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Streszczenie: Glownym zalozeniem przedstawionej w artykule koncepcji zarzadzania lo-
gistycznego jest optymalne wykorzystanie potencjalu przedsigbiorstwa. Osiaga si¢ to przez
odpowiednie potaczenie sfery zaopatrzenia i sfery dystrybucji w jeden sprawny, efektywny
system. W gospodarce rynkowej firmy sa zmuszone do rozszerzania swojego spojrzenia na za-
chodzace w nich procesy logistyczne, gdyz ich koordynacja umozliwia osiagnigcie znacznych
korzysci, szczegolnie z punktu widzenia oszczednosci. W niniejszym opracowaniu wskazano,
iz decyzje w przedsigbiorstwie w odniesieniu do okreslania poziomu logistycznej obstugi
klienta i doboru miernikdw sa podejmowane w oparciu o wyniki badan marketingowych.

Stowa kluczowe: zarzadzanie logistyczne, ustugi logistyczne, rynek ustug TSL, logistyczna
obstuga klienta, tancuch dostaw.

1. Wstep

Zarzadzanie logistyczne polega na optymalizowaniu funkcjonowania przedsigbior-
stwa, dlatego tez jest ono funkcja wielokryterialna, wymagajaca zbadania calego
otoczenia. Celem artykutu jest przedstawienie potrzeb przedsigbiorstw sektora TSL,
zwiazanych z pozyskiwaniem narzedzi umozliwiajacych im zaspokajanie wymagan
klientow. Jest to szczegolnie wazne w warunkach postgpujacej globalizacji rynku,
kiedy odpowiednia logistyka otwiera nowe mozliwo$ci nie tylko rozwiazywania
problemoéw podnoszenia sprawnosci operacyjnej i strategicznej przedsigbiorstwa,
ale rowniez pomaga w zdobywaniu nowych rynkow. Wspoélczesnie obserwowany
jest bardzo wyrazny wzrost zainteresowania przedsi¢biorstw zasadami zarzadzania
logistycznego, ukierunkowanego na lepsze, elastyczne dostosowanie oferty firmy
do wymagan dynamicznego rynku. Efektem zarzadzania logistycznego jest przede
wszystkim sprawne zaspokajanie potrzeb klientow, co wptywa na podnoszenie
konkurencyjnos$ci przedsigbiorstwa. W praktyce gospodarczej logistyke wdraza sig
W postaci zintegrowanej koncepcji zarzadzania, oznaczajacej zintegrowany system
zarzadzania fizycznym przeptywem surowcow, materiatow, ustug i informacji.
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2. Istota zarzadzania logistycznego w przedsi¢biorstwie

Podejscie logistyczne do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej wspodtczesnie
uznawane jest za jedna z wazniejszych koncepcji zarzadzania. Jest to wynikiem
umozliwienia koordynacji dziatan przedsigbiorstwa i dopasowania oferty produk-
cyjno-ustugowej do potrzeb klienta. Fizycznie jest to osiagane poprzez koordyna-
cje przeptywoéw surowcdw, materiatow i informacji oraz obstuge réznych procesow
zwiazanych z magazynowaniem i dystrybucja towarow. Zarzadzanie logistyczne to
proces realizowany przez cztery podstawowe funkcje: planowanie, koordynowanie,
motywowanie i kontrolg.

Logistyka postrzegana jest jako dziedzina interdyscyplinarna i bardzo wrazliwa
na zmiany rynkowe, stale rozwijajaca si¢ ze wzgledu na potrzebg aktualnej i rzetel-
nej oceny zjawisk gospodarczych, ktore znajdujq si¢ w ciagtym ruchu. Samo pojecie
logistyki stanowi trudno$¢ interpretacyjng i w zalezno$ci od podejscia autora spotyka
si¢ w literaturze rdzne jej definicje. H.Ch. Pfohl twierdzi, ze jest ona ,,pomostem
pomigdzy produkcja a rynkami, ktore sg odlegte od siebie w czasie 1 w przestrzeni”
[4, s. 8]. Natomiast P. Blaik logistyke postrzega jako ,,zintegrowany system zarza-
dzania struktura fizycznego obiegu towaroéw i jego informacyjnych uwarunkowan
w skali przedsigbiorstwa i catego uktadu rynkowego — w aspekcie optymalizacji re-
alizowanych dziatan i celow” [1, s. 42]. Niezaleznie od podejscia w kazdej interpre-
tacji na pierwsze miejsce zawsze wysuwa si¢ aspekt zdolnosci logistyki do poprawy
sprawnosci dzialania i redukcji kosztow. Te dwa czynniki w warunkach gospodarki
rynkowe] sprawiaja, ze zainteresowanie przedsigbiorstw rozwiazaniami logistycz-
nymi jest ogromne. Oczekuja one osiagnigcia mozliwie najkorzystniejszych relacji
pomigdzy poziomem $wiadczonych przez nie ustug a poziomem i struktura kosztow.

Rynkowa orientacja przedsigbiorstw, czyli orientacja na klienta, doprowadzita
do radykalnych zmian w zarzadzaniu i dotyczy to wszystkich podsystemoéw przed-
sigbiorstwa, tzn. produkcji, zaopatrzenia, a przede wszystkim dystrybucji, ktora
obecnie stala si¢ jednym z gtownych kryteriow prowadzenia dziatalnos$ci gospodar-
czej. To wlasnie spowodowato, Zze przedsigbiorstwa z jednej strony zostaty zmuszo-
ne do spetniania wysokich wymagan konkurencyjnosci, a tym samym zapewnienia
najwyzszej jakosci produkcji oraz wysokich standardow obstugi, z drugiej za$ stro-
ny nalozony zostat na nie wymog minimalizacji kosztow. Te wszystkie czynniki sa
wynikiem podejscia logistycznego, w ktorym centralnym punktem zainteresowan
sa fizyczne procesy przeptywu surowcow, materiatdéw, wyrobéw gotowych i ushug
oraz strumienie informacyjno-decyzyjne sterujace tymi przeplywami. Wspotczesne
podejscie logistyczne obejmuje takze obstuge zwrotéw oraz gospodarke odpadami,
ktorych przeptywy jako jedyne charakteryzuja si¢ kierunkiem dziatan przeciwnym
do wszystkich pozostatych przeptywow.
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3. Badania marketingowe a problemy decyzyjne
w przedsi¢biorstwach sektora TSL

Badania marketingowe, jako narzedzie zdobywania danych o rynku, sa nicodzow-
nym czynnikiem zasilania kadr zarzadzajacych (decydentow) w informacje. Bez nich
podejmowanie decyzji, gtdbwnie strategicznych, obarczone bytoby jeszcze wigkszym
ryzykiem. W warunkach gospodarki rynkowej, kiedy kazdej dziatalno$ci towarzy-
szy niepewno$¢, posiadanie odpowiedniej, aktualnej informacji jest niezbgdne, aby
proces decyzyjny mial szans¢ doprowadzi¢ do zamierzonych celéw. Oczywiste jest,
ze badania marketingowe nie eliminuja catkowicie ryzyka, ponadto potrzebna jest
umiejetno$¢ odpowiedniego wykorzystania pochodzacych z nich informacji przez
decydentdéw. Na t¢ umiejetnos¢ sktada si¢ zdolnos¢ do odrozniania typow informacji
i mozliwos$ci ich zastosowania w roznych fazach procesu decyzyjnego. W przedsig-
biorstwach TSL sam proces decyzyjny jest zasadniczo taki sam w r6znych dziedzi-
nach dziatalnosci gospodarczej, a sktadaja si¢ nan nastgpujace etapy [2, s. 19]:

— ustalanie celow,

— okreslenie istniejacego lub potencjalnego stanu rzeczy,

—  wybor problemu do rozwiazania,

— rozwdj alternatyw do osiagnigcia celow,

— wybor najlepszej alternatywy,

— podjecie decyzji i jej realizacja,

— kontrola rezultatow podjecia decyzji i jej realizacji.

Realizacja kazdego etapu wymaga dostarczenia okreslonych informacji, co moga
zapewni¢ badania marketingowe.

Rynek ustug transportowo-spedycyjno-logistycznych (TSL) w ostatnich dziesig-
cioleciach rozwijat si¢ bardzo intensywnie. Najwigkszym zainteresowaniem ciesza
si¢ ustugi, ktore maja wysoka wartos¢ dodang dla klienta. Sa to te, w ktorych klient
moze oczekiwaé od jednego dostawcy kompleksowej ustugi w zakresie: transpor-
tu, dystrybucji z wykorzystaniem réznych galezi transportu oraz zatatwienia spraw
zwiazanych z prowadzeniem gospodarki magazynowej. Uslugodawcami tak roz-
budowanej oferty sa najcze$ciej przedsigbiorstwa majace status operatorow logi-
stycznych. Przedsigbiorstwa z sektora TSL, tak jak inne przedsigbiorstwa, musza
zapewni¢ sobie doptyw strumienia informacji marketingowej, ktora jest niezbed-
na do podejmowania decyzji. W transporcie specyfika badan przejawia si¢ gtownie
w zakresie badania potrzeb i popytu na ustugi przewozowe. Ze wzgledu na to, ze
potrzeby przewozowe ludnosci sa suma wielu potrzeb indywidualnych, ich rozpo-
znanie zmierza do ustalenia liczby potencjalnych pasazerow, relacji, czasu realizacji
itp. [5, s. 311]. Natomiast popyt na ustugi transportu towarowego jest determinowa-
ny oddzialywaniem wielu czynnikéw: wielkosci przedsigbiorstwa transportowego,
pozycji rynkowej, zakresu i specyfiki §wiadczonych ustug oraz koniunktury gospo-
darcze;j.
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4. Rola badan marketingowych
w okreslaniu poziomu logistycznej obstugi klienta

Klient jest najwazniejszym ogniwem tancucha dostaw, gdyz to on poprzez swoje
wymagania inicjuje wszelkie zmiany. Poprzez oczekiwania co do poziomu obstugi
powoduje, ze przedsigbiorstwa podejmuja wszelkie dziatania majace na celu spro-
stanie jego oczekiwaniom w zakresie petnej realizacji zamowienia. Logistyczna ob-
shuga klienta to umiejetnosc i zdolnos¢ sprawnego i efektywnego zaspokajania wy-
magan i spetniania oczekiwan klienta, w odniesieniu do czasu i miejsca dostarczania
zamawianych produktow. Wykorzystuje si¢ do tego wszystkie dostgpne formy ak-
tywnosci logistycznej, w tym: transportu, magazynowania, zarzadzania zapasami
itd. [3, s. 11]. Orientacja przedsiebiorstw na potrzeby klienta oznacza, iz poswigca
si¢ mu duzo uwagi oraz poprzez badania okresla si¢ standardy obstugi logistycz-
nej. Sama obstuga logistyczna $wiadczona jest przez przedsigbiorstwo we wiasnym
zakresie badz zleca sig jej realizowanie wyspecjalizowanym operatorom logistycz-
nym, np. 4PL'. W sytuacji gdy obstugg logistyczna realizuje sam producent lub do-
stawca we wlasnym zakresie, oczekiwania odnosnie do poziomu obshugi zgtasza
klient bezposrednio wykonawcy. Jednakze najczgsciej na drodze przemieszczenia
produktu od wytworcy do klienta wystepuje kilka ogniw posredniczacych, wow-
czas obshuge logistyczna podzleca sig¢ operatorom, ktorzy oferuja jej Swiadczenie
w sposob kompleksowy. W tym wypadku badania marketingowe maja za zadanie
dostarczy¢ danych o mozliwych wykonawcach tych ustug poprzez zidentyfikowanie
najwazniejszych elementow, cech ich obstugi oraz oceng pozycji przedsigbiorstwa
na tle konkurentow.

Pomiar poziomu obshugi logistycznej jest dos¢ skomplikowany i niemozliwe jest
jego doskonate zmierzenie. Jednakze jest on regularnie wykonywany ze wzgledu na
to, ze obstuga logistyczna jest zaliczana do podstawowych przedmiotow pomiaru
w logistyce. Powoduje to, Zze ma znaczny wplyw na zarzadzanie przedsigbiorstwem.
Do prawidlowego wykonywania pomiaréw niezbedny jest dobor odpowiednich
miernikow. Mierniki te pozwola na biezaco monitowaé obshuge oraz stwierdzié,
czy osiagane sg podstawowe cele obstugi. Pozwola ponadto, w razie potrzeby, na
szybkie reagowanie na nieprawidtowosci i zaklocenia w obstudze. Proces doboru
zestawu miernikow pozostaje zazwyczaj otwarty i w gestii decydentéw. Jednak-
ze w sklad podstawowego zestawu zazwyczaj wchodza tzw. mierniki dostgpnosci
produktu, jakosci dostawy i1 zdolnosci (okreslajace zdolnos¢ systemu logistycznego

! 4PL (Fourth Party Logistics) to integrator, ktory taczy zasoby, mozliwoéci i technologie wiasne
z mozliwo$ciami innych organizacji w celu zaprojektowania, zbudowania i realizacji kompleksowych
rozwiazan dla catego tancucha dostaw. Koordynuje realizacje¢ proceséw logistycznych wystgpujacych
wzdhuz catego tancucha dostaw swojego klienta, poczawszy od dostawcow surowcow, az do ostatecz-
nych nabywcow. 4PL jest podmiotem zewngtrznym, ktoremu jako jedynemu zleceniodawca powierza
pelna obstugg logistyczna.
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przedsigbiorstwa do zapewniania czasu dostawy, elastycznosci oraz zdolno$¢ do ko-
rygowania ewentualnych niesprawnosci) [3, s. 97]. Pomiary dokonywane z wyko-
rzystaniem tych miernikéw sa do$¢ precyzyjne, gdyz sa wykonywane na podstawie
danych dostarczanych przez odpowiednie dzialy przedsigbiorstwa/tancucha dostaw.
Dane te informuja np. o liczbie zaméwien zrealizowanych terminowo/punktualnie,
o liczbie uszkodzen czy pomylek w dostawach. Jednakze pewna czgs$¢ pomiardw lo-
gistycznej obstugi klienta nie charakteryzuje si¢ taka doktadnoscia, gdyz do ich wy-
konania nie mozna dostarczy¢ tak precyzyjnych danych, poniewaz sa one udzielane
przez samych klientow. Chodzi tu glownie o te elementy obstugi, ktore nie podle-
gaja bezposrednio pomiarowi (np. ocena zadowolenia klienta z obstugi), a $wiadcza
o sukcesie firmy. Nieodzownym narz¢dziem wykorzystywanym do oceny zadowo-
lenia klienta sa badania marketingowe. To one pozwalaja na realizacj¢ celu kazdej
organizacji, czyli zaspokajanie potrzeb i oczekiwan klientow. Poprzez odpowiednie
ich zastosowanie mozna z jednej strony pozna¢ zachowania nabywcze ustugobior-
cow, a z drugiej aktywnie wpltywac na ksztattowanie rynku.

5. Wplyw badan marketingowych
na sprawnos¢ procesow logistycznych w przedsi¢biorstwie

Poprzez procesy logistyczne rozumie si¢ integracj¢ strumieni rzeczowych, infor-
macyjnych i finansowych. Integracja ta jest wynikiem dazno$ci przedsigbiorstwa
do poprawy sprawnosci tych przeptywow, ze szczegolnym ukierunkowaniem na
redukcje kosztow, jakie one pociagaja. W tak przedstawionym podejsciu do proce-
sow logistycznych ich szczegdlny aspekt stanowi obstuga klienta. Jej poziom jest
miernikiem osiagnigtej przez przedsigbiorstwo sprawnosci i jakosci realizowanych
procesow. W takim ujgciu klienta nalezy rozumie¢ szeroko, nie tylko jako klienta
ostatecznego czy konsumenta. Szczegdlne znaczenie ma taki klient, ktory jest pro-
ducentem, hurtownikiem czy detalista, czyli odbiorca produktéw badz ustug przed-
sigbiorstwa. Zapewnienie wlasciwej obstugi klienta jest istotnie uzaleznione od skta-
dowych procesow logistycznych, do ktorych zaliczy¢ nalezy [6, s. 18-20]:

fizyczny przeptyw dobr rzeczowych,
— procesy informacyjno-decyzyjne,
— utrzymywanie zapasow,
— infrastrukturg proceséw logistycznych,
— koszty logistyczne.

Jednym z podstawowych zadan wspoétczesnej logistyki jest redukcja kosztow
przepltywu i utrzymywania zapasow. Pomimo iz utrzymywanie okreslonego pozio-
mu zapasOw w pewnym stopniu jest wynikiem potrzeby sprostania wymaganiom
obstugi klienta (mozliwo$¢ pelnego zaspokojenia jego materialnych potrzeb), to
przedsigbiorstwa podejmuja wszelkie proby ich zredukowania badz przeniesienia
cigzaru ich utrzymywania na inne ogniwa lancucha logistycznego. Aby obnizy¢
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ryzyko, zwiazane najpierw z zakupem (zainwestowaniem), a w dalszej kolejnosci
z utrzymywaniem zapasow, przedsigbiorstwa angazuja znaczne sity w okreslenie
optymalnego ich poziomu. Staraja si¢ ustali¢ mozliwie najnizszy ich poziom, ale
taki, ktory zagwarantuje im ciagto$¢ i rytmicznos$¢ produkeji. W tym celu dokonuja
szczegotowych analiz, wykorzystujac m.in. informacje pochodzace z badan rynko-
wych, ktorych zadaniem jest okreslenie wielkosci potencjalnego popytu na wyroby
przedsigbiorstwa oraz ustalenie trendow na rynku zaopatrzeniowym. Organizacja
badan marketingowych i dobor metod zalezy od wielkosci przedsigbiorstwa i ogdlnej
jego struktury organizacyjnej. Dlatego tez kazde przedsigbiorstwo organizuje swoja
dziatalnos$¢ badawcza w zaleznos$ci od swoich potrzeb i mozliwosci oraz tego, jak sa
zorganizowane inne dzialania przedsigbiorstwa. W przypadku firm sektora TSL wy-
konywanie badan marketingowych w wigkszosci jest zlecane w ramach outsourcin-
gu zewngtrznym firmom badawczym. Zdarza sig takze, zwtaszcza w korporacjach,
ze badania sg realizowane w ramach wtasnych struktur, w ktorych wystepuja bardzo
rozbudowane dzialy badawcze. Funkcje badawcze moga by¢ petnione na szczeblu
centrali albo podlega¢ bezposrednio komorce ds. marketingu. Niezaleznie od struk-
tury i poziomu zapadania decyzji o formie wykonywanych badan — we wszystkich
przedsigbiorstwach, w tym tez z sektora TSL, niezbedna jest systematycznie anali-
zowana wiedza o kliencie. Konieczne jest zakwalifikowanie poszczegolnych grup
klientow do okreslonych segmentow rynku, czyli segmentacja rynku transportowe-
go. Pozwala to na lepsze dopasowanie oferty przedsigbiorstwa oraz zréznicowanie
cen za $wiadczone ushugi. Wszystko to podnosi warto$¢, jaka przedsigbiorstwo do-
starcza klientowi poprzez oferowanie mu wysokiej jakosci ustugi wraz z komple-
mentarng obstuga.

W przedsigbiorstwach procesy logistyczne petnia funkcje wspomagajace, jed-
nakze bez wysokiej ich sprawnos$ci niemozliwe bytoby racjonalne gospodarowanie
i realizowanie podstawowych celow przedsigbiorstwa.

6. Podsumowanie

Wiedza o nabywcach, czyli odbiorcach oferty przedsigbiorstwa, ma fundamentalne
znaczenie w procesie zarzadzania przedsigbiorstwem. Dotyczy to kazdej sfery za-
rzadzania, w tym rowniez zarzadzania logistycznego i wykorzystywania dostarcza-
nych informacji do optymalizacji procesow przeptywow. Nabywcy produktéw czy
ustug sa ostatecznymi weryfikatorami wartosci i uzytecznosci produktow — poprzez
ich zachowania bada si¢ sprawnos¢ rynku i to oni zasadniczo decyduja o losach
danego podmiotu gospodarczego. Dlatego tez badanie zachowan konsumpcyjnych
pozwala przedsiebiorstwu na wykreowanie odpowiedniej oferty, zréznicowanie cen
za ustugi, zapewnienie dostgpnosci pozadanych towardow. Informacja rynkowa jest
bezwzglednie cenna, gdyz odpowiednie jej wykorzystanie pozwala na podniesienie
sprawnosci i efektywnosci dziatania przedsigbiorstwa.
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MEANING OF MARKETING RESEARCH
IN LOGISTIC MANAGEMENT OF ENTERPRISES
IN TRANSPORT FORWARDING AND LOGISTICS SECTOR

Summary: The article shows the conception of logistic management and its main assumption
— optimal use of enterprise potential. This potential can be achieved by a proper integration of
supply and distribution in one efficient system. The article emphasizes that in market economy
enterprises are forced to expand their view on their logistic processes, because through their
coordination it is possible to achieve significant benefits, especially from the point of view
of savings. The paper points that the decisions in an enterprise referring to the determination
of the level of logistic consumer service and instruments selection are made on the basis of
marketing research results because there is no possibility to make any measure for example to
specify a level of a customer satisfaction from service.
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