5)" + 80" x (3/5 + 5/5)]""
= [576 + 204,92] -781 opakowan

ZB = /jest czescig ZMax/ = 1,65 x [360" x (1/5)™ + 80" x (3/5 + L5V
204,92 205 opakowan

Wniosek:

W wypadku wystgpienia zmiennego popytu i zmiennego czasu cyklu uzu-
petniania zapasu oraz niezmiennego czasu przeglagdu okresowego, w opisanym
przypadku, zapas zabezpieczajacy powinien wynosi¢ 205 opakowan produktow.
Jest to warto$¢ zapasu produktéw gwarantujgca osiggniecie POP = 95%.

Nalezy stwierdzi¢, ze zmienno$¢ popytu, gdy (o = 80 opakowan na tydzien
oraz zmiennos$¢ czasu cyklu uzupetniania zapasu = 1 dzier,, wymaga zgroma-
dzenia wyzszego poziomu zapasu zabezpieczajgcego, w porownaniu z sytuacjami
poprzednimi (przypadki pierwszy i drugi), przy takich samych pozostatych wa-
runkach funkcjonowania hurtowni.

Wiasciciel hurtowni do systemu informatycznego powinien wprowadzi¢ pa-
rametr POP = 95% (bazujac na modelu statego cyklu zamawiania).

Obi-cny
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