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OBSLUGA LOGISTYCZNA SEKTORA HANDLU

Streszczenie: Efektem dzialan logistycznych przedsigbiorstw jest wysoki poziom obstu-
gi klienta. Wysoki standard $wiadczonych ustug pochtania wicksze koszty, aczkolwiek ich
wplyw na wielkos$¢ sprzedazy i generowane zyski przedsigbiorstwa jest nieckwestionowany.
Idealnym rozwiazaniem staje si¢ zatem znalezienie optymalnej proporcji pomigdzy nakta-
dami na koszty obstugi a efektywnoscig jej poziomu. Obstuga logistyczna obecnie stanowi
jedno z istotnych narz¢dzi konkurowania na rynku. Jej znaczenie ro$nie wraz z postgpujacymi
procesami globalizacyjnymi, wzrostem elektronicznych transakcji handlowych, rozlegtoscia
tworzonych sieci logistycznych czy tez rosngcymi wymaganiami i oczekiwaniami ze strony
klientéw. Artykul ma na celu przedstawienie istoty i znaczenia wzrastajacej roli obstugi logi-
stycznej w sektorze handlu w ciggu ostatnich lat.

Stowa kluczowe: obstuga logistyczna, ustuga, handel, klient.

1. Wstep

Wspolczesni klienci, majac dostep do wielu zrodel informacji i miejsc nabywania
towarow w ramach handlu stacjonarnego i elektronicznego, moga aktywnie oddzia-
tywac na proces zakupu. Zakupy przez Internet, w opozycji do handlu tradycyjnego,
maja nierozerwalny zwiazek z dostawa do ostatecznego klienta, stanowigc najbar-
dziej skomplikowane i kosztowne przedsigwzigcie w catym procesie logistycznym.
Obserwuje sig¢, iz logistyka staje si¢ nie tylko zrodlem przewagi nad konkurentami,
ale rowniez moze wyznacza¢ kierunek dzialania podmiotu na rynku. Zmianami mo-
deli biznesowych w handlu coraz wyrazniej steruja technologie informacyjne. Elek-
troniczne kanaty dystrybucji rozwijaja z sukcesem sieci wlasnych sklepow. Z kolei
przedsigbiorstwa handlu detalicznego wlaczajg do swojego tancucha tworzenia war-
tosci dziatalno$¢ produkcyjng czy hurtowa!. Zjawisko to ma zwigzek z dgzeniem
do poszukiwania nowych drog uzyskiwania przewagi konkurencyjnej, jak rowniez
przejmowania kontroli nad catym tancuchem lub istotng czescig tancucha tworzenia

' M. Stawinska, Determinanty zmian modeli biznesu w handlu detalicznym, [w:] Handel we
wspolczesnej gospodarce. Zrodla i przejawy innowacyjnosci, M. Stawinska (red.), Wydawnictwo UE,
Poznan 2011, s. 36.
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wartosci dla klienta. Zatem ustalenie optymalnego poziomu obstugi klienta jest za-
daniem trudnym, nielatwo jest bowiem prognozowac¢ reakcje klientow na wprowa-
dzony i realizowany w przedsigbiorstwie poziom obstugi.

2. Handel w ksztaltowaniu wartosci lancucha dostaw

W warunkach zmian zachowan klientow, wynikajacych m.in. z przyzwyczajenia do
duzego wyboru oraz niezréznicowanego poziomu ushug przy zakupie poszczegol-
nych rodzajow produktow, istnieje tendencja do uelastyczniania dotychczasowych,
tradycyjnych struktur handlu oraz do intensywnego wiaczania si¢ do obrotu nowych,
sprawnie zarzadzanych, skoncentrowanych systemow dystrybucji’>. Wyzwaniem dla
handlu detalicznego, zwtlaszcza dla organizacji przeptywow fizycznych w proce-
sach wymiany, jest intensywny rozwdj handlu internetowego. Ukierunkowane na
stosowanie najnowszych technologii firmy prowadzace handel detaliczny przez In-
ternet moga w krotkim czasie przejac czes$¢ klientow tradycyjnego handlu, co czynig
z coraz wigkszym sukcesem. Duze mozliwosci multimedialne pozwalaja tej formie
sprzedazy konkurowa¢ ze wszystkimi istniejagcymi dotychczas formami realizacji
ustugi handlowej, zwlaszcza pokrewnymi, takimi jak sprzedaz wysytkowa, telewi-
zyjna czy katalogowa itp.’

Handel ma zatem na celu aktywne wspotuczestnictwo w tworzeniu wartosci dla
klienta. Na tancuch kreowania wartosci sktadaja sie procesy dotyczace zarzadza-
nia ofertami rynkowymi, formulowania i realizacji nowych ofert oraz zarzadzania
kanatami przeplywow*. Wymienione zagadnienia wskazujg, iz nabywcy dysponuja
bogatym zbiorem mozliwosci wyboru, nieustannie wzbogacanym przez oferty kon-
kurencyjnych firm.

Zdaniem W. Szczepankiewicza funkcja handlu sprowadza si¢ do trzech rol, kto-
re zobrazowane zostaty na rys. 1. Klienci przez coraz wigksze oczekiwania wobec
przedsigbiorstw decyduja o tym, co stanowi warto$¢ 1 jest warto$cig. Zatem procesy
konkurowania w handlu stajg si¢ niezwykle ztozone i cechuja si¢ duza intensywno-
scig. Funkcja handlu jest rowniez Swiadczenie ustug na rzecz nabywcy w zakresie
techniczno-ekonomicznym i organizacyjnym dla stworzenia warunkow transakcji
kupna-sprzedazy zgodnych z preferencjami klientéw i jednocze$nie istotnych dla
wspotuczestnictwa w dodawaniu warto$ci w tancuchu dostaw?.

Koncepcja 7W bierze pod uwage podstawowe postulaty logistyczne, celem dzia-
fan jest bowiem dostarczenie klientowi okreslonych produktow, w odpowiedniej
ilosci, we wlasciwym czasie, wlasciwej jakosci, w odpowiednie miejsce, wedlug
ustalonych kosztow (rys. 2).

2 'W. Szczepankiewicz, Obstuga logistyczna sektora handlu. Uwarunkowania i kierunki zmian,
Wydawnictwo AE, Krakow 2002, s. 51.

3 Tamze, s. 55.

4 W. Szczepankiewicz, Funkcjonowanie sektora handlu w faricuchu dostaw, Difin, Warszawa
2011, s. 97.

5 'W. Szczepankiewicz, Obstuga logistyczna..., s. 161.
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— optymalne wykorzystanie zasobow

— ksztaltowanie czynnikéw logistycznych

— ksztaltowanie czynnikéw wsparcia
marketingowego

— tworzenie efektywnej organizacji procesow

Koordynator

Dostawca Partner

— identyfikacja popytu — wspolny sukces
— identyfikacja wymagan odbiorcow — szukanie najlepszych rozwigzan
— identyfikacja kluczowych czynnikow — dodawanie wartosci
sukcesu (czynnikow przewagi — przekazywanie informacji
konkurencyjnej)

Rys. 1. Role handlu jako uczestnika tancucha dostaw

Zrodio: W. Szczepankiewicz, Funkcjonowanie sektora handlu w tancuchu dostaw, Difin, Warszawa
2011, s. 100.

Produkcja, jako$¢,
poziom obstugi
Zapasow

Sprawnos¢
i efektywnos¢
tancucha

Handel, poziom Warto$¢ dla

finalnego klienta

obstugi klienta

— wizerunek, marka — wizerunek, marka — zdolnos¢ do redukeji — catkowita wartos¢é
— jakos¢ produktow — dostgpnos¢ asortymentu kosztow — produktu dla klienta
— dostepnos¢ zapasow — lokalizacja — produktywnos¢, minus
— organizacja dostaw i organizacja pracy skutecznosé — koszt pozyskania
— elastycznos$¢ — merchandising — obieg informacji dobra lub ustugi
— partnerstwo — ustugi dodatkowe — zdolnos¢ do integracji

— partnerstwo dziatalnosci

Rys. 2. Uwarunkowania ksztattowania wartosci dla klienta

Zrédto: opracowanie na podstawie: W. Szczepankiewicz, Obstuga logistyczna sektora handlu. Uwarun-
kowania i kierunki zmian, Wydawnictwo AE, Krakow 2002, s. 161.

Kryteria oceny poziomu obshugi klienta dotycza cyklu obiegu i realizacji zamo-
wienia, synchronizacji podazy z tempem zapotrzebowania nabywcow oraz satysfak-
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cji klientow ze sposobu zakupu i dostawy. Istotne jest, iz w tancuchu dostaw pojecie
klienta odnosi do kazdego uczestnika wystepujacego w roli kupujacego, np. na styku
zaopatrzenia: producent — handel, handel hurtowy — handel detaliczny itp.

3. Obsluga logistyczna w tworzeniu wartosci dla klienta

Obstuga logistyczna w literaturze definiowana jest w wielu aspektach, za pomo-
ca roznych podejs¢, poczawszy od kategorii bardzo waskiej, traktujacej o jednej
czynnos$ci czy jednym dziataniu, przez opis i wyjasnienie elementow sktadowych,
konczac na pojmowaniu obstugi logistycznej jako swoistej filozofii zarzadzania
przedsigbiorstwem. D. Kempny definiuje obstuge logistyczng jako ,,korzysci, czyli
szybkie, elastyczne, niezawodne i oszczedzajace koszty swiadczenia ustug magazy-
nowania, transportowania, manipulowania, zestawiania, pakowania, paletyzowania,
metkowania, znakowania oraz wielu innych, w tym informatycznych, prawnych,
celnych i finansowych, zwigzanych z dostarczaniem klientowi zamowionych pro-
duktow fizycznych®. Jak wynika z powyzszego, obstuga logistyczna wykorzystu-
je wszelkie mozliwe formy aktywnosci logistycznej firmy. Celem jest satysfakcja
klienta, zatem pielegnowanie relacji dostawca—odbiorca jest bardzo istotne. M. Cie-
sielski wskazuje na dwa podstawowe zjawiska w logistycznej obstudze klienta:

« walke negocjacyjna, czyli konfrontacj¢ celow dostawcy i odbiorcy, odnoszacych
si¢ do cen, jako$ci produktow, sposobow dostawy itp.,

* kooperacjg, czyli wspolprace w realizacji transakcji’.

Ocena poziomu obstugi logistycznej klienta powinna obejmowaé nastepujace
czynnoS$ci®:

* identyfikacje potrzeb zwigzanych z poziomem obstugi wymaganym przez klien-
tow,

* obliczanie wskaznika rotacji klientow, a nastepnie odniesienie tego do polityki
obstugi klientow,

» okreslenie poziomu obstugi klientow oferowanego w danym czasie w sposob
uwzgledniajacy doktadnos¢ informacji, aspekt czasowy oraz jej dostgpnos¢ dla
kompetentnych pracownikow,

e porownanie wlasnej obstugi z oferta konkurentow (ze szczegdlnym uwzglednie-
niem uchybien wzglgdem klientow).

Koordynacja czynnosci logistycznych wptywa na zadowolenie klienta, lepsze
jego zrozumienie, petnienie funkcji sojusznika, partnera w trosce o wysoki standard
swiadczonych ustug. Takie dziatanie w obecnej dynamice rynku moze pozwoli¢
osiagna¢ przewage konkurencyjng.

¢ D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo AE, Katowice 2008, s. 11.

7 M. Ciesielski, Logistyczna obstuga klienta w kontekscie strategii przedsigbiorstwa, [w:] Zarzq-
dzanie logistyczng obstugq klienta, J. Dhugosz (red.), Wydawnictwo AE, Poznan 2005, s. 30.

8 K. Rutkowski, Logistyka dystrybucji, Difin, Warszawa 2001, s. 91-93.
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Wspotczesne pojecie obstugi klienta w logistyce akcentuje nie tylko dziatania
przynoszace ekonomiczne korzysci, ale rowniez petne zadowolenie i sukces wyni-
kajacy z kultury tej obstugi: uzytecznosci, grzecznosci, checi wyswiadczenia przy-
shugi, zapewnienia wygody, dogodnosci, pdjScia na reke i uprzywilejowania’®.

Tabela 1. Kryteria i wyznaczniki logistycznej obshugi klienta

Kryteria logistycznej obstugi
klienta

Wyznaczniki logistycznej obstugi klienta

Terminowo$¢ dostawy

Stopien prawdopodobienstwa dotrzymania uzgodnionego terminu
realizacji dostawy

Jako$¢ dostawy

Stosunek wielko$ci dostawy pozbawionej naturalnych ubytkow,
szkod transportowych
do catkowitej wielkosci dostaw

Szybkos¢ dostawy

Okres migdzy przyj¢ciem zamowienia a realizacja dostawy

Niezawodno$¢ dostawy

Zgodnos¢ otrzymanej dostawy ze specyfika asortymentowa
i czasowa

Adekwatnos¢ dostawy

Udziat asortymentu, ktory jest reklamowany, w catej zamawianej
dostawie

Elastycznos$¢ dostawy

Stopien podatnosci na zmiany wymagan klientow
(technologicznych, sezonowych,
asortymentowych)

Serwisowos¢ dostawy

Zakres $wiadczonej ustugi sprzedaznej i posprzedazne;j

Gotowos¢ dostawy

Udziat w cato$ci dostawy zamowionych towarow, ktore moga by¢
natychmiast wydane

Otwartos¢ dostawy

Zakres satysfakcjonujacej klienta informacji o stanie realizacji
zamOwienia w stosunku
do wszystkich zamowien

Rzetelnos¢ dostawy

Stosunek pozytywnie zatatwionych zwrotéw do ogétu zgloszonych
ZWIOtOW

Ekologiczno$¢ dostawy

Udzial w dostawie towaréw przyjaznych srodowisku, zwlaszcza ich
opakowan

Rytmicznos¢ dostawy

Stosunek liczby dostaw do ogo6lnej liczby dni w badanym okresie

Standardowo$¢ dostawy

Udziat nowej oferty towarowej w catosci proponowanej oferty

Reakcyjnos¢ dostawy

Liczba elementow dostawy dostarczonej wedtug indywidualnego
uzgodnienia do ogdlnej
liczby elementow dostawy

Formalizm dostawy

Przyjeta procedura uwzgledniania skarg i zazalen w ujeciu
formalno-organizacyjnym

Komfortowos¢ dostawy

Wygoda formy zamawiania i otrzymania dostawy przez klientow

Zrédto: M. Frankowska, M. Jedlinski, Efektywnosé systemu dystrybucji, PWE, Warszawa 2011, s. 147.

° D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 18.
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Obstuga logistyczna moze by¢ realizowana we wlasnym zakresie przez produ-
centow 1 organizacje handlowe lub tez powierzana niezaleznym operatorom logi-
stycznym. Z punktu widzenia operatora w tancuchu dostaw jest to obstuga tadunkow
klienta przekazywanych z kolei jego klientowi. W oczach klienta sg to zgodne z jego
oczekiwaniami i wymaganiami potrzeby oferowane podczas zakupu lub przejmowa-
nia towaru do dalszej obstugi.

Decydujace znaczenie w realizacji celu dotyczacego tworzenia warto$ci ma po-
ziom obstugi klienta, ktéry mozna zdefiniowac jako zesp6t czynnosci zmierzajacych
do realizacji oczekiwan klientow zwigzanych z fizyczng dostepnoscig produktu, wa-
runkami i wygodg zakupu oraz satysfakcja klienta z kontaktu z danym ogniwem
dystrybucji.

W literaturze przedmiotu spotyka si¢ wiele propozycji systematyzacji pomiaru
obstugi klienta. Jedng z nich jest zestaw miernikow do oceny logistycznej obstugi
klienta, ktore odnoszg si¢ do produktu, ponadto zwigzane sa z czasem i miejscem,
a takze ujmujg przedtransakcyjna, transakcyjng i potransakcyjng obstuge klienta
(tab. 1).

Celem usatysfakcjonowania klienta przedsigbiorstwa zmuszone sa kontrolo-
wac faze transakcyjng oraz proces dostarczania produktow. W tym celu niezbgdne
okazujg si¢ kompleksowe informacje, jak rowniez przygotowanie do wspotdziata-
nia uczestnikow tancucha i akceptacji przez nich ustalonych standardéow obstugi'®.
Warto$ciami, niezaleznie od tego, czy pomiaru obstugi dokonujemy w odniesieniu
do tancucha dostaw, czy w matej firmie, zawsze sa czas, niezawodno$¢, wygoda
i efektywna komunikacja z klientem.

4. Potrzeby logistyczne sektora handlu

Handel detaliczny jest sektorem bardzo zrdéznicowanym pod wzgledem struktury
podmiotowej. Sktada si¢ z wielu firm, poczawszy od matych niezaleznych pod-
miotow gospodarczych, posiadajacych jeden lub kilka sklepoéw, a skonczywszy na
koncernach handlowych o bardzo ztozonej strukturze wewnetrznej i rozpoznawalne;j
na calym $wiecie marce''. Handel detaliczny z jednej strony umozliwia sprzedaz
produktow, z drugiej natomiast zapewnia klientom dostepnos¢ danych produktow/
ustug, a zatem i zaspokojenie popytu.

Handel ma nierozerwalny zwigzek z procesem wymiany. Z jednej strony umoz-
liwia dotarcie z ofertag do rynku docelowego, posredniczac w sprzedazy produktow,
z drugiej — gwarantuje klientom dostgpno$¢ do oferty asortymentowo-ustugowe;j i za-
spokojenie popytu. Obecnie przedsigbiorstwa handlowe sa niezwykle zréznicowa-
ne pod wzgledem profilu dziatalnosci, form funkcjonowania czy tez zasiggu i skali

10 Por. M. Frankowska, M. Jedlinski, Efektywnosé systemu dystrybucji, PWE, Warszawa 2011,
s. 146-150.
1" M. Stawinska, Determinanty zmian..., s. 30.
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dziatania. We wspotczesnej gospodarce handel cechuje si¢ wysoka dynamika zmian

zachodzacych pod wplywem takich czynnikow, jak globalizacja, rosnaca konkuren-

cja, dostepnos¢ nowych technologii informacyjnych, zmiany zachowan i oczekiwan
klientow. Znajduje to swoj wyraz zardéwno w zakresie petnionych funkcji, jak i w po-
wstawaniu i rozwoju nowych form handlu'?. Dobrym przyktadem sa technologie

WEB 2.0, ktore zrewolucjonizowaly sposoéb komunikacji miedzyludzkiej, stopniowo

przenikaja do biznesu — coraz wigcej firm dostrzega szanse zwigzane z zastosowa-

niem narzg¢dzi spotecznosciowych, blogow i platform umozliwiajacych wspottworze-
nie tresci do usprawnienia komunikacji pomiedzy pracownikami, tworzenie zrodet
wiedzy o firmie i jej ofercie oraz wykorzystanie zbiorowej inteligencji'®.

W dobie wyraznej indywidualizacji oczekiwan klientow nieustanne analizowa-
nie stylow zycia pozwala na uzyskanie peiejszego obrazu potencjalnego klienta.
Jest to istotne ze wzgledu na mozliwos¢ wyeksponowania tych najwazniejszych dla
klienta cech oferowanych produktow lub ustug. Istotny z punktu widzenia handlu
jest proces starzenia si¢ spoleczenstwa i jego wptyw na rynkowa aktywnos¢ konsu-
mentoéw. Zmiany te przejawiajg si¢ przede wszystkim w'*:

* postawach ludzi starszych wobec nowych produktow — osoby starsze czesto sa
nieufne wobec nowosci rynkowych i najczesciej kupuja towary dobrze im znane,

* rodzaju podejmowanych decyzji rynkowych — osoby starsze zazwyczaj pode;j-
muja decyzje nawykowe,

* wyborze miegjsca zakupu — preferowane sg male sklepy w poblizu miejsca za-
mieszkania z tradycyjng obstuga,

* stosunku do nowoczesnych form sprzedazy — osoby starsze ze wzgledu na nie-
wielki stopien korzystania z Internetu rzadko korzystaja z handlu elektronicznego.
Zatem jesli firma chce uzyska¢ rynkowa przewage konkurencyjng, zmuszona

jest do s$wiadomych zmian celem dostosowania swoich ofert rynkowych wzgledem
oczekiwan i wymagan rynku. Zatem wida¢ wyraznie, ze przemiany spoleczne sta-
nowig istotne kryterium, ktore ksztattuje w pewnym stopniu postawy klientow oraz
modele konsumpcji. Aby dobrze przystosowac si¢ do nowych realioéw rynkowych,
firmy musza skupi¢ si¢ na dzialaniach kreujacych najwigksza warto$¢ biznesowa.
Jeszcze do niedawna klienta mozna byto zadowoli¢ jedynie dobra ceng i jakoscig
produktu. Dzi$ niska cena nie nalezy do najefektywniejszych argumentow sprzeda-
zowych. Klienci wymagaja calej gamy dodatkoéw — wygodnego sposobu dokony-
wania zakupow, elektronicznej wymiany danych, serwisu posprzedazowego, zin-
dywidualizowanej obstugi, kompleksowej informacji itp. Jeszcze niedawno klienci
zwracali baczng uwage na uprzejmosc¢ sprzedawcy. Dzi$§ znaczny wptyw ma na nich
jego profesjonalizm 1 wnikliwe podejécie do problemu/sprawy.

12 M. Stawinska (red.), Modele biznesu w handlu detalicznym, Wyd. UE, Poznan 2010, s. 7.
13 Firma 2.0, Debata redakcyjna, ,,Harvard Business Review Polska” 2011, nr 10, s. 92.
4 Tamze, s. 62.
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5. Zakonczenie

Trudno jest dzi§ przeceni¢ role, jaka w procesie dopasowania organizacji do tem-
pa zmian zachodzacych w otoczeniu biznesowym odgrywa efektywne zarzadzanie
zintegrowanym lancuchem dostaw. Dzieki odpowiedniej integracji procesow logi-
stycznych firma moze nie tylko generowac¢ dodatkowe srodki, pozyskiwane przez
optymalizacj¢ powierzchni magazynowych, ale takze dopasowac podaz towarow do
zmieniajacych si¢ nieustannie oczekiwan rynku. Dlatego tez waznym wyzwaniem,
przed ktorym staja obecnie organizacje, jest zagwarantowanie odpowiedniej efek-
tywnos$ci 1 rownoczesnie elastyczno$ci zintegrowanych tancuchéw dostaw. Reali-
zacja tych dwoch — w pewnej mierze sprzecznych — celow wymaga optymalizacji
procesoOw wewnetrznych i rozwoju wspotpracy pomiedzy wszystkimi dziataniami
oraz podmiotami zaangazowanymi w lancuch dostaw'®. Intensywno$¢ konkurencji,
presja na redukcje kosztow, niepewnos¢ popytu (wymagajaca wzrostu elastycznosci
dopasowania si¢ do zmian ilosci, jako$ci i czasu) wymusza koniecznos$¢ ukierunko-
wania, reorganizacji tfancucha dostaw na rozpoznanie popytu w celu poprawy jego
efektywnosci i skutecznosci'.

Zatem wida¢ wyraznie, iz sektor handlu jest nastawiony na zastosowanie naj-
nowszych osiggnig¢¢ technicznych i technologicznych, ktore pozwalajg dziatac szyb-
ciej, sprawniej, taniej i efektywniej, jednoczesnie umozliwiajac tworzenie nowych
modeli biznesu i konkurowania.
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LOGISTIC SERVICE FOR TRADE SECTOR

Summary: The effect of logistic actions of companies is the high level of customer service.
High standard of services absorbs more costs, although their impact on sales volume and
generated profits of an enterprise is undisputed. The ideal solution is therefore to find the op-
timum ratio between an effort on handling costs and the efficiency of its level. Now, logistic
service provides one of the essential tools to compete on the market. Its importance grows
together with progressing globalization, growth in electronic commercial transactions, extent
of created logistic network or growing demands and expectations of customers. The article
is to present the essence and the importance of the increasing role of logistics in the sector of
trade over the last years.

Keywords: logistic service, service, trade, customer.





