WYKORZYSTANIE ROZNYCH FORM TRANSPORTU W SEKTORZE USLUG
KURIERSKICH NA PRZYKLADZIE FIRM DHL I FEDEX
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WSTEP

Transport nalezy do jednych z najdynamiczniej rozwijajacych si¢ obszarow gospodarki Polski.
Zasadniczym elementem systemu transportowego sa przedsigbiorstwa transportowe,
spedycyjne i logistyczne. Ustugi kurierskie to obecnie staly element wspotczesnych struktur
gospodarczo- handlowych na $wiecie. Rozwoj branzy KEP (przesylek Kurierskich,

Ekspresowych i Paczkowych) jako czynnika integrujagcego funkcjonowanie réznych galezi
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przemystu, czynnie uczestniczacego w wielu dziedzinach zycia, pozostaje obiektem
systematycznie przeprowadzanych badan i obserwacji. Istota ustugi kurierskiej pozostaje
niezmienna - ,,odebranie przesytki od nadawcy przez kuriera i dostarczenie jej bezposrednio do
odbiorcy”. Zmianom, natomiast, ulegajg standardy jakosci swiadczonych ustug, oferty firm
kurierskich, technologie wykorzystywane w procesach realizacji zaméwien. Wspotczesny
rynek kurierski, zaréwno krajowy, jak rowniez mi¢edzynarodowy, oferuje klientom rozwigzania
na miar¢ ich potrzeb i oczekiwan. Dorgczenie przesytki dzisiaj to kompleksowa ustuga,
realizowana zgodnie z zasadami logistyki, ktorej priorytetem jest satysfakcja klienta. Kazdy
sektor charakteryzuje si¢ okreslonymi regutami i procedurami, ktére musza spelni¢ firmy
przewozowe. Zwiazane jest to z fizycznym przeplywem towardw, integracja systemow
informatycznych i1 zapewnieniem bezpieczenstwa dostaw poszczegdlnych towaréw. Ogromne
znaczenie dla rozwoju rynku ustug kurierskich ma stale rosngca liczba sprzedazy towarow za
pomoca portali internetowych. Dla klientow internetowych kluczowa kwestig jest czas dostawy
zakupionego towaru oraz jego bezpieczenstwo.
Celem pracy jest przedstawienie i przeanalizowanie wykorzystania réznych form
transportu oraz elementow obstugi kurierskiej na przyktadzie firm DHL 1 FEDEX.
Dodatkowo w pracy postawiono réwniez trzy dodatkowe cele szczegdtowe, ktore
pozwalaja uszczegdtowi¢ gtdéwny cel pracy:
OO0 Wspotczesny rynek kurierski oferuje klientom rozwigzania na miare ich potrzeb
1 oczekiwan.
O0 Dorgczenie przesytki to kompleksowa ustuga, realizowana zgodnie z zasadami
logistyki, ktorej priorytetem jest satysfakcja klienta.
00 Wykorzystanie nowych technologii wptywa na standardy jakosci §wiadczonych ustug.
W pracy postawiono teze badawcza, ktora zostata sformutowana nast¢pujaco: dobra
obstluga klienta jest najwazniejszym elementem obstugi kurierskie;.
Cel pracy oraz teza pracy pozwalaja na postawienie dwa pytan badawczych:
1. w jakim stopniu oferta tych dwoch przedsigbiorstw wptywa na decyzje klientow o
wyborze ustugi;
2. czy jakos¢ ustugi wptynie na kolejne decyzje dotyczace korzystania klientoéw z danej

ushug.



Metodyka pracy oparta zostala o badania ankietowe, polegajace na ilosciowym badaniu opinii
klientow obu firm kurierskich.

Praca sktada si¢ z czterech rozdziatow, ktore sg wzajemnie ze sobg powigzane.

Rozdziat pierwszy poswigcony zostat aspektom teoretycznym zarzadzania oraz miejscu
logistyki w procesie zarzadzania. Celem tego rozdziatu jest przedstawienie teorii zarzadzania,
omoOwienie jej podstawowych zasad oraz umiejscowienie logistyki w procesie zarzadzania.

W drugim rozdziale przedstawiono logistyke transportu, jej funkcje 1 rodzaje.
Zaprezentowano definicje transportu w aspekcie przedmiotowych i podmiotowym. Oméwiono
zadania jakie spetnia infrastruktura transportowa. Wyjasniono proces transportowy i wymienie
rodzaje fadunkow. Przedstawie funkcje logistyki. Dokonam klasyfikacji rynku transportowego
wedhug kryterium gateziowego 1 aspektu poziomego. Omoéwiono nastepujace rodzaje
transportu: transport samochodowy, kolejowy, morski, wodny i §rédladowy oraz lotniczy.

W trzecim rozdziale przedstawiono ustugi kurierskie jako staly element wspodtczesnych
struktur gospodarczo- handlowych na §wiecie. Zaprezentowano dwie globalne firmy dziatajace
na rynku KEP DHL 1 FEDEX. Przedstawiono ich histori¢, zasigg oraz obecng dziatalnos¢.
Zaprezentowano jak wyglada logistyka transportu w obu przedsigbiorstwach oraz oferty
krajowych 1 migdzynarodowych uslug kurierskich. Nastepnie przedstawiono wnioski z
przeprowadzonej analizy oferowanych przez obie firmy ofert.

Prace konczy rozdziat czwarty, w ktérym przedstawiono analiz¢ oraz wnioski wynikajace z
badan wiasnych.

Praca zostala napisana w oparciu o polsko i anglojezyczng literatur¢ przedmiotu, materiaty
wewnetrzne badanych podmiotow, analize wynikow badan wlasnych oraz informacje zawarte

W serwisach www.
Rozdzial I ISTOTA ZARZADZANIA FIRMA

1.1. Pojecie i ewolucja zarzadzania
Pomimo ze ludzie juz od prehistorii mieli do czynienia z zarzagdzaniem i juz grupy towcoéw czy

zbieraczy wylaniaty 1 uznawaty przywddce, to potrzebe teorii zasad zarzadzania zaczgto
odczuwaé dopiero po rewolucji przemystowej na przetomie XIX i XX wieku. To dzieki
wynalazkom technicznym drugiej potowy XIX wieku, szczegolnie maszyna parowa wywotlaty
daleko idaca mechanizacj¢ pracy fizycznej i doprowadzity do rozrostu przedsigbiorstw,

powodujac procesy koncentracji produkcji przemystowej. Z niewielkich warsztatow i1
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manufaktur, zrodzily si¢ zaktady przemystlowe. Nowe technologie doprowadzity do
nagromadzenia w fabrykach duzej ilo$ci surowcow i duzej liczby robotnikow, ktérymi trzeba

byto zarzadzaé!.

Proces ten rozpoczat si¢ w Europie, ale szybko nabrat szczegdlnego dynamizmu w Stanach
Zjednoczonych, nowym $wiecie, gdzie ze starej Europy emigrowaly szczegolnie
przedsigbiorcze jednostki. Na poczatku XX w. uksztattowaly si¢ dwa gtowne osrodki rozwoju
mys$li organizatorskiej w Stanach Zjednoczonych i Europie, rozwijajace si¢ stosunkowo
niezaleznie od siebie?.
Najwybitniejszym klasykiem amerykanskiego naukowego zarzadzania byt Friderick Winslow
Taylor (1856-1915), wybitny praktyk o zacigciu naukowym, swe obserwacje i badania
spozytkowal nie tylko w kierowanych przez siebie przedsigbiorstwach lecz rdwnie
upowszechnit w publikacjach, wprowadzajac pojecie ,,naukowe zarzadzanie " (scientific
management). Najwigksza korzys$¢, jaka wnosi naukowe zarzadzani opisal Taylor w swej pracy
,»The principies of Scientific Management" (Zasady naukowego zarzadzania) — jest budowana
na wzajemnym zaufaniu harmonia mi¢dzy kierownikiem a pracownikiem.
Naukowe kierownictwo polega na przestrzeganiu przez przelozonych czterech
fundamentalnych zasad®:

1. Przeksztalcenie wiedzy praktycznej w nauke zarzadzania, ktora zostanie skutecznie

zastosowana przez kierownikow wszystkich szczebli.

2. Naukowy dobor pracownikow i przydzielanie im pracy odpowiednio do ich mozliwosci,

pomagajac im jednocze$nie w samodoskonaleniu oraz szkolenie i

rozwijanie zdolno$ci pracownika, tak by mogt on przejs¢ do lepszej, ciekawszej i
korzystniejszej pracy, jest obowigzkiem kierownika.
3. Utrwalenie naukowych metod pracy zard6wno wsrdd kierownikow jak i podwladnych.

4. Utrzymywanie atmosfery przyjaznej wspotpracy z kierownikami i podwtadnymi. Duze
zastugi dla teorii praktyki zarzadzania ma L. Gant (1861-1919), wspotpracownik i

asystent Taylora. W systemie czasowo-premiowym wykorzystat zalety dwoch

L A. Peszko, Podstawy zarzqdzania organizacjami, Krakéw 2002 str. 7.
2 1. Krzyzanowski, Podstawy nauk o organizacji i zarzqdzaniu, Warszawa PWN 1992, s. 34.
3 A K. Kozmifiski (red): Wspéiczesne teorie zarzqdzania, Warszawa PWN 1987, s. 12.



klasycznych systemow plac: akordowego i1 czasowego. Mial on wyeliminowaé wady i
stabosci obu systemow i stluzy¢ wykorzystaniu tego, co w nich pozytywne. Premia za
wykonanie zadania wahata si¢ od 30 do 50% ptacy podstawowej. Rozglos, jaki zyskat,
Gantt zawdzigcza swoim wykresom, uznanym za najcenniejsze osiagnigcie praktyki i
nauki organizacji i zarzadzania owych czasow. Wykresy te obrazowaly proces
przebiegu i organizacji dziatan w formie planu o okreslonych sekwencjach czasowych.
W sposob prosty i pogladowy objasniaty kierownictwu przebieg realizacji catego
przedsigwzigcia i poszczegdlnych zadan oraz ulatwiaty ich koordynacje i kontrole.
Wykresy te sa wykorzystywane po dzis. Waznym elementem systemu ptacowego
Gantta bylo opracowanie przez niego kart instrukcyjnych wystawianych dla kazdego
pracownika. Okreslaty one wiele waznych czynnikow ulatwiajacych dziatania i
podnoszacych wydajnos¢ pracy robotnikow?,
Znaczne s3 zashugi innego amerykanskiego inzyniera Franka Gilbretha, i jego zony Lilian, ich
glownym przedmiotem prac naukowo-badawczych byty badania ruchow
roboczych 1 czasu pracy oraz poszukiwania doskonalszych metod pracy, ktoére obnizatyby
poziom marnotrawstwa wysitku robotnikow. Starali si¢ wyeliminowa¢ zbedne ruchy robocze,
ograniczy¢ zmgczenie robotnikow oraz okresli¢ najlepsze sposoby wykonania pracy (one best
way). W swoich do$wiadczeniach postuzyli si¢ cyklografem, za pomoca ktdérego mozna byto
sfilmowac tory ruchow roboczych rak i ndg badanych robotnikéw. Dynamike zmian 1 czas
trwania ruchow roboczych Gilbrethowie analizowali, postugujac si¢ chronocyklografem,
dzigki ktoremu mogli z duza doktadnoscig ustali¢ czas trwania elementarnych ruchow rak, nog
1 tulowia robotnika w czasie pracy. Pdzniej do swych badan uzywali kamery filmowe;j. Ich
badania stanowily podstawg opracowania 17 mikroruchow, tzw. therbligéw. W wyniku
wieloletnich studiow E. Gilbreth sformulowatl podstawowe zasady ekonomii ruchdéw,
znajdujacych zastosowanie gléwnie w pracach powtarzalnych. Innym rodzajem osiagnigé

badawczych Gilbrethéw byta psychologiczna analiza zme¢czenia potaczona z koniecznoscia

szkolenia pracownikoéw 1 uczenia ich wspotpracy z kierownictwem w realizacji wydajnych

metod pracy*.

3 H. Woijtaszek ,,Od historii metod zarzqdzania do sprawnego funkcjonowania organmizacji” W. ZS WSH
Zarzadzanie 2014 (1) s. 347.

4 A. Czerminski, M. Grzybowski, K. Ficon, Podstawy organizacji zarzqdzania, WSAIB Gdynia 1999, s. 11-12.

6 Z. Martyniak, Prekursorzy nauki organizacji i zarzqdzania, Warszawa PWE 1989, s. 54.



Za tworce postaw naukowej organizacji i zarzadzania uznawany jest rowniez Henri Fayol
(1841-1925). Na podstawie doswiadczenia wyniesionego z praktyki, opracowat aktualne po
dzien dzisiejszy zasady kierowania organizacjami oraz zdefiniowat zarzadzanie jako kompleks
Scisle powigzanych funkcji: planowania, organizowania, rozkazywania, koordynowania i

kontrolowania®.

Wybitnym przedstawicielem klasycznej mysli organizatorskiej byt H. Emerson (18531931),
ktory po zdobyciu doswiadczen organizatorskich w kolejnictwie uruchomit juz w 1904 roku
wlasne biuro doradztwa organizacyjnego. Glosit, iz z trzech elementow, ktorymi ma do
czynienia przemyst (maszyny, materialy, ludzie) najwazniejszym elementem s3 ludzie. Na
czoto wysuwat przy tym pierwiastek moralny. W zarzadzaniu za najwazniejsze uwazat zasady,
a nie sposoby. W 1912 roku Emerson wydat swoja podstawowg prace pt. ,,Dwanascie zasad
wydajnoéci”. Do podstawowych zasad gwarantujacych wysoka wydajno$é Emerson zaliczyt®:
cel jasno okreslony, zdrowy rozsadek, rada kompetentna, dyscyplina, sprawiedliwe i uczciwe
postgpowanie, niezawodne, natychmiastowe, doktadne i nieustanne sprawozdania, porzadek
przebiegu dziatania, wzorce 1 normy, warunki przystosowani, wzorcowe sposoby dzialania,
instrukcja dla pracy normalnej, nagroda za wydajnos¢.

Kolejng wspottworczynia amerykanskiej klasycznej szkoly zarzadzania jest Mary Parker
Follet (1868-1933), pionierka teorii zarzadzania, ktorej idee znacznie wyprzedzaly mysli
wspoélczesnych jej osob. Idee te okazaty si¢ rowniez bardzo trafne i aktualne wiele lat po jej
Smierci, a szczegllnie w obecnych czasach. Mary Follett nalezy do przedstawicieli szkoty
behawioralnej, w ramach ktorej wylonit si¢ kierunek stosunkéw migdzyludzkich. Zwolennicy
tego trendu zwracali uwagg na wazng role, jaka petnig czynniki psychospoteczne w zarzadzaniu
organizacjami. Powstanie szkoty behawioralnej bylo odpowiedzig na zbyt mechanistyczne
podejscie do pracownika, skoncentrowane gléwnie na doborze narzedzi i rozwoju metod pracy,
a nie na samym pracowniku, jego pogladach, potrzebach czy jego oczekiwaniach. Do
najwazniejszych obszaréw organizacji i zarzadzania, ktérymi zajmowata si¢ Mary Parker

Follett, naleza®:

% AK. Kozminski, W. Piotrowski (red): Zarzqdzanie: teoria i praktyka, Warszawa PWN 1995, s. 65.
8 Z. Martyniak, Historia mysli organizatorskiej, Krakow AEK 2002 s. 173.



1. Zagadnienie wladzy i autorytetu- wladza, to ,,zdolno$¢ wywotywania zdarzen, bycia
sprawca, gdy okolicznosci tego wymagaja, inicjowania zmiany”®.

2. Zagadnienie odpowiedzialno$ci- utozsamiala odpowiedzialno$§¢ z autorytetem
stanowiska, w wyniku czego ,,ludzie powinni by¢ odpowiedzialni nie przed kims§, ale

raczej za co$”’.

3. Prawo sytuacji i postulat udzialu robotnikow w zarzadzaniu- jako jedna z
pierwszych oso6b zajmujacych si¢ problemami zarzadzania postulowata o udziat
robotnikéw w zarzadzaniu.

4. Konstruktywne konflikty- na podstawie wieloletnich badan Follett wyrdznita trzy
sposoby radzenia sobie z konfliktami: dominacje¢, kompromis oraz integracje, uznajac
ten ostatni sposob za najkorzystniejszy dla organizacji.

5. Zasady koordynacji- koordynacja powinna opierac si¢ na bezposrednich kontaktach z
ludzmi, by¢ prowadzona od poczatku realizacji danego przedsiewzigcia, powinna
uwzgledniaé wszystkie czynniki wptywajace na sytuacje i mie¢ charakter ciggty®.
Rownolegle ze szkola amerykanska pojawili si¢ prekursorzy klasycznej teorii
organizacji w Europie. O ile szkola amerykanska zaczyna badanie przedsigbiorstwa od
dotu, zajmujac si¢ organizacja stanowiska pracy robotnika, to Europejczycy zaczynaja
analizowa¢ przedsigbiorstwo od gory, bioragc za gléwny przedmiot badan prace
administracji, czyli zarzadu firmy. Jednym z prekursoréw klasycznej teorii organizacji
w Europie byt francuski inzynier Henri Fayol (1841-1925). Byt pierwszym, ktory
usystematyzowat postgpowanie kierownikow. Sformutowat takze ogoélne zasady
budowy struktur organizacyjnych i zasady kierowania ludzmi. Byl zdania, ze
zarzadzania mozna si¢ nauczy¢ réwnie dobrze jak kazdego innego przedmiotu. Jego
najwazniejszg praca naukowa byla ksigzka ,,Zarzadzanie ogoélne 1 przemystowe”
(1919)*2,

Praca ta wywotata wiele sporow dotyczacych liczby i brzmienia opublikowanych zasad
administracji. Fayol dazyt w niej do rozwigzania takich problemoéw, jak roztaczny podziat pracy

administracyjnej miedzy poszczeg6Olne stanowiska 1 wyrazna specjalizacja w sferze pracy,

® AK. Kozminski, W. Piotrowski (red): Zarzqdzanie: teoria..., op. cit, s. 44-45.

" Tamze, s.44-45.

8 A. Korombel, O. Grabiec, Mary Parker Follett- Wizjonerka nauk o zarzqdzaniu, Zeszyty Naukowe Wyzszej
Szkoty Humanitas Zarzadzanie 2016 (3) s. 188 12 Tamze, s. 190.



rozgraniczenie $ci§le okreslonych kompetencji, niezbednych do pelnienia poszczegodlnych
funkcji, budowa hierarchii funkcji i stanowisk oraz niesprzecznej sieci zaleznosci miedzy nimi,

utrzymanie dyscypliny w pracy administracyjnej, podporzadkowanie

interesu osobistego urzednikow wymogom sprawnego funkcjonowania catej organizacji. Fayol
podzielit dzialalno$¢ gospodarcza na sze$¢ podstawowych czynnos$ci: techniczng, handlowa,
finansowa, ubezpieczeniowa, rachunkows i administracyjna’.

Drugim wybitnym klasykiem francuskim, do ktérego czegsto nawigzuje wspolczesna
teoria zarzadzania, byl H. Le Chatelier (1850-1936). Byl jednym z pigciu glownych
przedstawicieli nurtu inzynierskiego (industrial engineering) w nauce organizacji i zarzadzania.
»Zasada przekory” Le Chateliera na gruncie nauki organizacji okres$lana jest jako prawo
przeciwdziatania i zaktada, Ze jesli system organizacyjny zostanie wytracony z rownowagi, to
w systemie tym pojawia si¢ dazenie do powrotu do dawnego stanu réwnowagi. Ow opor,
tendencja do odrzucenia wprowadzonej zmiany organizacyjnej jako witasciwosé systemow
organizacyjnych wymaga odpowiedniego postepowania organizatorskiego. Cykl
organizacyjny opisuje etapy postgpowania, ktore nalezy wprowadzi¢, aby realizowanie celu
przebiegalo w sposob sprawny i skuteczny. W tym etapie nalezy jasno ustali¢ cel dziatania,
ktory powinien by¢ konkretny i $cisty.

Wielkim prekursorem wspotczesnej nauki o organizacji i zarzadzaniu byl polski inzynier Karol
Adamiecki (1863-1933). Karol Adamiecki byt profesorem Politechniki Warszawskiej. W 1925
r. doprowadza do utworzenia autonomicznego Instytutu Naukowej Organizacji i Kierownictwa
w Warszawie, ktory mial szerzy¢ i rozwija¢ nauke o organizacji, rozwijal imponujaca
dziatalnos¢ w trzech =zasadniczych kierunkach: naukowym, popularyzatorskim i

wydawniczym. 0

Poszczegdlne elementy procesu produkcyjnego powinny by¢ dobrane w taki sposob, aby straty
wynikajace ze wspotdziatania tych elementéw byly jak najmniejsze, przy zatozeniu, ze
spodziewane efekty wynikte z zakresu harmonizowania procesu pracy w czasie nie mogg by¢
mniejsze, niz poniesione naktady. Prawo harmonii, aby osiagnaé¢ sprawno$¢ wzorcowa pod

wzgledem ekonomicznym, nalezy dobiera¢ elementy procesu produkcyjnego zgodnie z ich

% J. Zieleniewski, Organizacja zespotow ludzkich. Wstep do teorii organizacii i kierowania, PWN, Warszawa
1978, s. 76.

10 Dane za strong internetows: https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/Adamiecki-Karol;3865693.html dostep 1 marca
2018r.

9


https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/Adamiecki-Karol;3865693.html
https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/Adamiecki-Karol;3865693.html
https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/Adamiecki-Karol;3865693.html
https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/Adamiecki-Karol;3865693.html

specyfika i nastepnie te elementy powinny oddzialywaé ze sobg w Scistym zwiazku, tak, aby

kazda czynnos$é¢ odbywata sic w swoim czasie i w harmonii'?.

Drugim wybitnym klasykiem polskiej mysli organizacyjnej byt Edwin Hauswald (1686-1942)
profesor Politechniki Lwowskiej, ktory jako jeden z pierwszym wprowadzil wyklady z

przedmiotu ,,organizacja i zarzad przedsi¢biorstw”. Hauswald jest tworca

wspodlcze$nie uzywanego terminu ,,nauka organizacji i zarzadzania”'?. Zapewne najbardziej
znaczacym byt wktad Hauswalda do metodologii organizacji i zarzadzania. W pracy pt.
Metodyka umiejetnej organizacji (1929) przedstawil m.in. 25 metod ogélnych stosowanych w
organizacji i zarzadzaniu®®. Metoda dokladnego okreslania zadania polega na dokonaniu
precyzyjnego wyboru przedmiotu badania przed przystgpieniem do wlasciwego studium.
Metoda obserwacji i eksperymentow polega na doktadnym obserwowaniu wybranego procesu
w réznych warunkach, z jednoczesnym wiernym zapisywaniem dokonywanych spostrzezen w
przejrzystych zestawieniach. Metoda analizy polega na gruntownym i krytycznym rozbiorze
zebranego materialu obserwacyjnego po doktadnym jego zestawieniu i1 uporzadkowaniu.
Metoda Kklasyfikacji polega na systematycznym zestawieniu warunkow i czynnikow zjawisk
wedlug ich waznosci wzajemnego zwiazku. Metoda mierzenia zaktada przeprowadzenie
doktadnych pomiar6w badanego przedmiotu zamiast przyblizonej ich oceny. Metoda graficzna
zaktada przedstawienie wynikow badan i pomiarow w postaci tabel 1 wykresow oraz
sformutowanie na tej podstawie odpowiednich regul 1 zasad. Metoda ustalania norm polega na
doswiadczalnym 1 obliczeniowym ustalaniu znormalizowanych wzorcow odpowiadajacych
najlepszym w danym momencie warunkom produkcji, urzadzeniom i sposobom pracy, a
stuzacych pozniej do oceny wynikoéw osiggnietych w praktyce. Metoda badania odchylen jest
pochodng metody ustalenia norm i zaktada kontrolowanie przyczyn powstawania wyjatkowych
odchylen od stanu idealnego. Metoda planowanej koordynacji (harmonizacji) polega na
eliminowaniu przestojow poprzez takie koordynowanie poszczegolnych elementéw systemu

wytworczego, aby kazde zadanie dato si¢ wykona¢ w mozliwie krotkim czasie.

1 R. Kusa, Koncepcje zarzqdzania, wyktad 1, AGH 2016, s. 7.

12W. Gogtloza, K Ksigski, Historia mysli organizatorskiej, Warszawa 2013, s. 95.

13 A. Czerminski A., Grzybowski M., Ficon K, Podstawy organizacji i zarzqdzania. Wyzsza Szkota
Administracji i Biznesu w Gdyni, Gdynia 1999, s. 65.

18P, Cabata, Wprowadzenie do prakseologii. Przeglgd zasad skutecznego dziatania. Akademia Ekonomiczna,
Krakow 2007, s. 23.
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Kolejnym prekursorem naukowej organizacji pracy w Polsce byt Zygmunt Rytel
(1880-1947), o ktorym czgsto mowi sie, ze byl najlepszym teoretykiem wsrod praktykow.
Podobnie jak Adamiecki 1 Hauswald byt z wyksztatcenia inzynierem i podobnie jak oni
pracowal w przemysle, w przeciwienstwie do nich do konca swojego zycia pozostat wierny
praktyce przemystowej kontynuowat ja réwnolegle z kariera akademicka'®* W dorobku tego
wybitnego badacza znajduje si¢ wiele niezwykle wartosciowych i nadal aktualnych koncepcji

organizatorskich zwigzanych glownie 2z ckonomizacjg dzialalno$ci przemystowe;j.

Zygmunt Rytel obok systematyki podstawowych poje¢ zwigzanych z naukowym
zarzadzaniem, modelu klasyfikacyjnego dziatalno$ci jako przedmiotu naukowej organizacji i
kierownictwa, wyznaczajacego przedmiotowe granice tej dyscypliny, zasad prowadzenia
naukowych badan organizatorskich jest tworca oryginalnej analityczno-do$wiadczalnej
metody organizowania procesOw pracy. Usystematyzowal zasady postgpowania kierownictwa,
dokonal interpretacji praw naukowego zarzadzania odnoszacych si¢ do organizacji (podziatu
pracy, koncentracji, optymalnej dziatalnos$ci, harmonii) i1 kierownictwa

(jedno$ci kierownictwa, autorytetu, nagrody, harmonii duchowej). Jest takze tworca
harmonogramu normatywnego. Za najdonioslejsze w dorobku Z. Rytla uznaje si¢ jednak
roOwnanie pracy, koncepcj¢ nasilenia dziatalnos$ci, esogramy oraz zwigzane z nimi
prakseologiczne mierniki oceny dziatalnosci'® Dorobek Z. Rytla nalezy postrzegaé nie tylko
jako — jak pisat W. Balinski — ,,[...] wartoSciowy przyczynek do postepu w dziedzinie przez
niego umitowanej — w dziedzinie dziatalnoéci — organizacji, kierownictwa i wykonawstwa”!’,
ale takze jako bogate Zrddto odkrywania oraz rozwoju nowych idei i metod w naukach o
zarzadzaniu.

Wybitnym przedstawicielem nurtu humanistycznego w polskiej mysli organizatorskiej byt
Stanistaw Bienkowski (1882-1958). Prace naukowo-dydaktyczng rozpoczat w 1925 r. na
Politechnice Lwowskiej, w 1937 r. objal Katedre¢ Organizacji i Zarzadzania Przedsigbiorstw

Przemystowych w Akademii Handlowej, pelnigc jednoczesnie stanowisko docenta Akademii

15 A. Czech, Zygmunt Rytel — Zycie i dziefo, TNOIiK, Katowice 1981, s. 8.
16 J. Czekaj, Wzorce przebiegu przedsiewzieé, a koszt czasu. W: Zarzqdzanie rozwojem organizacji w

spoteczenstwie informacyjnym, red. A. Stabryta. Uniwersytet Ekonomiczny, Krakow 2008, s. 45.
17'W. Balifiski, Wspomnienie posmiertne, ,,Przeglad Organizacji” 1948, nr 1.
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Gérniczo- Hutniczej w Krakowie!8. Stanistaw Bienkowski jest autorem oryginalnej, metody
ustalania warto$ci koniunkturalnej zaktadu przemystowego.

S. Bienkowski w pracy pt. ,Psychologia kierownictwa” przedstawil zbidér cech
charakterystycznych dla dobrego kierownika. ldealny kierownik jego zadaniem powinien
posiadaé caly splot charakterystycznych, wzajemnie ze sobg zharmonizowanych uzdolnien,
takich jak: — wola — rozumiana jako sita wewnetrzna ukierunkowujgca dziatania ludzkie na
osiagnigcie ustalonych zamierzen w przewidzianym czasie,— odwaga — odnoszaca si¢ do
podejmowania decyzji oraz brania odpowiedzialnosci za ich skutki, — przewidywanie —
rozumiane jako logiczne mys$lenie zwigzane z podejmowanymi decyzjami oparte na
identyfikowaniu mozliwych sit dodatnich i przeciwnych, ktére na drodze do osiggnigcia celu

nalezy wykorzysta¢ lub im przeciwdziata¢. Oprocz przedstawionych gtéwnych uzdolnien

kierowniczych, S. Bienkowski przedstawil rowniez trzy cechy uzupetniajace: do§wiadczenie,
opanowanie i zdolno$¢ podporzadkowania si¢ wyzszemu zwierzchnictwu. S. Bienkowski jako
pierwszy w Polsce zajat si¢ psychotechnika, jako narzedziem wilasciwego doboru ludzi na
okreslone stanowiska i1 opracowat pierwszy syntetyczny zarys nauki jako pracy, ktorg nazwat
ergologia. °.

Przytoczone przyklady pozwalaja na stwierdzenie, Zze dorobek polskich prekursoréw
klasycznej szkoty zarzadzania jest znaczacy, cho¢ $wiatowa literatura eksponuje gtéwnie
dorobek klasykéw amerykanskich i francuskich.

Szkota klasyczna wypracowata wiele hipotez 1 twierdzen naukowych przydatnych dla praktyki
zarzadzania. Najwickszym dorobkiem szkoty klasycznej jest przyjecie zasady naukowego
badania procesu pracy, a wiec systematycznego i metodycznego podejscia w organizowaniu

wszelkiej dziatalno$ci.?

Pojecie zarzadzania- wedlug Oxford Advanced Learner’s Dictionary zarzadzanie
(management) to kontrola i podejmowanie decyzji w przedsigbiorstwie lub innej podobnej

organizacji oraz proces kontrolowania albo postepowania z ludzmi lub rzeczami®®

18 H. Obora, Wybrane dokonania Polskiej Szkoty Organizacji w okresie miedzywojennym, w: Nauki o
zarzqdzaniu — u poczqtkow i wspotczesnie, pod red. A. Czech, Katowice 2012, s. 120.
19 M. Fic, D. Fic, Organizacja i zarzqdzanie, Klasycy organizacji, Wybor tekstéw, Zielona Géra 1983, s. 113.
24 D. Jemielniak, D. Latusek, Zarzgdzanie. Teoria i praktyka od podstaw, WSPiZ Warszawa 2005, s. 24.
20 Oxford Advanced Learner’s Dictionary, Oxford University Press, Oxford 1948/95
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Natomiast wedlug Cambridge International Dictionary of English to kontrolowanie lub

organizowanie czego$?® .

1

Peter Drucker, jeden z bardziej znanych wspotczesnych teoretykow zarzadzania, tworzy liste

pewnych cech zarzadzania i zasad, ktore czynia je skutecznym. Uwaza, ze®':

Zarzadzanie w pierwszej kolejnosci dotyczy ludzi. Niezaleznie od branzy, o
organizacjach stanowig ludzie. Dlatego ,,zarzadzanie” dotyczy przede wszystkim relacji
migdzy pracownikami.

Zarzadzanie silnie osadzone jest w kulturze. Wspoélnie dzielone symbole, wierzenia,
jezyk, warto$ci, normy zachowania mocno wplywaja na postepowanie ludzi.
Menedzerowie musza to uwzglednia¢ w swojej pracy.

Zarzadzanie wymaga wspolnych wszystkim, prostych 1 jasnych wartosci, celow
dzialania i1 zadan. Wiara we wspolne wartosci, zaangazowanie we wspolne cele —

stanowig ogromng warto$¢, dzigki ktorej przedsiebiorstwa sa w stanie odnosi¢ sukcesy.

Zarzadzanie powinno powodowac, ze organizacja uczy si¢ na podstawie

doswiadczenia. Organizacja nie bedzie zdolna do przetrwania w dluzszej perspektywie
czasu, jezeli nie bedzie adaptowac strategii swojego dziatania do okolicznosci, jezeli
uczestnicy organizacji nie beda sktonni uczy¢ si¢ i adaptowac.

Zarzadzanie wymaga komunikowania si¢. Zarzadzanie w duzym stopniu opiera si¢
zardwno na obiegu informacji (wielu badaczy twierdzi wrecz, ze obecnie informacja i
wiedza stanowig podstawowag forme¢ uzyskiwania przewagi rynkowej), jak i na
potocznie rozumianym ,,dogadywaniu si¢”, czyli skutecznej wymianie komunikatow i
porozumieniu.

Zarzadzanie wymaga systemu wskaznikéw stuzacych ocenie. Zarzadzanie podlega
ocenie — jest ona mozliwa czg¢sto wilasnie dzigki zastosowaniu roznego rodzaju

wskaznikow (finansowych, rynkowych, organizacyjnych i in.).

Zarzadzanie musi by¢ zorientowane przede wszystkim na najistotniejszy, podstawowy i

ostateczny rezultat — czyli na zadowolenie klienta. Zadowolenie klienta jest sprawa

21 Cambridge International Dictionary of English, Cambridge University Press, Cambridge 1995
27 A K. Kozminski, W. Piotrowski (red): Zarzqdzanie: teoria..., op. cit., s. 65.
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podstawowa dla istnienia organizacji — wymaga to stalego komunikowania si¢ z klientami i
zorientowania na odbiorcéw zachowan wszystkich pracownikow?2.

W Encyklopedii organizacji i zarzadzania stwierdza si¢ miedzy innymi, ze ,,...zarzadzanie to
dziatalno$¢ kierownicza polegajaca na ustalaniu celow i powodowaniu ich realizacji®®”. A.
Czerminski np. uwaza, ze zarzadzanie przedsi¢gbiorstwem to dysponowanie majatkiem
przedsigbiorstwa i wyznaczanie mu celu gospodarczego. Mozliwo$ci zakresu koordynowania
grupowego funkcjonowania z wyeksponowaniem roli celu sg podstawg do wyr6znienia takich
rodzajow kierowania, jak: zarzadzanie, administrowanie, rzadzenie?*. To zarzadzanie jest tym
rodzajem kierowania, w ktorym wystepuja mozliwosci zaréwno bezposredniego, jak 1
posredniego koordynowania zbiorowych wysitkow na pozadanym poziomie. Charakteryzuje
si¢ ono: a) prawem zarzadzajacego do decydowania lub wspdtdecydowania o misji i celach
organizacji dzialania zespolowego, b) prawem zarzadzajacego do decydowania lub
wspotdecydowania o kierunkach i sposobach wykorzystania zasobow organizacji dziatania
zespolowego (materialnych, finansowych, ludzkich), c¢) tworzeniem materialnych,
finansowych, kadrowych 1 organizacyjnych warunkow realizacji misji, celow 1 zadan. W
niektorych przypadkach kierujacy organizacja zlozong z ludzi i1 technicznych $rodkow

dzialania nie ma jednak wszystkich prerogatyw

zarzadzajacego. Ograniczenia uprawnien kierowniczych dotyczg przede wszystkim
pozbawienia prawa do samodzielnego decydowania o celach i sposobach wykorzystania
zasobow organizacji dzialania zespolowego. Kierowanie w tych warunkach poprzez
precyzyjne okre§lanie wynikéw 1 standarddow zachowan nazywa si¢ administrowaniem.
Specyficzng forma kierowania, wyjasniane w tej konwencji, jest rzadzenie. Tu, w
przeciwienstwie do poprzednich form kierowania, w ktorych kierujacy i kierowani wchodzili
w sklad danej, wyodrebnionej organizacji, organ kierujgcy jest instancja zewnetrzng w
stosunku do organu kierowanego. Organ rzadzony jest zwykle niezaleznym ekonomicznie
podmiotem prawa, a organ rzadzacy wptywa na jego funkcjonowanie poprzez ksztattowanie
warunkéw zewngtrznych. Organ rzadzacym, poprzez tworzenie praw powszechnie

obowigzujacych, a nie adresowanych do poszczegolnych organizacji, determinuje obszary

22 M. Bielski, Podstawy teorii organizacji i zarzqdzania, Wydawnictwo C.H. Beck,Warszawa 2002, s. 54.
23 Encyklopedia organizacji i zarzagdzania, PWE, Warszawa 1981, s. 609
24 A, Czerminski, M. Czerska, B. Nogalski, R. Rutka, Organizacja i zarzqdzanie, Wydawnictwo Uniwersytetu
Gdanskiego, Gdansk 1994, s. 22-23.
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decyzyjne w procesach zarzadzania w organizacjach. Generalnie, przyjmujac powyzszy punkt

widzenia, mozna stwierdzi¢, ze zarzadzanie, administrowanie i1 rzadzenie sg odmianami

kierowania, ktore nie r6znig si¢ co do istoty, lecz co do zakresu i form oddzialywania organu

kierujacego na organ kierowany?>.

Wedlug B. Glinskiego, uwzgledniajac wspotczesnie przyjmowane funkcje, zarzagdzanie mozna

zdefiniowa¢ jako dziatalno$¢ kierownicza, ktéra postuguje si¢ biezacym 1 wieloletnim

planowaniem, zlozonym systemem organizacyjnym i rozwini¢tym motywowaniem oraz

uzupeliona niezbednym minimum kontroli. Przyjmujac ten zestaw funkcji B. Glinski

sprobowat okresli¢ ich wewnetrzng strukture oraz nauki, ktérych przedmiotem badan jest

migdzy innymi wtasnie: planowanie, organizowanie, motywowanie i kontrolowanie. Funkcje 1

subfunkcje zarzadzania to%®:
00 Planowanie:

a) gromadzenie informaciji,

b) prognozowanie,

C) programowanie,

d) bilansowanie i optymalizacja planow,

e) pomoc podlegtym organizacjom. OO Organizowanie:

a) grupowanie czynnosci i pracownikow,

b) przydzielanie zadan,

C) ksztaltowanie wiezi pomigdzy komoérkami,
d) delegowanie i rozgraniczanie uprawnien,
e) dobor kadr kierowniczych.
00 Motywowanie:
a) dobor i instruowanie pracownikow,
b) ustalanie zadan i miar ich spetnienia,
C) wyznaczanie wynagrodzen,
d) ocena i rozwoj kadr,

e) stosowanie bodzcoéw pozaptacowych.

% Tamze, s. 24

% B, Glinski, Zarzqdzanie strategiczne. Geneza, rozwdj, priorytety, Wydawnictwo Key Text, Warszawa 1996, s.

37
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00 Kontrola:
a) identyfikacja zadan i ustalanie procedur kontroli,
b) kontrola merytoryczna zadan,
c) kontrola poprzez system finansowy,

d) formutowanie zalecen pokontrolnych.

1.2. Funkcje zarzadzania

Jak juz zostalo wczesniej powiedziane, proces zarzadzania jest realizowany dzigki czterem
gléwnym funkcjom:

» planowania i podejmowania decyzji,

* organizowania,

» kierowania i motywowania,

» kontrolowania.

Planowanie oznacza wytyczanie celdw organizacji i okre§lenie sposobu ich realizacji. Istotg
planowania jest rozpoznanie przysztosci i okreslenie w dokumencie, nazywanym planem zadan
oraz srodkow niezbednych do realizacji, zamierzonych celow. Do zakresu funkcji planowania
mozna zaliczy¢ nastepujace problemy?’:

1. zarzadzanie celami organizacji,

2. zarzadzanie strategig i planowanie strategiczne,
3. podejmowanie decyzji kierowniczych,
4

narzedzia zarzadzania, ktore wspomagaja planowanie i podejmowanie decyzji.

Nalezy tu rozr6zni¢ planowanie strategiczne (dlugookresowe, ktore zawiera decyzje dotyczace
alokacji zasobow, jak rowniez dziatan niezbednych do osiagnigcia celow strategicznych
podmiotu) 1 planowanie operacyjne, ktére ma na celu realizacj¢ elementéw planu

strategicznego (jest krotkookresowe, skierowane glownie na osiagniecie celow biezacych)?®.

27 H. Szulce, J. Chawatek, W. Ciechomski, Fkonomika handlu, cz. 11, WSiP, Warszawa 2004, s. 190.
28 J. Bendkowski, Praktyczne zarzqdzanie organizacjami. Kompetencje menedzerskie, Wydawnictwo Naukowe

Politechniki Slaskiej, Gliwice 2010, s. 14.
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W planowaniu strategicznym wazne jest, by zostata ustalona®:

* misja, czyli og6lna filozofia przedsigbiorstwa, uzasadniajaca jego istnienie i budujaca
pozytywny wizerunek w oczach klientow;

*  struktura, tj. zbior elementdw 1 relacji, ktore tworzg cato$¢ zorganizowanego dziatania;

*  strategia, czyli spojna koncepcja dlugofalowego dziatania (wdrozenie takiej koncepcji
ma zapewni¢ osiggnigcie fundamentalnych celéw przedsigbiorstwa).

Planowanie strategiczne powinno si¢ opiera¢ na mysleniu strategicznym, ktore oznacza®:

* dazenie do poznania sytuacji;

* Dbadanie szans i zagrozen ptynacych z otoczenia (w chwili obecnej i w przysztosci);

* stosowanie metody analizy oraz planowanie umozliwiajagce gromadzenie potrzebnych
informacji;

* opracowanie planoéw oraz ich realizacje, ale rownocze$nie wymaga nieprzywigzywania
si¢ ,,trwatego” do opracowanych i realizowanych plandéw, gdyz zmiany zachodzace w
otoczeniu podmiotu mogg wymagaé modyfikacji przyjetych planow;

* umiejetne podejmowanie ryzyka oraz pogodzenie si¢ z ciagla niepewnos$cig dziatania;

* wykorzystywanie mozliwosci wprowadzania nowych metod i narze¢dzi zarzadzania;

* akceptowanie funkcjonowania przedsigbiorstwa w ciggle zmieniajacym si¢ otoczeniu.

Zasady na ktorych powinno opiera¢ sie planowa®!:

00 realno$¢ — planowanie powinno opiera¢ si¢ na szczegétowym rozpoznaniu catoksztattu
sytuacji wewnatrz i na zewnatrz przedsigbiorstwa;
00 terminowoS$ci— plan powinien okresla¢ terminy zakonczenia poszczegdlnych dziatan i

termin realizacji calego projektu, sprzyja to mobilizacji pracownikéw do rytmicznosci

wykonywania prac;

00 kompletnosci— planem powinny by¢ objete wszystkie obszary funkcjonowania
przedsigbiorstwa,
00 hierarchizacji zadan— obok wyznaczenia termindéw realizacji poszczegdlnych dziatan

nalezy réwniez okres$li¢ ich range,

2 M. Struzycki, Zarzqdzanie przedsiebiorstwem, Warszawa 2004, s. 203.
% Tamze, s. 204.

31 J. Bendkowski., Praktyczne zarzqdzanie,... op. cit., S. 16.
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00 elastycznosci — plany powinny przedstawia¢ mozliwe scenariusze dziatan, np. w
wariancie pesymistycznym i optymistycznym, by tatwiej bylo podejmowaé decyzje.
Podejmowanie decyzji jest cze$cig procesu planowania, oznacza wybdr dziatan z dostepnych
wariantoOw 1 kategorii. Proces planowania zgodny z ww. regutami umozliwia: konsekwentne
ukierunkowanie dziatalno$ci organizacji (dzigki jasno okreslonym zadaniom i metodom ich
wykonania); tatwiejsze przewidywanie problemoéw i1 rozwigzywanie ich, zanim stang si¢ zbyt
trudne; zmniejszenie ryzyka popetnienia bledéw i napotkania niemitych niespodzianek, gdyz
cele i zadania sg starannie rozwazane; dostrzeganie okazji rynkowych oraz dokonywanie
wyboru miedzy nimi®2.

Podejmowanie decyzji, jako cze$¢ procesu planowania, obejmuje wybor dziatan z dostepnych
rozwigzan. W kreowaniu mozliwych rozwigzan nie mozna ogranicza¢ si¢ do dwoch, jesli
decyzja ma by¢ optymalna w danym miejscu i danym czasie. Podejmowanie decyzji polega
m.in. na odpowiedzi na pytanie: ,,Jak nalezy postapi¢, aby zniwelowac rdznic¢ miedzy stanem
istniejacym a stanem pozadanym?”. To ogdlne pytanie mozna ,,podzieli¢” na kilka bardziej

szczegdlowych i wowcezas podejmowanie decyzji bedzie obejmowato trzy fazy>:

* faze rozpoznania, czyli okreslenie: ,,Na czym polega/jaki jest problem decyzyjny?”;

* faze projektowania, ktéra wymaga odpowiedzi na pytanie: ,,Jakie s3 mozliwe warianty
rozwigzania problemu?”;

» faze wyboru, ktora jest realizowana dzigki odpowiedzi na pytanie: ,,Ktory wariant jest
najlepszy dla przedsigbiorstwa w tym momencie/w najblizsze] przysztosci/w
perspektywie strategicznej?”.

Organizowanie polega na ustanowieniu stosunkoéw zaleznosci pomiedzy stanowiskami,
ktérym wyznaczono wyspecjalizowane zadania, konieczne do osiagnigcia wyznaczonych
celow przedsigbiorstwa. Mozemy wyr6zni¢ organizowanie rzeczowe, ktore oznacza zespot
ludzi i innych elementéw powiazanych ze soba we wspotdziataniu dla osiggnigcia wspolnie

okreslonego celu. Organizowanie to rOwniez wzajemne powigzanie

pracownikow w procesach w celu wykonania okreslonej pracy. Do podstawowych definicji w

organizacji pracy mozemy zaliczy¢ system pracy, ktory polega na wydzieleniu w dobowym

32 ], Stoner, R. Freeman, D. Gilbert, Kierowanie, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne 2001, s. 102.
3 p. Wachowiak, Profesjonalny menedzer. Umiejetnosé petnienia rol kierowniczych, Difi n, Warszawa 2001, s.
40.
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bilansie czasu pracy zmian roboczych przeznaczonych na realizacje wzajemnie ze sobg
powiazanych grup czynno$ci i operacji. Kolejna pojecie to cykl organizacji, sa to etapy, ktore
trzeba uwzgledni¢ przy organizowaniu powtarzalnej dziatalnosci produkcyjnej Ilub
ustugowe;j>*.

Kolejna definicja to proces technologiczny, czyli zbior czynnosci i operacji, w ktorych toku
nastepuje bezposrednia realizacja celu calego procesu, tj. ubrania, zatadowania, transportu.
Ciag techniczny jest zestaw maszyn niezbgednych w realizacji zaplanowanego procesu
produkcyjnego, ktoérego celem jest uzyskanie jednostek produkcji lub ustug przy
uwzglednieniu optacalnego kosztu ich wytworzenia. Operacje to ksztalt jednorodnych pod
wzgledem technologicznym dziatan pracownika lub grupy wykonywanych w okreslonej
jednostce czasu i miejscu pracy przy niezmienionych warunkach. Wazna sg rowniez forma
organizacji robot oraz forma organizacji pracy. Forma organizacji robot polega na
rozmieszczeniu w czasie 1 przestrzeni poszczego6lnych czynnosci i operacji wystepujacych w
ramach danej technologii realizowanych na dany stanowisku. Forma organizacji pracy polega
na odpowiednim rozmieszczeniu pracownikow zgodnie z prawem podziatu pracy i wzajemnej
ich kooperacji zapewniajacej racjonalny przebieg produkcji na danym stanowisku pracy>°.

Wyrdzni¢ mozna jedenascie zasad poprawnej organizacji przedsigbiorstwa®®:
00 Nalezy jasno zdefiniowa¢ najwazniejsze dziatania, od ktorych zalezy wykonanie zadan
przedsigbiorstwa. Najwazniejsze sg te dziatania, od ktérych zalezy istnienie firmy czyli

dziatania przynoszace zysk.

00 Dzialalno$¢ nalezy podzieli¢ na grupy wedlug logicznego klucza, podziat
przedsigbiorstwa jest w ogdlnym znaczeniu odpowiednikiem organizowania jako
grupowania czynnosci i rozdzielania uprawnien dla osiggnigcia wlasciwej sprawnosci i
koordynaciji.

00 Konieczne jest okreslenie odpowiedzialnosci kazdego wydziatu, zespotu, kazdego
stanowiska pracy. Odpowiedzialno$¢ to zdolno$¢ do wyliczenia si¢ ze specyficznego

dziatania i jego wynikow.

3 Tamze, s. 41.
35 K. Zimniewicz, Podstawy zarzqdzania, WSZiB Poznan, 2001, s. 65.

36 T. Sek, Metody i narzedzia projektowania systeméw zarzqdzania, Karkow 2001, s. 72-74.
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00 Nalezy przekazywa¢ prawo do podejmowania decyzji tak daleko w dot w hierarchii

stuzbowej, jak to jest tylko potrzebne. Przekazywanie prawa podejmowania decyzji

nie jest rownoznaczne z pozbyciem si¢ odpowiedzialnosci.

00 Odpowiedzialno$¢ i wladza musza by¢ wspotmierne, a podziat pracy w produkcji
polega¢ powinien na S$cistym okresleniu zakresdw czynno$ci poszczegoélnych
pracownikow.

00 Liczba oso6b podlegtych menedzerowi nie moze by¢ zbyt duza. Zdolno$¢ jednostki
ludzkiej do kierowania tylko pewna ograniczong liczbg podwtadnych jest powodem
tworzenia dziatow.

00 Struktura organizacyjna powinna zapewni¢ stabilno$¢, w przeciwnym razie pracownicy
nie beda czuli si¢ bezpieczni. Sprawno$¢ organizacji jest poprawna wtedy, kiedy osiaga
swoje cele przy minimum niepozadanych skutkow czy kosztow. Pojecia sprawnosci
okresla stosunek wynikow do poniesionych naktadow.

00 Organizacja powinna by¢ tak zaprojektowana, by umozliwi¢ elastycznos$¢, czyli
zapewni¢ mozliwos$¢ dostosowania si¢ do zmieniajacych si¢ warunkow zewnetrznych.

00 Struktura organizacyjna powinna by¢ tak zaprojektowana, by nadata si¢ do odnowy lub
modyfikacji.

000 Strukture organizacyjng nalezy oceni¢ wedtug kryterium jej przydatnosci do realizacji

celow przedsigbiorstwa. Jezeli celem tym jest przynoszenie zysku na przestrzeni
dtuzszego czasu 1 zysk ten jest osiggany, wowczas struktura organizacyjna jest

poprawna.

000 Unika¢ nalezy podwdjnej podlegtosci pracownika, co jest przyczyna wielu
probleméw. W wyniku istnienia podwdjnej podlegtosci pracownika zachodzi wiele
konfliktow osobowych w organizacji.

Kierowanie podstawowe znaczenia dla istnienia organizacji spetniajg kadry

wykonujace zadania i cele przewidziane przez powotang organizacje. Funkcja ta polega na

doborze personelu na =zasadzie ,wlasciwy czlowiek na wlasciwym miejscu”, przy

réwnoczesnym utrzymaniu stabilno$ci kadry. Zarzadzane kadrami to jedna z najwazniejszych

dziedzin dla kazdej firmy planujacej rozwdj 1 ekspansje na rynek. Specjalisci zajmujacy si¢
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wyszukiwaniem, szkoleniem i promowaniem kadr sg wysoko cenieni i optacani, poniewaz
musza dysponowa¢ duza wiedza nie tylko ekonomiczng, ale takze psychologiczng i
organizacyjng, umie¢ dostrzega¢ talenty i uzdolnienia. Nabor pracownikow, ktorego gtéwnym
zadaniem jest zapewnienie, by wiasciwy ludzie trafili na wlasciwe stanowiska. Podstawowym
sposobem naboru s3 ogloszenia prasowe, zaméwienia w biurach posrednictwa pracy, a
nastepnie rozmowa ze zgtaszajacymi sie kandydatami®” W kazdej firmie pracuja utalentowani
pracownicy sg oni najczg¢sciej nie zauwazani. Aby sie firma rozwijala w dobie duzej
konkurencji i wolnego rynku, kierownictwo musi ich znalez¢ i wykorzysta¢ ich zdolnoSci.
Sktad pracownikéw w zespotach powinien by¢ zréznicowany poniewaz wowczas jest bardziej
tworczy 1 odkrywczy, a roznice migdzy nimi powoduja, ze firma staje si¢ bardziej
konkurencyjna. Ksztalcenie i rozw6j personelu, jako procesy, sg bardziej doceniane przez
nowoczesne przedsigbiorstwa, zwlaszcza te, ktore realizuja polityke kapitatu ludzkiego
Procesy te sg potrzebne jako wazna inwestycja, bodziec i jedno z podstawowym narze¢dzi
poprawy produktywno$ci. Najwiecej organizacji ksztatci kadre kierownicza, dyrektorow,
mistrzoéw, brygadzistow i pracownikéw administracyjnych®,

Motywowanie jest zintegrowanym zespolem motywow. Motywacja moze by¢ wilasnoscia
pewna cechg szczegbdlng oso6b — w tym sensie mozna mowic, ze niektore osoby majg motywacje
do wykonywania okreslonych zadan, a niektore nie, ze niektorzy maja ja wigksza, a niektorzy
mniejszg. Motywacj¢ rozumie¢ mozna jako proces wpltywania na ludzi, sklanianie ich
(motywowanie) do wykonania okreslonych czynnosci, wykorzystywanie okreslonych bodzcow
do wywotania pozadanych reakcji. Motywowanie do pracy polega na stosowaniu szeregu
zrdznicowanych indywidualnie narz¢dzi 1 instrumentéw oddzialywania na cztowieka.
Sterowanie zachowaniami pracownikéw w kierunku sktonienia ich do ofiarnej i efektywnej
pracy na rzecz firmy polega na bezustannym i systematycznym stwarzaniu réznych sytuacji
oddziatujacych na indywidualne 1 bardzo zrd6znicowane potrzeby. Obecnie uwaza si¢, ze srodki
przymusu maja zdecydowanie mniejsza moc motywacyjng niz Srodki zachety. Dlatego
zadaniem kierownika jest pobudzenie pracownikéw do pracy w taki sposob, aby dziatali z
ochotg i z wtasnej woli dziatali realizowali postawione przed nimi zadania®>*  Kontrola jest

kluczem do osiagnigcia efektywnosci organizacji. Istota kontroli jest identyfikacja réznic

3" E. Gotembska, Kompedium wiedzy o logistyce, WN PWN, Warszawa-Poznan 1999, s. 20.
38 M. Szymczak, E. Golembska, Logistyka miedzynarodowa, AE Poznan , 2000, s. 10.
4 D. Jemielniak, D. Latusek, Zarzqdzanie, teoria..., op. cit., s. 103.
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pomigdzy ustalong, czyli zalozonym stanem przedmiotu kontroli (jak powinno by¢), a jego

stanem rzeczywistym (jak jest). W szczegolnosci na czynnosci kontroli sktadaja sie3:
00 ustalenie stanu faktycznego,
00 ustalenie stanu wynikajgcego z dokumentacji, z planu,

00 porownanie tych dwoch stanéw, celem ustalenia zgodnosci lub niezgodnosci (roznic,

odchylen),

OO0 wyjasnianie przyczyn i skutkow niezgodno$ci porownywanych stanow i ustalenie
wnioskow (organizacyjnych, osobowych, rzeczowych i finansowych) zmierzajacych do
usunigcia usterek, uchybien lub naduzy¢ oraz podjecia srodkow, ktore eliminowatby je
w przysztosci.

Wyréznia sie nastepujace rodzaje kontroli*°:

00 kontrola wstepna ma stwierdzi¢ przed podjeciem dziatania, czy zaplanowano wszystkie
potrzebne zasoby: ludzkie, rzeczowe 1 finansowe oraz czy w momencie rozpoczecia
dziatania bedg one na wyznaczonym miejscu, w stosowanych rodzajach, ilosciach i o
odpowiedniej jakosci. Kontrola ta ma wigc charakter poprzedzajacy- czyli
prospektywny,

00 kontrola sterujagca ma wybra¢ odchylenia os jaki$ norm lub celu i umozliwia¢ dokonaé
korekt przed zakonczeni okreslonej sekwencji dziatan. Kontrola sterujaca, oprocz

mozliwosci korygowania btedéw, pozwala kierownikom na wykorzystywanie
nieoczekiwanych okazji. Odchylenia od normy lub planu moga by¢ przeciez takze

korzystne,

OO0 kontrola akceptujaca lub odrzucajacej, podczas takiej kontroli powinno nastapic¢

przyjecie okreslonych aspektow procedury albo musza by¢ spetnione okreslone warunki
przed zwolnieniem na dalsze dziatania. Kontrola akceptujaca jest szczego6lnie uzyteczna

jako instrument dodatkowego sprawdzania poza biezaca kontrola sterujaca,

39 Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego Nr 718, Szczecin 2012, s. 453
40 A. Czerminski, M. Czerska, B Nogalski, R. Rutka, Organizacja i zarzqdzanie, op. cit., s. 117.
48 R. Krupski, Identyfikacja i realizacja strategii firmy, Leopoldinum, Wroctaw 1994, s. 100.
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00 kontrola koncowa mierzy wyniki zakonczonego dziatania. Ustala si¢ przyczyny
wszelkich odchylen od planu lub normy, a wnioski wykorzystuje si¢ do podobnych
dziatah w przysztosci.

Od niedawna w teorii 1 praktyce zarzadzania niezwykle dynamicznie rozwija si¢ nurt
controllingu. W wigkszo$ci interpretacji controlling obejmuje caty uktad: planowanie —
realizacja — kontrola, a nie tylko ostatni jego element- kontrole. Controlling jest wigc ponad
funkcyjnym systemem zarzadzania. Istotg controllingu jest sterowanie. W jego ramach
nastepuje?®:

1. koordynacja planéw strategicznych, taktycznych i operacyjnych,

2. powigzanie plandéw czastkowych w plany catosciowe na kazdym z powyzszych

poziomow planowania,

3. powigzania budzetowe z planami przedmiotowymii w efekcie:

* ustalenie systemu plandw,
* pomiar odchylen rzeczywistych wartosci wielkosci od ich wartosci planowanych,
» analiza przyczyn zidentyfikowanych odchylen,

* obserwacja skutkow ich stosowania,

. controlling ma przede wszystkim wymiar technologiczny.

D

1.3. Miejsce logistyki w zarzadzaniu

Przedsigbiorstwo realizuje zadania i ustala cele w wyniku podejmowanych przez odpowiednie
organy decyzji zarzadczych, ktore sg elementem zarzadzania. Zarzadzanie zas$ to zesp6t dziatan
podejmowanych przez kierownictwo przedsiebiorstwa w celu spowodowania pozadanego
przebiegu procesOw oraz zjawisk, a jego rezultatem ma by¢ poprawa dzialalnosci danego
podmiotu. Podstawowym celem jaki przedsigbiorstwo powinno osiaggnac przy zastosowaniu
zarzadzania procesami logistycznymi, jest dostepnos¢: do informacji, posiadanych zasobow
czy produktéw. Logistyka to system, ktorego wdrozenie ma na celu regulowanie dziatan w

catym przedsiebiorstwie. Wspolczednie jest nieodzownym elementem kazdej organizacji®’.

4], Coyle, E. Bardi, J. Langley, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa, 2009, s. 5.
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Wplywy logistyki jako nauki o interdyscyplinarnym charakterze mozna zauwazy¢ wszedzie, a
zwlaszcza w zarzadzaniu. Jest tu postrzegana jako sztuka minimalizacji kosztéw dziatalno$ci,
potozenie szczegdlnego nacisku na minimalizacj¢ maksymalizacje ekonomicznosci i
optymalizacje wszelkich przeptywow (informacyjnych, rzeczowych, finansowych, a takze
ludzkich). Ze wzgledu na specyfike koncepcji logistyki czesto traktuje si¢ jg jako kategorig
zarzadzania, eksponujac jej aspekty zarzadcze i zastosowanie w odniesieniu do réznych
poziomow funkcjonowania organizacji. Postrzegana bywa jako koncepcja dotyczaca przede
wszystkim problemow w obszarze operacyjnym. Przedstawia si¢ ja wowczas jako dziedzing
zwigzang z procesami przemieszczania dobr fizycznych i towarzyszacych im informacjom.
Najczesciej znajduje to swoje odbicie w dbatosci o dostarczenie wlasciwemu odbiorcy,
wiasciwych produktow, we wlasciwej jakosci 1 ilosci, we wlasciwym czasie, do wlasciwego

miejsca, przy odpowiednim poziomie kosztow. Dotyczy to

zwlaszcza tworzenia specyficznych rozwigzan w obrebie przedsigbiorstwa oraz w konteks$cie

potrzeb danego podmiotu w relacjach z jego najblizszym otoczeniem*?,

Logistyka identyfikowana jest takze jako koncepcja dotyczaca rozwigzan sfery strategiczne;.
Stusznos¢ takiej postawy znajduje swoje potwierdzenie m.in. w logistyce sfery wojskowosci,
skad bierze ona swoj poczatek. Wyjscie od poziomu strategicznego, a wiec ogodlnego i o duzym
stopniu abstrakcji, pozwala na okreSlenie gltownych kierunkow rozwigzan i1 obszarow
zastosowan. Powstaje dzigki temu mozliwo$¢ rozszerzenia przyjetych koncepcji na inne
podmioty, bedace np.: czeSciami skladowymi danej korporacji czy przedsigbiorstwa
migdzynarodowego lub ogniwami lancucha logicznego czy tancucha dostaw. Stwarza to
nastepnie sposobno$¢ przyjecia rozwigzan i doboru odpowiednich narz¢dzi na poziomie
operacyjnym, ktore beda nie tylko skuteczne i efektywne dla danego podmiotu, ale takze
przyczynia sie do zwiekszenia poziomu wspolpracy z jego partnerami®.

Koncepcja zarzadzania logistycznego w przedsigbiorstwie to caloksztatt zagadnien
merytorycznych, powiazanych z wyznaczaniem celéw logistycznych przedsigbiorstwa wraz ze

sposobami osiggania tych celéw. To ztozony proces, ktory przebiega w wielu wzajemnie

42 S.E. Dworecki, Zarzqdzanie logistyczne, Wyzsza Szkota Humanistyczna, Pultusk, 1999, s. 14.
4 A, Harrison, R. Hoek, Zarzqdzanie logistykg, PWE, Warszawa 2010, s. 43.
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powigzanych fazach dzialalno$ci organizacji, odgrywajac coraz wigksza rolg w
przedsigbiorstwach. Dziatania logistyczne wystepujga we wszystkich komodrkach organizacji, a

logistyka w przedsigbiorstwie jest zorganizowana w postaci systemu®*,
Logistyke mozna charakteryzowa¢ z punktu widzenia jej zadan, do ktorych nalezy zaliczyé¢®:
1. usprawnienie zarzadzania procesami przeptywu i magazynowania produktow,
prowadzace do zaspokojenia materialnych potrzeb uczestnikdw procesoOw
logistycznych;
2. uwzglednienie w strategii przedsigbiorstwa elementéw zwigzanych z budows
tancuchow logistycznych;
3. podporzadkowanie czynnosci zwigzanych z procesami logistycznymi wymaganiom
obstugi odbiorcow (klientéw);
4. zwickszenie efektywno$ci przeptywu dobr, co prowadzi do obnizenia kosztow
przeptywy dobr, co prowadzi do obnizenia kosztow przeptywu, a ostatecznie- kosztow

procesow logistycznych.

Zadania logistyki“®:

00 usprawnienie zarzadzania procesami przeptywu i magazynowania produktow,

00 uwzglednienie w strategii elementow budowy tancuchow logistycznych,

00 podporzadkowanie procesow logistycznych wymaganiom obstugi

klientow, 00 obnizenie kosztow poprzez zwigkszenie efektywnosci

przeptywow.
Wyszczegolnione zadania logistyki nalezy rozpatrywaé lacznie, poniewaz stanowig pewna
cato$¢. Realizacja tych zadan powinna doprowadzi¢ do osiggnigcia gtownego celu logistyki,
jakim jest osiggniecie wysokiej efektywnos$ci dzialalnos$ci gospodarczej, poprzez obnizenie
kosztow przeptywow fizycznych i towarzyszacych strumieni informacyjnych, uzyskanej dzigki

integracji i optymalizacji tych przeptywdéw, co powinno skutkowa¢ podniesieniem poziomu

4 R. Koztowski, A. Sikorski, Podstawowe zagadnienia wspéiczesnej logistyki, Wolters Kluwer business,
Warszawa 2013, s. 34.
4 S. Abt, Zarzqdzanie logistyczne w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 1998, s. 33.
46 Cz. Skowronek, Z. Sarjusz-Wolski, Logistyka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszaw 1999, s. 38.
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obstugi klienta. Sprawno$¢ przeptywow bedzie uwarunkowana przestrzeganiem szesciu zasad,

umownie w literaturze nazywanych 6*W (sze$é razy W, ang. 6*R)*’:

wlasciwy produkt (towar) (right commodity);

we wihasciwej ilosci (right quantity);

we wlasciwym czasie dostawy (right time of delivery);
wilasciwej jakos$ci (right quality);

we wlasciwym miejscu dostawy (right place of delivery);

za wlasciwg cene¢ dostawy (right cost of delivery).

Z przedstawionej istoty logistyki oraz dyskusji jej definicji wynikaja whasciwosci 1 zatozenia

wspotczesnej koncepcji logistyki, ktore przedstawit syntetycznie P. Blaik®®:

logistyka jest koncepcja planowania, sterowania, organizowania i kontrolowania
fizycznego obiegu toward6w i jego informacyjnych uwarunkowan, wymagajaca
systemowego ujecia;

przeptywy towarowe i informacyjne tworzg system, ktéry moze rozciagna¢ si¢ na rozne
ogniwa, fazy, podsystemy itp.;

koncepcja logistyki jest osadzona na wspotzaleznych, §cistych zwigzkach w obrebie
funkcjonalnych, strukturalnych i instytucjonalnych aspektow fizycznego obiegu

towarow;

integracja realnych komponentow logistyki (transport, magazynowanie, ksztaltowanie

zapasOw, pakowanie, czynnos$ci obstugi klientéw itp.) znajduje odbicie w tworzeniu

zintegrowanych  systemOow  organizacyjnych 1 informacyjno-regulujacych
zapewniajacych 1 stymulujacych osiggniecie pozadanych celow;

logistyka stanowi orientacje efektywnosciowa w ujeciu systemowym, opieraja- cg si¢
na kompleksowej analizie oraz ksztattowaniu poziomu 1 struktury kosztow, a w ktorej
centralng rol¢ odgrywa odpowiedni poziom i jako$¢ §wiadczonych ustug (szybko$¢ i
terminowos$¢ realizacji zamowien, jako$¢ 1 niezawodno$¢ dostaw itp.);

logistyka stanowi zrodto odkrywania oraz ksztaltowania nowych potencjatow i
zdolnosci kreowania wartosci 1 korzysci, zapewniajacych dlugofalowy wzrost

efektywnosci 1 sukcesow przedsigbiorstwa;

473, Krawczyk, Logistyka, teoria i praktyka, Difin, Warszawa 2011, s. 56.
% P, Blaik, Logistyka, PWE Warszawa, 2001, s. 40-41.
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* koncepcja logistyki jest osadzona na realiach rynku, tzn. ze bazg i przestanka wszystkich
(operacyjnych i strategicznych) dziatan oraz decyzji i rozwigzan w sferze logistyki
powinno by¢ podejécie zorientowane na wymagania rynku oraz mozliwosci jego
ksztaltowania i rozwoju;

* logistyka stanowi ,,potencjal” i instrument strategicznego marketingu, ktory wspomaga
w sposob dhugofalowy przedsiewziecia 1 komponenty strategii rynkowej
przedsigbiorstwa, determinujac jej skutecznosé;

* zintegrowane struktury logistyczne majg charakter dynamiczny, co zwigksza zdolnos¢
dostosowywania si¢ przedsigbiorstw do zmian na rynku oraz zmian w zakresie
ekonomicznych, organizacyjnych 1 technicznych warunkéw gospodarowania;

» aktywny i integracyjny charakter logistyki przejawia si¢ w jej funkcji koordynacyjnej,
przenikajacej podstawowe klasyczne sfery dziatalno$ci przedsigbiorstwa i caly proces
gospodarowania;

» aktywny i integracyjny charakter logistyki przejawia si¢ w jej funkcji koordynacyjnej,
przenikajacej podstawowe klasyczne sfery dzialalnosci przedsigbiorstwa 1 caty proces
gospodarowania (m.in. koordynacja stykow funkcji i czynnosci logistycznych z innymi
funkcjami przedsigbiorstwa oraz koordynacji).

Logistyka znajduje swoje istotne miejsce we wszystkich podstawowych procesach
wyszczegolnionych w tancuchu wartosci M.E. Portera: logistyka wewngtrzna, dziatania
operacyjne logistyka zewngtrzna, marketing 1 sprzedaz oraz serwis. Logistyka takze odgrywa
Znaczaca role w procesach pomocniczych tworzacych warunki materiatlowe, zasobowe,
technologiczne i informacyjne dla proceséw podstawowych. Wymienia si¢ tu kategorie cz¢sto
SciSle zwigzane z logistyka jak: infrastruktura, zarzadzanie zasobami ludzkimi, rozwoj

technologii i zaopatrzenie*®,

Procesy logistyczne powinny by¢ poprawnie wyspecyfikowane, dobrze zarzadzane i
efektywnie funkcjonujace. Procesy przebiegaja w ukladzie taczacym zadania czgsto wielu
komorek organizacyjnych powinny mie¢ wyznaczonych wiascicieli z jednoznacznie okreslong
odpowiedzialnos$cig za ich przebieg. Takie podejscie procesowe powoduje, ze eliminowane sg

btedy wystepujace najczesciej na stykach poszczegélnych komorek organizacyjnych®8,

48 M. Sottysik, Istota i cechy zarzqdzania logistycznego, ,,Gospodarka Materiatowa & Logistyka” 1994, nr 7-8. %
K. Ficon, Procesy logistyczne w przedsiebiorstwie, Impuls Plus Consulting, Gdynia 2001, s. 23.
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Procesy logistyczne stanowig uporzadkowane operacje dotyczace przeplywow rzeczowych
oraz informacyjnych umozliwiajacych skuteczne podejmowanie decyzji, monitoring
realizowanych dziatan pod katem ich sprawnosci, efektywnosci i kosztoéw. W przeptywach
informacyjnych zawieraja sie takze przeplywy finansowe*. Tabela 1. Pierwotne i wspomagajace
procesy logistyczne®

Procesy pierwotne

Procesy przeptywu Procesy wspomagajace

. , Pr rzeptywu informacji
materialow 1 towarow ocesy przep ormacj

Zrzadzanie logistyka
(kreowanie celow, strategii,
Kierowanie personelem)

Planowanie dostaw,

M n n' .
agazynowanie produkeii, zapaséw

Wydawanie dyspozycji Controlling logistyki
Transport dotyczacych dostaw, (planowanie i kontrola
realizacji zlecen kosztow i $wiadczen)

Badanie i rozwoj logistyki

Sterowanie przeplywem (projektowanie logistyki,

Przyjmowanie towarow

produktow rozwoj technologii 1 kadr)
Przekrojowa koordynacja
H . Opracowanie zmowien | (dotyczy nowych produktow,
Wysytka towarow Klientow technologii, informacji)

Zarzadzanie gospodarka
odpadami, serwisem i obstuga
logistyczna

Gospodarowanie odpadami, | Planowanie dostaw, serwisu i
Serwis, obstuga logistyczna obstugi logistycznej

1. Pisz, T. Sek, W. Zielecki, Logistyka w przedsigbiorstwie, PWE, Warszawa 2013, s. 76.
%0 p. Blaik, Logistyka, Koncepcja zintegrowanego zarzqdzania, Wydawnictwo PWE, s. 107.
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Rozdzial I1 LOGISTYKA TRANSPORTU- ZAKRES ZAGADNIENIA

2.1. Logistyka transportu- zakres zagadnienia

W literaturze przedmiotu spotyka si¢ szereg definicji transportu. W znaczeniu czynnosciowym
transport mozna okresli¢ jako ,,proces technologiczny wszelkiego przenoszenia na odlegtos¢,
czyli przemieszczanie 0sob przedmiotéw lub energii”. Jest to klasyczne podejscie zdefiniowane
przez 1. Tarskiego, w ktorym autor podkresla celowe przemieszczanie, przewozenie,

powodujace zmiane miejsca w przestrzeni i czasie®.

W aspekcie podmiotowym transport okreslany jest jako ,technicznie, organizacyjnie i
ekonomicznie wydzielone z innych czynnosci, celowe przemieszczanie wszelkich tadunkéw i
0sOb”. Z definicji tej wynika, iz transport Sci§le zwigzany jest z wykorzystaniem okreslonych
srodkow transportu oraz infrastruktury i suprastruktury transportowej, wystgpowaniem
okreslonych podmiotow gospodarczych, ktore swiadcza ustugi transportowe oraz uzyskuja

wynik finansowy zwigzany z prowadzeniem dziatalnosci transportowe;j2.

Pojecie transportu, obok samego przemieszczania, obejmuje rOwniez szereg czynnosci
dodatkowych, jak przetadunek, przygotowanie $rodkow transportu, czynno$ci zwigzane z
organizowaniem przemieszczania. Z transportem S$cisle zwigzane jest pojecie komunikacji,
ktore oznacza z jednej strony ,,potaczenia, ktorych cechg jest trwato$¢” (np. przewozy osob 1
tadunkow regularne) oraz ,,porozumiewanie si¢ ludzi miedzy soba, czyli wszelkie formy
tacznosci” (np. przekaz informacji)®.

Transport stuzy przemieszczaniu w okreslonym czasie i przestrzeni, dobr materialnych od
dostawcy do odbiorcy. Dla realizacji tego zadania tworzy si¢ sie¢ transportowg, w sktad ktorej
wchodza zardwno elementy liniowe jak i punktowe, oraz wykorzystuje si¢ réznorodne $rodki
transportowe. Dla zachowania sprawno$ci transportu, z wykorzystaniem drog
komunikacyjnych 1 linii przesylowych, wazne s3 ich parametry takie jak: jakoS$¢,

przepustowos¢, gestosc¢ sieci, bezposrednios$¢ drog 1 potaczen itp. Zbior punktowych elementow

SL|. Tarski, Ekonomika i organizacja transportu miedzynarodowego, PWE, Warszawa 1993, s. 11.

52 M. Madeyski, E. Lissowska, J. Marzec, Wstep do nauki o transporcie, SGPiS, Warszawa 1971, s. 10.
83 A. Kozlak, Ekonomika transportu. Teoria i praktyka gospodarcza, WUG, Gdansk 2008, s. 11.
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infrastruktury transportowej tworza: wezty, place, miejsca postojowe, magazyny, rampy, drogi

dojazdowe, stacje, bocznice, bazy, dworce, przystanki, porty itp. Stuzg one do

obstugi transportu w zakresie: kierowania ruchem roztadunku, zatadunku, przetadunku, kontroli

jakosci, manipulacji tadunkiem, zabezpieczania tadunku, realizacji zadan celnych itp.

Infrastruktura transportowa spetniata spetnia wiele roznych zadan®:

zaspokajanie okre$lonych potrzeb spoteczno-gospodarczych poprzez zapewnienie
powigzan w przestrzeni;

realizacja zadan polityki transportowej poprzez narzucenie sposobu zapewniania tych
wiezi;

ksztaltowanie dziedzictwa przeszto$ci — infrastruktura o dlugim okresie zywotno$ci
trwale wptywala na zagospodarowanie przestrzenne, a jej obiekty stawatly sie czesto
pomnikami architektury 1 symbolem miejsca, w ktérym zostaly zrealizowane.
Infrastruktura transportowa bezposrednio wplywa na pobudzanie dziatalnosci
gospodarczej. Tam gdzie sa dobrze rozwinigte szlaki komunikacyjne wraz w
niezbednymi elementami punktowymi oraz wystepuje dostepnos¢ rdéznorodnych
srodkow przewozowych, tam latwiej podejmowacl decyzje lokalizacyjne przez
potencjalnych inwestorow oraz wzrastaja mozliwosci i1 efektywno$¢ wykorzystania
zasobow. Infrastruktura transportowa wplywa na dynamike wzrostu gospodarczego oraz
dobrobytu spotecznego. Braki w infrastrukturze na okreSlonym terenie wplywaja
hamujaco na rozwoj zlokalizowanych tam przedsigbiorstw oraz zmniejszaja ich
konkurencyjnos$¢. Dzigki dobrze rozwinigtej infrastrukturze transportowej mozna
odnies¢ nastepujace korzysci®*:

stymulowanie wzrostu gospodarczego;

utatwienia w pozyskiwaniu potencjalnych inwestorow 1 stworzenie korzystnych

warunkow rozwoju regionu;

8 K. Wojewodzka-Krol, Infrastruktura transportu wobec wspétczesnych wyzwan, ,Logistyka” 1/2011, s.7.
% A. Sikorski, Koztowski, Nowoczesne rozwigzania w logistyce, Wolters Kluwer business, Warszawa 2013, s.

64.
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* ograniczenia kosztow transportu (skrocenie czasu przejazdu, likwidacja waskich gardet
komunikacyjnych, ograniczenie zattoczenia na drogach);

* zwigkszenie dostepnosci komunikacyjnej i poprawa bezpieczenstwa ruchu

* latwiejszy dostep do nowych rynkow materiatéw i produktéw gotowych;

* ulatwiony przeptyw zasobow ludzkich;

* rozwoj turystyki (stymulacja handlu);

* ograniczenie hatasu i ochrona $rodowiska przyrodniczego (np. elektryfikacja kolei,

budowa autostrad);

* poprawa jakosci funkcjonowania gospodarki i spoteczenstwa;

* mozliwo$¢ organizacji transportu intermodalnego.
Transport intermodalny polega na przewozie towaré6w w jednej jednostce tadunkowej lub na
pojezdzie, przy wykorzystaniu roznych gatgzi transportu, ale bez przetadunku samych towarow.
Infrastruktura transportowa jest istotnym czynnikiem gospodarki, jej rozwdj oddziatuje
zazwyczaj stymulujgco na rozwoj spoleczno-gospodarczy i procesy integracyjne.

Rozwoj tej infrastruktury moze przyczynié sie do>:

* tagodzenia problemu spoteczno-gospodarczego, jakim jest bezrobocie, co wigze si¢ z
duzym zapotrzebowaniem na sit¢ robocza; dlugi okres realizacji przedsiewziec
infrastrukturalnych, postep techniczny, pociagajacy za sobg potrzebe modernizacji juz
zrealizowanych inwestycji, wreszcie konieczno$¢ odbudowy Ilub modernizacji
zamortyzowanych obiektow powoduja, ze zapotrzebowanie na site¢ roboczg w tym
sektorze jest wzglednie trwate;

* zmniejszania dysproporcji w rozwoju spoleczno-gospodarczym regiondOw w nastgpstwie
sprzyjania ozywieniu gospodarki na obszarach stabo rozwinigtych poprzez:

- stworzenie sprzyjajacych warunkéw dla inwestorow (korzystne powigzania transportowe
wpltywaja na zwigkszenie atrakcyjnosci inwestycyjnej terendw w danym regionie), -
zapotrzebowanie  na  realizacje  inwestycji  towarzyszacych  przedsigwzigciom

infrastrukturalnym, np. rozwdj infrastruktury turystycznej zwigkszajacy atrakcyjnosé

5% Tamze, 70.
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zacofanych regiondw i przeciwdziatajacy ich wyludnianiu, wzrost zatrudnienia w dzialalno$ci
pozarolniczej,
- ulatwianie migracji wykwalifikowanej sily roboczej,
- pobudzenie rozwoju miejscowego przemystu materialow budowlanych, - wzrost popytu na rynku
zwiazany z realizacjg inwestycji;
* rozwoju przemystu materiatdw budowlanych, poprzez rozbudzenie dtugotrwatego oraz
znaczgcego ilosciowo 1 jakosciowo zapotrzebowania na materiaty;
* zmniejszenie kosztow wewnetrznych transportu dzigki:
» ksztaltowaniu struktury galeziowej systemoéw transportowych poprzez odpowiedni
rozw0j infrastruktury proekologicznej,
* zwigkszenie stopnia bezpieczenstwa wskutek dostosowania infrastruktury do

wspotczesnych standardéw oraz nat¢zenia ruchu;

* stymulowanie przygranicznej wspotpracy regionalnej, np. tworzenie euroregiondw,
przyczyniajacych si¢ do niwelowania roznic w rozwoju spoteczno-gospodarczym, a
jednoczesnie sprzyjajacych pokonywaniu barier 1 uprzedzen;

* budowanie podstaw mig¢dzynarodowej integracji gospodarczej dzigki:

- stworzeniu dogodnych migdzynarodowych potaczen zwickszajacych optacalno$¢ wymiany

towarowej,
- eliminacji utrudnien na przejsciach granicznych, a tym samym umozliwieniu swobodnego
przeptywu dobr i 0s6b.
Z powyzszego wynika, ze stan infrastruktury transportowej istotnie wplywa na poziom
ekonomiczny, spoteczno-gospodarczy oraz wzrost dochodu narodowego. Potrzeby
transportowe powstaja w wyniku okreSlonych dzialan gospodarczych oraz potrzeby
zabezpieczenia egzystencji ludnosci. Logistyka oczekuje od transportu sprawnego przeptywu
dobr materialnych oraz minimalizacji kosztow tego przeplywu. Sprawno$¢ przeptywu polega
na wykonaniu decyzji zleceniodawcy, dotyczacej przemieszczenia okreslonych dobr we
wskazane miejsce i we wlasciwym czasie, zgodnie z zawartg umowa. Stad wynika, ze transport
pelni funkcje ustugowa w odniesieniu do pozostalych uczestnikéw procesu logistycznego.
Sprawno$¢ i skuteczno$¢ transportu rzutuje na efektywnos$¢ okreslonego przedsigwzigcia

gospodarczego, ktdra uzalezniona jest od czasu realizacji ustugi transportowej. Oczekuje si¢ od
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transportu wysokiej niezawodnosci i skracania czasu utrzymywania dobr przebywajacych w
fazie transportul0. Z tego wzgledu, wspodtczesny transport powinien dysponowaé
nowoczesnymi srodkami zapewniajgcymi jego ekonomike skracania czasu oraz bezpieczenstwo
przemieszczania 1 przetadunku doébr, a takze spelnienie obowigzujacych wymagan
ekologicznych®®,

Czas procesu transportowego jest w wigkszosci przypadkéw czasem traconym W procesie
produkcyjnym i generuje straty catego przedsiewzigcia gospodarczego. Dobra fizyczne
znajdujace si¢ w fazie transportu sg wylaczone z obrotu (zamrozone $rodki), co generuje
potrzebe tworzenia niezbednych zapaséw w przedsigbiorstwie. Czas dostawy jest waznym

kryterium doboru dostawcow®®,

Koszty transportu stanowig istotny skladnik ogolnych kosztow logistycznych 1 dlatego
istotnym jest podjecie decyzji: czy skorzysta¢ z ustug transportowych specjalistycznych firm
przewozowych, czy tez wykorzysta¢ wlasne srodki transportowe (jezeli takie posiadamy).

Ceng¢ oraz zakres ustugi transportowej ustala si¢ w drodze negocjacji z przewoznikiem.

Pomocne mogg by¢ stawki taryfowe, okreslajace ceny za ustugi przewozowo-spedycyjne.
Zwykle taryfa stanowi ofert¢ przewoznika, w ktorej okresla si¢ cen¢ oraz warunki i sposob
transportu. Jezeli jestesmy w posiadaniu odpowiednich srodkow transportowych to o decyz;ji
ich wykorzystania beda rozstrzygaé kryteria ekonomiczne, brak oferty na specjalne formy
przewozowe, uzycie pojazdow dostawczych odsprzedazy lub promocji itp. Decyzja o
posiadaniu wiasnego transportu ma charakter strategiczny i musi by¢ poprzedzona analiza
kosztow zakupu transportu, kosztow eksploatacyjnych (zakupy paliwa, oleju, ubezpieczenia,
utrzymania i szkolenia kierowcow oraz obstugi warsztatow, utrzymania warsztatow i zakupy
cze$ci zamiennych oraz eksploatacyjnych itp.). Poza tym nalezy uwzgledni¢ rodzaj taboru,
intensywno$¢ jego wykorzystania oraz catego zaplecza warsztatowego. Niebagatelng role¢
odgrywa takze stosunkowo duze prawdopodobienistwo zaistnienia okreSlonych strat,

wynikajacych ze zdarzen drogowych®’.

% W. Grzywacza, K. Wojewodzka-Krol, W. Rydzkowski, Polityka transportowa, Wyd. UG, Gdansk 2003, s . 45.
% Tamze, s. 46.
5" T. Wierzejski, M. Kedzior—Laskowska, Transport i spedycja, Uniwersytet Warminisko-Mazurski 2014, s. 104.
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Koszty transportu zawsze beda zaleze¢ od bardzo wielu czynnikéw, do ktérych mozna

zaliczy¢®®:

* rodzaj tadunku 1 uzasadniony ekonomicznie dobor rodzaju i srodka transportu;
* podatno$¢ transportowa tadunku i technologia przewozu (technika zatadunku);

* rodzaj przedsiebiorstwa dokonujacego przewozu;
» koszt jednostkowy transportu (koszt jednostkowej pracy przewozowej, np.
tonokilometr);
* koszty zatadunku i wytadunku;
* odlegtos¢, optymalizacja tras i czas transportu;
* koszty spedycyjne (ubezpieczenia, narzuty, opakowanie, sktadowanie, ptace, konwoj,
itp.);
* niezawodno$¢ ustug transportowych;
* koszt strat (lub dochody) zwigzane z wyborem okre§lonego przewoznika i sposobu
transportu (koszty alternatywne).
Koszty transportu w duzej mierze zalezg od podatnos$ci transportowej tadunku rozumianej jako
zespot obiektywnych cech tego tadunku decydujacych o stopieniu odpornosci na warunki 1
skutki transportu. W zalezno$ci od wlasciwosci fadunku szczeg6lnego znaczenia nabiera wybor

srodka transportu oraz trasy (czasu) przemieszczania.

W literaturze dokonuje si¢ podzialu podatnos$ci transportowej tadunku na: naturalng, techniczng
i ekonomiczna®®.

Naturalna podatnos¢ transportowa to odporno$¢ tadunkdw na warunki i skutki przemieszczania
wynikajace z fizycznych, chemicznych oraz biologicznych cech 1 wtasciwos$ci przewozonych

tadunkow, ktora decyduje 0%

* wrazliwosci na czas transportu;

%8 Tamze, s. 105-107
59 I. Domanska-Cyran, M. Gubala, Podstawy zarzqdzania transportem w przyktadach, Biblioteka logistyka,
Poznan 2003. s. 34.
80 W. Grzywacz, J. Burnewicz, Ekonomika transportu, WKit., Warszawa 1989, s. 39.
3). Neider, Transport miedzynarodowy, PWE, Warszawa 2012, s. 45.
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* wrazliwosci na uszkodzenia powodowane oddziatywaniem czynnikéw mechanicznych
W czasie przewozu,
* wrazliwosci na oddzialywanie czynnikoéw atmosferycznych (wilgo¢, temperatura,
Swiatto);
* szkodliwosci dla zdrowia ludzkiego;
* mozliwos$ci uszkodzenia lub zniszczenia innych podmiotdéw stykajacych si¢ z fadunkiem
lub znajdujacych si¢ w jego sagsiedztwie;
* podatno$ci na wchtanianie obcych lub wydzielanie wiasnych zapachows;
* podatno$ci na rozsypywanie, rozlewanie i ulatnianie;
* latwopalnosci, podatnosci na samozapalenie lub wybuch.
Naturalna podatno$¢ transportowa musi by¢ uwzgledniona w procesie podejmowania decyz;ji
logistycznych. Z niej wynikaja wymagania przewozowe ukierunkowane na uniknigcie
potencjalnych zagrozen dla fadunku i1 Srodowiska. Techniczna podatno$¢ transportowa okresla
odpornos¢ na warunki i skutki przemieszczania tadunkow, wynikajace z gabarytow, ksztattu,
masy, zagrozen dla zdrowia itp. Cechy te okres§laja wymagania, co do wyboru tras i techniki
przewozowe] oraz przetadunkéw. Moze zachodzi¢ potrzeba okreslenia specjalnych wymagan
na $rodki transportu (niskopodwoziowe przyczepy, cysterny, kontenery) oraz analizy 1 wyboru
infrastruktury technicznej drég (szeroko$¢, wytrzymalo$¢ mostow, wysoko§¢ wiaduktow,

natgzenie ruchu, zabezpieczenie otoczenia trasy w przypadku tadunkéw niebezpiecznych)”.

Ekonomiczna podatno$¢ transportowa jest zalezna od cennosci przewozonych tadunkow.

Wigksza warto$¢ tadunkéw pomniejsza podatno$¢ ekonomiczng, co oznacza, ze

ich przemieszczenie jest zwigzane z wigkszymi kosztami (wybor specjalnego $rodka transportu,
zachowanie warunkéw bezpieczenstwa, szczegdlnej ochrony itp.)°.
Proces transportowy. W pewnym uproszczeniu proces transportowy to zbior kolejnych faz w

tancuchu prostym lub ztozonym. W takich ukladach moze on wystepowac jako prosty

61 Tamze, s. 46.
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(przebiega wowczas bez powtarzania faz) i ztozony (powtarzanie si¢ tych samych faz,

najczesciej w okreslonej kolejnosci od miejsca dostawy do miejsca odbioru

)62.

W procesie transportowym przedmiotem transportu jest ladunek (towar przeistacza si¢ w

tadunek z chwilg jego ,,wejscia” na $rodek transportowy; przestaje nim by¢ w momencie

opuszczenia $rodka transportowego). Wyrézni¢ mozna nastepujace rodzaje tadunkow’®:

masowe (tadunki jednorodne, przewozone w duzych partiach, czg¢sto luzem, np. wegiel,
rudy zelaza, s6l, nawozy) i drobnicowe (produkty przetworzone, wyroby gotowe
transportowane);

masowe w opakowaniach jednostkowych lub zbiorczych;

suche (np. ziarna zboza, wegiel) i ptynne (ropa, gazy, chemikalia);

catopojazdowe (tadowno$¢/nosnos¢ srodka transportowego wypelnia jeden rodzaj
fadunku 1lub jeden zleceniodawca) 1 zbiorowe (tadowno$é/no$nos¢ srodka
transportowego jest wypetlniana réznymi rodzajami ladunkéw lub przez kilku
zleceniodawcow czesciowych);

przestrzenne (tadunki, ktére wypetniajg przestrzen tadowna, ale nie spetniajg kryteriow
wagowych) i wagowe (tadunki, ktore spelniaja kryteria wagowe, ale nie wypelniajg cale;j
przestrzeni tadownej srodkow transportowych),

konwencjonalne (tadunki przemieszczane w pojedynczych paczkach, skrzynkach,
workach) 1 zjednostkowane (z kilku paczek, skrzynek, workow lub w kontenerze
tworzona jest jedna jednostka fadunkowa)

zwykle (termin dostawy wynika z ustalen pomiedzy zleceniodawcy i1 zleceniobiorcg) 1
kurierskie, nazywane ekspresowymi (wymagany jest szybki termin dostawy, zazwyczaj

w granicach 24-48 godzin i okreslone miejsce dorgczenia przesytki).

Kazdy tadunek posiada okreslong podatno$é¢ transportowa. Charakteryzowana jest ona jako

odporno$¢ tadunkéw na warunki i1 skutki ich przemieszczania wynikajace z ich wlasciwos$ci

fizycznych 1 technicznych. Podatnos¢ naturalna wynika z fizycznych,

62 M. Ciesielski, A. Szudrowicz, Ekonomika transportu, AE, Poznan, 2003, s. 34.
8E. Januta, T. Trus, Z Gutowska, Spedycja, Difi, Warszawa 2011, s. 34.
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chemicznych i biologicznych cech tadunku. Moze okresla¢ materialy, ktore dzielg si¢ w
zaleznos$ci od stopnia ich transportowej ucigzliwosci, wyodrebniajac tadunki®:

* niebezpieczne, ktore w trakcie procesu transportowego moga stwarza¢ zagrozenie lub

szkodliwie wptywac na spoteczenstwo i otoczenie,

* wrazliwe na czynniki zewnetrzne i warunki transportu, ktorych wtasciwosci powoduja
zmniejszenie ich odporno$ci na zmiany temperatury, czasu przemieszczania,
wilgotnos$¢, ekspozycje na dziatanie promieni stonecznych, wstrzasy, uderzenia itp.
Techniczna podatno$¢ transportowa uzalezniona jest od tych cech tadunkéw, ktore
determinujg technologi¢ przewozu: wielko$¢, cigzar, ksztalt tadunku i1 jego
przestrzenno$¢. Wysoka podatno$¢ transportowa beda posiadaty *tadunki, do
przemieszczania ktoérych mozna wykorzystywa¢ uniwersalne S$rodki transportu i
przetadunku o standaryzowanych ksztaltach 1 rozmiarach, najczes$ciej tadunki
skonteneryzowane i potmasowe. Niska podatno$¢ transportowa charakteryzuje tadunki
ponadnormatywne, ktorych ci¢zar lub inne cechy fizyczno-geometryczne wykraczaja

poza uznane normy’s,

Podatno$¢ ekonomiczna dotyczy wartosci przedmiotow przewozu. Ladunki o wysokiej
wartos$ci jednostkowej majg wysoka podatnos¢ transportowa (np. sprzet RTV AGD, bizuteria).
Udziat kosztow transportu w finalnej cenie dobra jest niewielki. Natomiast tfadunki o niskie;j
wartosci jednostkowej (np. zwir, piasek, kamienie) charakteryzuja si¢ niska podatnosciag
transportowsa, a koszty transportu stanowia znaczacy element kosztu jednostkowego danego
dobra. Z uwagi na kryterium specjalnej grupy tadunkéw mozna wyr6zni¢ podatnos$¢ unikatows.
Cechg charakterystyczng tej grupy tadunkow jest ich bardzo niska podatnos$¢ transportowa. W
celu przemieszczania wymagane sg nadzwyczajne Srodki ostroznos$ci, poniewaz przedmiotem
przewozu s3 przedmioty dziedzictwa narodowego lub inne o unikatowym znaczeniu. Poniewaz
proces transportowy stanowi powazne zagrozenie dla fizycznego stanu tych przedmiotow, do
jego realizacji wykorzystuje si¢ specjalnie przystosowane $rodki transportu. Z uwagi na
zachowanie si¢ tadunku w r6znych fazach transportu (zatadunek, wytadunek lub przetadunek z

jednego srodka transportu na drugi) mozna méwi¢ o podatnosci tadunkowej. Procesy zatadunku

8 D, Marciniak-Neider, Warunki dostaw towaréw w handlu zagranicznym, Polska lzba Spedycji i Logistyki,
Gdynia 2011, s. 23. "® Tamze, s. 46.
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i roztadunku sg analogiczne z technicznego punktu widzenia, ale zatadunek charakteryzuje si¢

wyzszym stopniem trudnosci i wigksza pracochtonnoscia®.

W zaleznosci od stopnia mechanizacji czynnos$ci zatadunku i roztadunku, czynnosci te moga
charakteryzowaé sig®:

* brakiem mechanizacji (zapeklienie $rodka transportu odbywaja si¢ wylacznie przy

udziale pracy ludzkiej),
* czeSciowa mechanizacja (praca ludzka jest czgsciowo zastgpiona odpowiednig
maszyna),
* kompleksowa mechanizacjg (wigkszo$¢ czynnosci podstawowych oraz ucigzliwych z
fizycznego punktu widzenia wykonywanych jest przy uzyciu maszyn),
* automatyzacja (praca ludzi ogranicza si¢ do nadzoru i monitoringu, natomiast czynnosci
zatadunku i wytadunku wykonywane sg przez réznego rodzaju maszyny i urzadzenia).
Przemieszczanie rzeczy nie moze odbywac si¢ bez angazowania $srodkoéw transportowych. W
zaleznosci od gatezi transportu mogg to by¢ samochody, samoloty, statki czy pojazdy kolejowe.
Dla sprawnej realizacji zlecen niezbedne jest podjecie takze dodatkowych czynnosci, stad

definicja procesu transportowego zaklada, ze jest to zamknigty ciag czynnosci, ktorych celem

8 A. Szymonik, Ekonomika transportu dla potrzeb logistyka(i), Difi, Warszawa 2013, s. 12.
8 W. Grzywacz, J. Burnewicz, Ekonomika transportu, op. cit., s. 47.
8 Tamze, 13.
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jest sprawne przemieszczanie tadunkoéw. W kazdym procesie transportowym wystepuja

czynnosci zatadunkowo-wytadunkowe i przewozu®!,

Tabela 2. Sktadniki infrastruktury procesow logistycznych®

Rodzaj Elementy skladowe
infrastruktury

% F. Mroczko, Logistyka, WSZiP Watbrzych 2016, s. 86-87
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Transport kolejowy: réznorodne wagony (kryte, weglarki, cysterny,
chtodnie...); wezly kolejowe, stacje rozrzagdowe, rampy...; szlaki
komunikacyjne (w tym stacje kolejowe, miejsca przetadunku itp.).
Transport samochodowy:

samochody specjalne, wywrotki, duzej i matej tadownosci...;
kontenerowce; samochody samozatadowcze; szlaki

komunikacyjne (w tym: mosty, tunele, place sktadowe, itp.).
Transport przesytowy: rurociagi do transportu paliw i

gazu (ropociagi i gazociagi);

Infrastruktura )

transportowa obiekty punktowe (sprezarki, pomponie, urzadzenia do sterowania i
kontroli); rurociagi transportu wewnetrznego, taSmociagi; polaczenia i stacje
energetyczne. Zegluga $rodladowa i morska: porty rzeczne i morskie;
wytyczone szlaki morskie i rzeczne z obiektami infrastruktury
punktowej; drogi wodne (rzeki i kanaty); statki, barki, sluzy. Transport
lotniczy:
porty lotnicze, ladowiska i terminale, urzadzenia
lotniskowe; korytarze lotnicze; flota lotnicza...
Budynki i budowle:
réznorodne magazyny;
sktady.

Infrastruktura Srodki manipulacii i transportowe:

magazynowa i dzwignice; przenosniki;

manipulacyjna

wozki i inne pojazdy

kotowe.

Urzadzenia magazynowe: do
sktadowania; kontrolne i
pomiarowe; klimatyzacyjne i
przeciwpozarowe; techniczno-
organizacyjne.

Opakowania Jednostki fadunkowe stanowigce ochrone produktu i jednoczesnie
utatwiajgce transport oraz przetadunki.

Infrastruktura Sprzet informatyczny (hardware).

informatyczna Oprogramowanie (software).
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2.2. Funkcje logistyki transportu

Role transportu w gospodarce odzwierciedlajg wielostronne powigzania i jego obecnos¢ w
niemal kazdej dziedzinie zycia spoteczno-gospodarczego. W produkcji przemystowej transport
jest wykorzystywany w celu dostarczania materia t6w niezb¢dnych w procesach produkcji i
przemieszczania wyroboéw gotowych. W budownictwie poszczegolne etapy wykonywania prac
inwestycyjnych wymagaja przemieszczania tadunkow réznej postaci i przewozu pracownikow.
W handlu transport jest niezbedny w procesie zaopatrywania w towary zaréwno skladow
hurtowych, jak réwniez poszczegdlnych punktow sprzedazy detalicznej. Podobnie jest w innych
rodzajach 1 formach dzialalno$ci produkcyjnej i1 ustugowej. Kazda z nich wymaga
przemieszczania okreslonych ilosci fadunkdéw oraz osob na rozne odleglosci. Im wiekszy jest
udzial transportu w danej dziatalnosci, tym wzrasta jego znaczenie dla sprawnego i efektywnego
jej prowadzenia. Podobnie sytuacja wyglada w przypadku systemu transportowego i
gospodarki. Sprawno$¢ systemu warunkuje jakos¢ gospodarki i jej konkurencyjnos$¢ na rynku
globalnym. Sprawno$¢ systemu determinujg $rodki finansowe przekazywane na rzecz
transportu (infrastrukturg), nowoczesne $rodki transportowe, wysoka jako$¢ $wiadczonych

ushug®’.

Transport w gospodarce moze wystepowac w roli dawcy 1 biorcy. Jako dawca bierze udziat w
procesach produkcji 1 dystrybucji. Jako biorca korzysta z produkcji innych galezi gospodarki
(np. zakup paliw, Srodkow transportu). Transport obstuguje rézne dzialy gospodarki, m.in.
przemyst, lesnictwo, budownictwo. Stad przemiany zachodzace w przemysle wydobywczym,
chemicznym, w produkcji energii elektrycznej stanowig o funkcjonowaniu 1 przemianach

zachodzacych w dziatalnosci transportowej®.

Podstawowym znaczeniem transportu jest jego ustugowy charakter wobec pozostatych dziatow
gospodarki. Wykonywana praca przewozowa zwigksza warto$¢ towaréw 1 zaliczana jest do
dochodu narodowego. Wyjatek stanowig ustugi transportowe bedace przedmiotem eksportu w

sytuacji, gdy przewoznik wykonuje zlecenie na rzecz zagranicznego zleceniodawcy. Wyjatkiem

871, Urbanyi-Popiofek, Ekonomiczne i organizacyjne aspekty transportu, Wyzsza Szkola Gospodarki w
Bydgoszczy 2013, s. 9.
% E. Mendyk, Ekonomika transportu, Wyzsza Szkota Logistyki, Poznan 2009, s. 106.
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sa roOwniez przewozy wykonywane transportem wiasnym przedsigbiorstw. Transport peini

istotng role w procesach gospodarowania.

Komplementarno$¢ transportu wynika z braku mozliwo$ci zastgpienia go innym rodzajem

dziatalnosci, czego dowodza jego podstawowe funkcje, a mianowicie®:
00 konsumpceyjna (rozumiana jako $wiadczenie ustug transportowych w celu zaspokojenia

potrzeb przewozowych);
00 produkcyjna (oznaczajaca zaspokojenie potrzeb produkcyjnych poprzez $wiadczenie
ustug transportowych);

00 integracyjna (polegajaca na integrowaniu si¢ panstwa i spoleczenstwa przez ustugi
transportowe).

System transportowy 1 gospodarka stanowig pewnego rodzaju komplementarny uktad, w
ktorym nie ma mozliwosci wprowadzenia substytucyjnych rozwigzan. Cecha
komplementarnosci transportu moze by¢ rozpatrywana z perspektywy przewozow, ktorych
celem jest zaspokojenie potrzeb poszczegdlnych gatezi gospodarki. Prowadzenie jakiejkolwiek
dziatalnos$ci gospodarczej (handlowej, budowlanej, produkcyjnej) nie jest mozliwe bez
zaangazowania transportu. Komplementarno$¢ transportu w uktadzie migdzygateziowym
dotyczy sytuacji, w ktorej dostarczenie dobr nie jest mozliwe przy uzyciu srodkoéw transportu
jednej gatezi®.
Proces transportowy wymaga nierzadko skorzystania z Kkilku uzupehiajacych srodkow
transportowych. Przyktadem postuzy¢ moze transport samochodowy, ktérego funkcja polega
na wykonaniu czynnosci dowozowo-odwozowych (np. w transporcie kombinowanym). Istotne
znaczenie ma takze jego wykorzystanie w dostawach dom-dom, w ktorych realizacja zlecenia
przewozu uwarunkowana jest skorzystaniem z ustug innych galezi transportu (np. transportu

lotniczego lub morskiego).

% R. Tomanek, Funkcjonowanie transportu, Wyd. AE, Katowice 2004, s. 80. &
E. Mendyk, Ekonomika transportu, op. cit., s. 110.
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Komplementarno$¢ transportu wynikajagca ze zwigzku miedzy transportem a gospodarka
determinuje takze jego substytucyjnos¢. Jedynie transport jest tym rodzajem dziatalnosci, ktory
umozliwia pokonywanie przestrzeni przy uzyciu réznorodnych s$rodkéw transportowych.
Jednoczesnie wystepuje substytucja miedzygateziowa, polegajaca na mozliwosci wykonywania
uslug transportowych przez operatorow reprezentujacych rézne gatezie. O wyborze
przewoznika (gat¢zi) decyduje jego (jej) konkurencyjnos¢ oraz mozliwos¢ spehienia

postulatéw przewozowych potencjalnych zleceniodawcow .

Transport traktowany jako mozliwo$¢ zmiany miejsca potozenia z punktu A do punktu
B, tworzy uzyteczno$¢ przestrzenng dla tadunkow. Uzyteczno$¢ przestrzenna oznacza, ze
towary wyprodukowane w okre§lonym miejscu nie posiadaja zadnej wartosci uzytkowej, jesli
zapotrzebowanie wystepuje w odlegltym miejscu. Uzyteczno$ci przestrzennej towarzyszy¢
moze uzyteczno$¢ czasowa, ktora wyznacza okreslony horyzont czasowy — towary powinny
by¢ dostarczone z punktu A do punktu B w okre§lonym czasie (np. uzyteczno$¢ zimowego
ptynu do spryskiwaczy nabiera wlasciwego znaczenia w okresie jesienno-zimowym) 't
Zaleznosci miedzy transportem a gospodarka sg bezsprzeczne, niezaleznie czy rozpatrywane sg

w skali krajowej czy miedzynarodowej (globalnej). Nalezy mie¢ na uwadze takze, zZe
transport’2:
* jestistotnym sktadnikiem zaopatrzenia 1 zakupu towardw, zwigksza zasigg przestrzenny
rynkow zbytu i zakupu towarow,
* jest niezbednym elementem umozliwiajagcym kooperacje przemystowa w skali lokalne;,
regionalnej, migedzynarodowej, globalne;j,
* zapewnia obstuge produkcji masowej,
* integruje gospodarke krajowa z rynkiem mi¢dzynarodowym,
* jest jednym z wazniejszych czynnikow decydujacych o powstaniu (lokalizacji) nowych

obiektow produkcyjnych,

0 A, Kozlak, Ekonomika transportu, Teoria i praktyka gospodarcza, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego,
Gdansk 2008, s. 68.

I Tamze, s. 70.

2 G. Rosa, Konkurencja na rynku ustug transportowych, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2013, s. 45.

9 K. Rutkowski, F.J. Beier, Logistyka, Wyzsza Szkota Handlowa, Warszawa 1998, s. 25.
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» warunkuje rozwdj innych rodzajow ustug (handlowych, turystycznych, remontowych

itd.) z uwagi na istniejaca infrastrukture transportows.

2.3. Rodzaje transportu

Rynek ustug transportowych okresla si¢ ,,jako catoksztalt stosunkéw handlowogospodarczych
zachodzacych w procesie wymiany ustug transportowych”. Wspotczesny rynek obejmuje
funkcjonowanie firm transportowych, a takze spedycyjnych i logistycznych, ktore $swiadcza
ustugi na rzecz uzytkownikow transportu zainteresowanych zakupem ustug. Rynek ten jest wigc
miejscem, gdzie dochodzi do konfrontacji popytu na ustugi transportowe z podaza tychze ustug.
Rynek ustug transportowych jest wiec kategorig ekonomiczng o charakterze przestrzennym i

dynamicznym®.

Rynek transportowy klasyfikuje si¢ wedlug roznych kryteriow. Jako jedno przyjmuje si¢ gataz
transportu, stad wedtug kryterium gatgziowego mozna wyréznic:

1. rynek przewozow samochodowych,

2. rynek przewozow kolejowych,

3. rynek przewozow morskich,

4. rynek przewozow zegluga $rodladowa,

5. rynek przewozow lotniczych.
Podstawowym kryterium podziatu rynku transportowego w aspekcie poziomym jest przedmiot
przewozu, wedtug ktorego mozna wyrdznic:

1. rynek przewozow pasazerskich,

2. rynek przewozow tadunkowych.
Transport samochodowy- transport samochodowy stanowi jedng z  najszybciej
rozwijajacych si¢ gatezi transportu. O jego znaczeniu w obsludze tadunkéw 1 osob decyduja
korzystne wlasciwosci, ktore z punktu widzenia uzytkownika transportu zapewniajg realizacje

postulatow przewozowych”.

8 A, Letkiewicz, Gospodarowanie w transporcie samochodowym. Wybrane zagadnienia”, Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2006, s. 76.
44



W5réd zalet transportu samochodowego nalezy wymieni¢:

*  przestrzenne rozmieszczenie drog, charakteryzujace sie¢ wysoka gestoscig spdjnoscia;
« transport samochodowy wykorzystuje dostosowanie sieci drég do miejsc produkcji,
handlu i konsumpcji;
+  mozliwos$ci przewozu wszystkich rodzajow tadunkow ($rodki transportu przystosowane
do przewozu prawie wszystkich tadunkow);
«  zapewnienie najwi¢kszej mozliwosci, sposrdd wszystkich gatezi transportu, transportu
w relacji dom-dom bez koniecznosci przetadunkow;
+ dobre wlasciwos$ci zwigzane z czasem przewozu (znaczna szybko$¢ eksploatacyjna,
dostepnos¢ srodkow transportu, punktualno$¢ itp.).
Z kolei do jego wad nalezy zaliczy¢: ograniczong ladownos$¢ w pordwnaniu z innymi gateziami
transportu (np. transportem kolejowym, morskim), negatywny wplyw na §rodowisko naturalne
oraz duzy wspolczynnik wypadkow®,
Warunkiem koniecznym dla funkcjonowania transportu samochodowego jest istnienie

infrastruktury transportowej, zarowno liniowej, jak i punktowej. Infrastruktura

liniowa tej gatezi obejmuje sie¢ drogowa, ktéra rozumiana jest jako ,.kazdy wydzielony pas
terenu, przeznaczony do ruchu lub postoju pojazdéw oraz do ruchu pieszych, wraz z lezacymi
w jego ciggu obiektami inzynierskimi, placami, zatokami pojazdowymi oraz znajdujacymi si¢
w wydzielonym pasie terenu chodnikami, Sciezkami rowerowymi, drogami zbiorczymi,
drzewami, krzewami, urzadzeniami technicznymi, zwigzanych 2z prowadzeniem i

zabezpieczeniem ruchu””.

Aby zrealizowa¢ samochodowy proces transportowy, nalezy dokona¢ wyboru odpowiedniej
technologii transportu. Technologi¢ transportu mozna zdefiniowa¢ jako zbidér odpowiednich
operacji, metod oraz czynnos$ci, ktére maja na celu zrealizowanie ustugi przewozowej w
zakresie przewozu zaréwno tadunkow, jak i1 pasazeréw. Transport drogowy tadunkow, w

zaleznoéci od przyjetego kryterium, mozna podzieli¢ m.in. na’®:

™ A. Salomon, Spedycja. Teoria, przykiady, éwiczenia, Wydawnictwo Akademii Morskiej w Gdyni,
Gdynia 2012. s. 45, Tamze, s. 45.

5 J. Neider, Transport w handlu miedzynarodowym, WUG, Gdansk 2006, s. 47-48.

6 W. Rydzkowski, K. Wojewoddzka-Krol, Transport, PWN, Warszawa 2008, s. 52-53.
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« transport krajowy i transport miedzynarodowy;
+  przewoz przesylek catopojazdowych lub przewodz przesytek drobnych;
*  transport bezposredni i1 transport kombinowany.
Realizujagc ~ zadania przewozowe, przedsiebiorstwa wykorzystujg tabor
charakterystyczny dla tej gatezi transportu. Srodki transportu samochodowego, ze wzgledu na
przedmiot przewozu, mozna podzieli¢ na’’: « $rodki transportu do przewozu tadunkow,

»  $rodki transportu do przewozu o0séb.

Transport kolejowy- transport kolejowy jest jedng z galezi transportu ladowego, a jego
funkcjonowanie opiera si¢ na przewozie osob i tadunkéw za pomoca srodkéw transportu
kolejowego po specjalnie wydzielonej i wybudowanej w tym celu drodze transportowej — linii
kolejowej. Transport kolejowy towaréw to istotny element wspotczesnego transportu.
Charakteryzuje si¢ duza zdolno$cig przewozowa. Jest to galaz w pewnym stopniu substytucyjna
wobec transportu samochodowego. Niemniej jednak na przetomie kilkunastu lat w Europie,
roéwniez w Polsce, zauwazalny jest spadek zainteresowania transportem kolejowym. Walke o

zlecenia wygrywaja bardziej konkurencyjne gatezie, a szczegolnie transport samochodowy 8.

Zalety transportu kolejowego™:

*  zdolno$¢ do przewozdéw masowych,

« relatywnie niskie stawki przewozowe przy dostawach na $rednie i duze odlegtosci
wynikajace z silnej degresji kosztéw jednostkowych,

+ stosunkowo rozlegta sie¢ potaczen kolejowych dobrze dostosowana do lokalizacji,
gléwnie rynkoéw zaopatrzenia i1 zbytu,

* duza dostepno$¢ przestrzenna wynikajgca ze znacznej gestosci sieci drog i punktow

transportowych,

7 Tamze, s. 48.
8 R. Rolbiecki, Infrastruktura transportu jako czynnik ksztattujgcy warunki rozwoju przedsiebiorstw o otoczeniu
spoteczno-gospodarczym, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2011, s. 45.

% R. Tomanek, Funkcjonowanie transportu, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice
2004, s. 34.
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specjalistyczny tabor, przystosowany do przewozu tadunkéw o zrdéznicowanej
podatnosci transportowej,

mozliwo$¢ dowozu do przewoznikdéw innych galezi transportu,
przewozy mieszane,
transport proekologiczny w odniesieniu do transportu samochodowego

Problemy funkcjonowania rynku ustug transportu kolejowego w poczatkowej fazie przemian

skutkuja niskg konkurencyjnoscia kolei w terazniejszosci. Przyczyng tego stanu jest®’:

przeciwstawiania si¢ zmianom panstwowych przedsigbiorstw kolejowych, ktore

obawiaty si¢ utraty pozycji monopolistycznej w warunkach krajowych,

niedopasowania si¢  przedsigbiorstw infrastruktury kolejowej do
ustalonych optat za jej wykorzystanie i przyznawanie tras przewozu,

byt wolnego tempa dostosowania si¢ do warunkéw gospodarki rynkowej,

braku harmonizacji trakcji, taboru i infrastruktury liniowo-punktowej

ograniczona zasiggiem dostgpno$¢ do infrastruktury kolei, kapitalochtonno$¢

infrastruktury,
konieczno$¢ wdrozenia ~ Sprawnego  zintegrowanego zarzadzania
ruchem i bezpieczenstwem na sieci kolejowej,

brak $cistej koordynacji pomiedzy ruchem pojazdow i utrzymaniem infrastruktury,
nadmierna ingerencja  panstwowa W sfer¢  zarzadzania
panstwowymi przedsiebiorstwami kolejowymi,

duze uzaleznienie kolei od pomocy publicznej,

nastawienie na obsluge rynku wewnetrznego,
zroznicowanie technologii i1 organizacji kolejowego procesu przewozowego w
poszczegolnych krajach europejskich,

nierowne warunkow miedzygateziowego konkurowania.

Obecnie najpowazniejszymi mankamentami transportu kolejowego w Polsce sg zly stan

infrastruktury, niski stopien dostosowania do potrzeb rynku transportowego, brak rozwinigte;j

8 Tamze, s. 35.
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infrastruktury punktowej, niski poziom integracji przewozowych ustug kolejowych z ustugami

realizowanymi przez inne gatezie transportu®®.

W przewozach towaréw koleja dominujg relacje rynkowe pomigdzy przedsigbiorstwami
prowadzacymi dziatalno$¢ na duzg skale. Kopalnie wegla kamiennego, przedsi¢biorstwa
sektora elektroenergetycznego czy porty morskie decyduja si¢ na wspotprace z kolejg z uwagi
na stosowang przez kolej technologi¢ przewozu pozwalajaca wykorzysta¢ korzysci skali. Z
uwagi na wilasciwosci dobr umowy zlecenia najcze$ciej dotycza transportu tadunkow

masowych?®?,

Infrastrukturg transportu kolejowego stanowig drogi kolejowe wraz ze stacjami, punktami
przetadunkowymi, bocznicami 1 wurzadzeniami niezb¢dnymi do ich funkcjonowania
(wyposazenie energetyczne, wodno-kanalizacyjne, urzadzenia sterowania ruchem i tgcznosci).
Droga kolejowa to nawierzchnia torowa z podtorzem, budowlami inzynieryjnymi i
urzadzeniami. Dodatkowo prowadzenie dzialalnosci realizowanej na liniach waskotorowych,

ktora nie podlega licencjonowaniu®,

Linie kolejowe w Polsce dziela sic na®:

« magistralne

* pierwszorzedne,

*  drugorzedne,

*  Mmiejscowego znaczenia,
Dziatalno$¢ gospodarcza polegajaca na $wiadczeniu ustug przewozowych kolejg podlega
licencjonowaniu. Posiadanie licencji potwierdza zdolno$¢ przedsigbiorcy do wykonywania
funkcji przewoznika kolejowego na terytorium Polski. W przypadku przedsigbiorcow

zagranicznych wazna jest licencja wydana przez wtadze innych panstw

cztonkowskich Unii Europejskiej lub panstw cztonkowskich EFTA — stron umowy 0
Europejskim Obszarze Gospodarczym. Licencja jest wydawana na czas nieokreslony, ale nie

uprawnia do dostepu do infrastruktury kolejowej. Licencjonowania nie wymaga natomiast

81 R. Rolbiecki, Infrastruktura transportu..., op. cit., s. 47.
82 J. Rzeény-Cieplinska, Organizatorzy transportu. Rynki-operacje-strategie, Wydawnictwo Uniwersytetu
Gdanskiego, Gdansk 2011, s. 78.
8 Tamze, s. 78.
84 F J. Beier, K. Rutkowski, Logistyka, op. cit., s. 34.
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dziatalnosci polegajacej na wykonywaniu przewozow w obrebie bocznicy kolejowej lub stacji
kolejowe;®.

Transport morskKi- transport morski zajmuje pierwsze miejsce wsrod gatezi transportu pod
wzgledem wolumenu obstugiwane] masy fadunkowej. Wedlug szacunkow na przewozy
morskie przypada ok. 70% obrotéw handlu migdzynarodowego. Znaczaca rolg transport morski
odgrywa rowniez w Unii Europejskiej, ponad 40% handlu wewnatrzunijnego obslugiwanych
jest ta galezig transportu. Udzial transportu morskiego w duzej mierze uzalezniony jest od
potozenia geograficznego, struktury towarowo-geografiznej handlu migdzynarodowego danego
panstwa lub grupy krajow, a takze od mozliwosci wykorzystania alternatywnych sposobow
przewozu®.

Transport morski charakteryzuje si¢ katalogiem wyrdéznikow jakosciowych, wsrdd jego zalet
nalezy wymienic¢®’:
* nieograniczona struktura towarowa wymiany handlowej,
* silna degresja jednostkowych kosztow przemieszczania towarow,
* latwy dostep do gtdéwnych swiatowych centrow gospodarczych, ktdra to role spetniajg z
reguly porty morskie na poszczegolnych kontynentach,
* nieograniczony praktycznie zasi¢g ptywania statkow. Wady transportu morskiego
to%:
* czas transportu;
* potrzeba dowozu i odwozu (transport kombinowany) centrow wymiany handlowej w
blisko$ci portow morskich,

Na infrastrukture transportu morskiego sktada si¢ infrastruktura liniowa 1 punktowa.
Infrastruktura liniowa w wigkszo$ci ma charakter naturalny 1 obejmuje naturalne i sztuczne
szlaki komunikacyjne. Przebiegaja one przez oceany, morza otwarte i przybrzezne oraz
ciesniny. Znaczenie szlakow komunikacyjnych jest zréznicowane 1 wynika z dostepnosci

(warunkow klimatycznych 1 oceanografiznych) tras oraz struktury wymiany towarowej i

8 J. Enhelhardt, Polski transport kolejowy w swietle badan nad liberalizacjg kolei w Unii Europejskiej,
Transport a Unia Europejska. Polski transport w europejskiej perspektywie, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Gdanskiego 2006, Ekonomika Transportu Ladowego, Nr 33, s. 16.

8 E. Januta, T. Trus, Z. Gutowska, Spedycja, op. cit., s. 56.

87 R. Rolbiecki, Infrastruktura transportu..., op. cit., s. 60.

8 Tamze, s. 62.
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geograficznej handlu $wiatowego. Podstawowe znaczenie majg szlaki oceaniczne lgczace
gléwne centra wydobycia surowcow z osrodkami przemystowymi. Postepujaca globalizacja
doprowadzita réwniez do wyksztalcenia si¢ szlakow kontenerowych przebiegajacych
réwnoleznikowo: Azja — Europa, Azja — Ameryka Poinocna oraz Europa - Ameryka Péinocna.
Na tych potaczeniach koncentruje si¢ ponad 60% $wiatowego handlu miedzynarodowego,
gléwnie obstugiwanego przez zegluge kontenerowa. W ostatniej dekadzie wzrosto znaczenie
szlakéw morskich na morzach przybrzeznych i srodladowych. W Europie widoczne jest to w
basenie Morza Battyckiego i Péinocnego Istotne znaczenie dla zeglugi morskiej maja ponadto
wytyczone tory wodne w naturalnych cie$ninach (np. w Wielkim Belcie, Oresundzie, Kanale
La Manche) oraz tory podej$ciowe do portdow morskich, ktore utrzymywane sg ze wzglgdu na
bezpieczenstwo zeglugi. Infrastrukture punktowa tworza porty morskie, ktore mozna okresli¢
jako ,,usytuowane na styku lagdu z morzem obiekty gospodarcze przygotowane pod wzgledem
technicznym 1 organizacyjnym do obstugi migdzynarodowych 1 krajowych obrotow
towarowych realizowanych droga morska oraz $rodkow transportu morskiego i ladowego

zaangazowanych w ich przewozie”®.

Postep techniczny w zakresie budownictwa okretowego, zmiany w technice przewozu réznych
grup tadunkowych doprowadzity do wyksztatcenia si¢ zroznicowanej gamy srodkow transportu
morskiego. Najogodlniej statki morskie mozna podzieli¢ na towarowe, pasazerskie oraz
pasazersko-towarowe. Ze wzgledu na sposob eksploatacji statkow zegluge morska mozna
podzieli¢ na zegluge regularng i zegluge nieregularna. W przypadku zeglugi regularnej
przewoznik najpierw podejmuje decyzj¢ o obsludze wybranego szlaku morskiego i nastepnie
przyjmuje do przewozu okreslone tadunki, podpisujac umowy przewozowe. W przypadku
drugiego segmentu, pierwotng decyzjg armatora jest podpisanic umowy przewozowej, a decyzja
o odbyciu podrozy jest konsekwencja wczesniejszej zawartej umowy frachtowej®. Transport
wodny Srédladowy. Na transport wodny $rodladowy sktada sie zegluga

srédladowa (rzeczna) oraz porty rzeczne 1 morsko-rzeczne, a w ujeciu czynnosciowym sg to

wodne przewozy §rodladowe oraz ustugi portowe. Produkcja ustug transportowych wymaga

8 W. Rydzkowski, K. Wojewodzka-Krol, Transport. Problemy transportu w rozszerzonej Unii Europejskie;j,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 65.

% K. Wojewodzka-Krél, R. Rolbiecki, Polityka rozwoju transportu, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego,
Gdansk 2013, s. 87.
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zaangazowania rzeczowych czynnikow wytworczych w postaci srodladowych drog wodnych |
obiektow hydrotechnicznych zapewniajacych ich zeglowno$¢ ($Sluzy, podnosnie, kanaty

zeglugowe), infrastruktury 1 suprastruktury portow rzecznych (morsko-rzecznych), srodkow

transportu w formie zréznicowanych co do rodzaju i wielkosci statkow rzecznych (barek)®?.

Blisko 70% przewozow towarowych zegluga srédladowa w Europie jest skoncentrowana na
Renie i na jego doptywach. Barki motorowe to najwicksza czg$¢ floty eksploatowanej na
europejskich drogach wodnych. Wyrdzni¢ nalezy barki uniwersalne do przewozu suchych
tadunkow masowych 1 drobnicy oraz jednostki specjalistyczne, transportujace kontenery
(kontenerowce), a takze barki zbiornikowe (zbiornikowce) do przewozu chemikaliow 1 olejow

ro$linnych, ropy naftowej i produktéw naftowych.

Najwazniejsze wlasciwosci transportu wodnego $rodladowego to%%:

* transport wodny $rodladowy jest najbardziej przyjazng dla $rodowiska naturalnego
galezig transportu;

* idealny do przewozow jednorazowo duzych partii tadunkow wypelniajacych w catosci
fadownig statkéw rzecznych (przewozy catobarkowe), a dominujgce w przewozach sg
towary zaopatrzeniowe, przede wszystkim suche tadunki masowe;

* przecietna predkos¢ eksploatacyjna tonazu, a jednocze$nie nizsze sg, w pordéwnaniu z
pozostalymi galeziami transportu ladowego, koszty 1 ceny za $wiadczone uslugi
transportowe.

Transport lotniczy- transport lotniczy okreSlany jest jako ,,celowe przemieszczanie osob i
tadunkow w przestrzeni powietrznej, wyodrgbnione sposrod innych czynno$ci pod wzgledem
technicznym, organizacyjnym i ekonomicznym”. Stanowi on galgz transportu, ktoéra pod
wzgledem przewozow 0sob rozwija si¢ najszybciej na §wiecie. Jest gtownie skoncentrowany
na przewozie pasazerOw oraz poczty, przewo6z ladunkow stanowi znacznie mniejszy segment,
gléwnie ze wzgledu na podatno$¢ transportowa tadunkéw — naturalng i techniczng (wymiary
tadunkéw), co powoduje mniejsze mozliwosci jego wykorzystania ze wzgledu na matlg

tadowno$é samolotow transportowych, w poréwnaniu do innych $rodkéw transportu % .

%1 R. Rolbiecki, Infrastruktura transportu..., op. cit., s. 87.
92 K. Wojewodzka-Krél, R. Rolbiecki, Polityka rozwoju..., op. cit., s. 97.
98 3. Markusik, Infrastruktura logistyczna w transporcie, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2009, s.
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Transport lotniczy charakteryzuje si¢ swoistymi cechami. Pozytywny aspekt to mozliwos¢
szybkiego przemieszczania si¢, zwlaszcza na duze odleglosci. Ponadto zasieg przestrzenny
transportu lotniczego jest bardzo duzy, ze wzgledu na rozmieszczenie terminali lotniczych. Przy
transporcie pasazerskim istotng role odgrywa tez komfort podrézy, dostepnos¢ do rynku ustug
lotniczych 1 oferowane potaczenia oraz bezpieczenstwo (stosunkowo najbezpieczniejszy ze

wszystkich srodkow transportu). Z kolei do negatywnych

cech tej galezi transportu nalezy wysoki koszt przemieszczenia, konieczno$¢ dojazdow do
terminali lotniczych przez pasazerow oraz dokonywania przetadunkow w transporcie

towarow>*.

W transporcie lotniczym wida¢ wyrazng zalezno$¢ srodka transportu i infrastruktury. Transport
lotniczy moze odbywa¢ si¢ tylko pomiedzy wyznaczonymi i odpowiednio przygotowanymi
punktami transportowymi. Podobnie jak w innych galeziach transportu

wyréznia si¢ infrastrukture liniowa i punktowa. Infrastrukturg liniowa stanowig drogi lotnicze
W przestrzeni, ma wig¢c ona charakter naturalny. Drogi te nazywane sa korytarzami

powietrznymi. Infrastruktura punktowa obejmuje nastepujace elementy**:

* ladowiska- to wydzielony obszar na ladzie, wodzie lub innej powierzchni (dach,
platforma, statek) w catosci lub w czg$ci przeznaczone do wykonywania startow,
ladowan 1 naziemnego ruchu statkéw powietrznych, ujetych w ewidencji ladowisk;

* lotniska- to powierzchnia wydzielona na ladzie badz na obiektach potozonych
na ladzie lub na wodzie tacznie ze znajdujacymi si¢ na niej budowlami, urzadzeniami 1
przestrzeniag powietrzng rozciggajaca si¢ nad ta powierzchnig, przeznaczona i
przystosowana w catosci lub czesci do startu, ladowania, manewrowania, postoju i

obstugi naziemne;j statkow powietrznych;

56.
% D. Rucinska, A. Rucinski, Marketing na rynku ustug lomiczych, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego,
Gdansk 2000, s. 20. ** Tamze, s. 25.
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» porty lotnicze- port lotniczy to lotnisko uzytku publicznego wykorzystywane do lotow
handlowych, tj. ladowania w celu zabrania lub pozostawienia pasazeréw, bagazu,

towarow lub poczty, przewozonych odptatnie.

Tabela 3. Charakterystyka mozliwosci transportu®

Galaz Wiasciwosci

zdolno$¢ do przewozoéw masowych; relatywnie niskie stawki
przewozowe przy dostawach na $rednie i duze odlegtoscei;

stosunkowo rozlegta sie¢ potaczen, dobrze dostosowana do

lokalizacji glownych rynkow zaopatrzenia i zbytu;

duza dostepno$¢ przestrzenna, wynikajaca ze znacznej gestosci drog i
Transport punktow transportowych; korzystna oferta z punktu widzenia czasu
kolejowy transportu oraz niezawodnosci, regularnosci, czgstotliwosci i
rytmicznos$ci potaczen; specjalistyczny tabor kolejowy, przystosowany
do przewozu tadunkow o zroznicowanej podatnosci transportowej;
mozliwo$¢ dowozu do przewoznikéw innych galezi transportu;
relatywnie nizsze bezpieczenstwo (fadunkow wrazliwych na wstrzasy i
przetadunki oraz ze wzgledu na kradzieze).

najlepsza dostgpnos¢ przestrzenna, wynikajgca z ggstosci i spojnosci sieci
drog;
najkorzystniejsze dostosowanie sieci drég do rozmieszczenia

Transport ry_nk(’)w_ zaopatrzenia i zbytu, ba_rd_zo korzystna oferta z punktu
samochodowy widzenia czasu transportu; speqahstyczny tabor., przystosowaqy do
przewozu tadunkow o zréznicowanej podatnosci transportowe;;
najlepsze mozliwosci dowozu do przewoznikow innych gatezi transportu;

stosunkowo wysokie koszty.

% 7rédto: S. Dworecki, Zarzqdzanie logistyczne, 0p. Cit., s. 248-249.
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mozliwo§¢ masowych przewozéw tadunkéw o najszerszym wachlarzu
podatnosci transportowej; Swiatowy zasigg obstugiwanych szlakéw
przewozowych; najkorzystniejsze ceny przewozu na duze odleglosci;
relatywnie dlugi czas przewozu, wynikajacy z malej predkosé;
Transport morski eksploatacyjnej oraz niskiej czestotliwosci i punktualno$ci potaczen;
relatywnie niskie bezpieczenstwo tadunkoéw wrazliwych na przetadunki
i wilgotnos¢ oraz na czas przechowywania (trwato$¢); koniecznosc¢
wykorzystania ustug do- i odwozowych.

zdolno$¢ do masowych przewozow tadunkdéw o niskiej wartosci;
stosunkowo niskie ceny przy przewozach na znaczne (duze i srednie)
odlegtosci duzych partii tadunkow; relatywnie dtugi czas dostawy,
Transport wodny | wynikajacy z matej szybkosci eksploatacyjnej i duzej nieregularnosci

sroédladowy | przewozow; staba dostgpnosc przestrzenna, ze wzgledu na niedostosowanie
sieci drog wodnych do rozmieszczenia rynkéw zaopatrzenia i zbytu,
relatywnie niskie bezpieczenstwo tadunkow wrazliwych na wilgo¢ i
przetadunki oraz na czas przechowywania (trwatosc).

zdolno$¢ do masowych przesytow produktow plynnych i gazowych;
niskie koszty przesytania na duze odleglosci;
bardzo korzystna oferta z punktu widzenia czasu dostawy, wynikajaca z

pIZr:Sn;foo\:,ty duzej przepustowosci ruro- i gazociagdw oraz duzej niezawodno.s'c.i.dostaw;
staba dostgpno$¢ przestrzenna, wynikajaca ze stosunkowo rzadkiej i
niespdjnej sieci ruro- i gazociaggéw oraz jej rozmieszczenia w stosunku do
rynkow zaopatrzenia i zbytu.
zdolno$¢ do przewozu relatywnie niewielkich partii tadunkow o
specyficznej podatnosci transportowej; stosunkowo wysokie koszty
Transport przewozowe na duzych odleglosciach; najkorzystniejsza oferta czasowa,
lotniczy szczegoblnie na duzych odleglosciach, wynikajaca z najwickszej predkosci

eksploatacyjnej, duzej dostgpnosci transportu lotniczego, regularnoscei i
niezawodnosci przewozow;

Rozdzial III RYNEK USLUG KURIERSKICH NA PRZYKLADZIE DHL
| FEDEX

3.1. Charakterystyka badanych podmiotow

Firmy kurierskie, funkcjonujgce na polskim rynku branzy KEP to w znacznej wigkszosci
operatorzy $wiadczacy ustugi, zarowno na terenie kraju, jak rowniez w zakresie §wiadczen
mie¢dzynarodowych. Standardowy pakiet propozycji dla klienta opiera si¢ na dorgczeniu
przesytki w terminie 24 godzin od momentu zamowienia w systemie door to door.

Ze wzgledu jednak na coraz wigksze potrzeby i oczekiwania klientow, wydtuza sie lista
dodatkowych propozycji w ofertach firmowych. Natomiast sektor KEP, §wiadczacy ustugi

kurierskie na rynku miedzynarodowym, stanowi branze¢ szczegdlnie wrazliwg na zmiany
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zachodzace w obrgbie §wiatowych struktur gospodarczo handlowych. Z problemem tym
najlepiej radza sobie duze korporacje, posiadajace adekwatny do wymagan potencjat wlasnej
infrastruktury, odpowiednio duze zaplecze finansowe. Przydatne sg rowniez umiejetnosci innej
natury, jak bogate doswiadczenie oraz wiedza na temat rynkow zagranicznych. Rozwoj i obecna
sytuacja polskiej branzy kurierskiej, pozostaje w $cistych relacjach ze standardami rynku
swiatowego. Liderem na europejskim rynku KEP, niezmiennie od wielu lat, pozostaje rynek
niemiecki. Najbardziej za$ dynamiczny rozwo6j branzy kurierskiej jest odnotowywany na
terenie, wspomnianych juz Niemiec, a poza tym Wielkiej Brytanii, Polski , a takze Rosji. Na
terenie Europy, podobnie jak w skali globalnej sektora, obserwuje si¢ zjawisko dominowania
najwigkszych integratorow. Przewodzi zdecydowanie w tym zakresie firma

DHL- ok. 19% udziatow, oprocz tego FEDEX 12%; TNT- 8%; UPS-7%. %
DHL to globalna marka z ponad 40-letnig historig, reprezentujaca wyjatkowa jakos$¢ i
najwyzszy standard obstugi Klientow w segmencie migdzynarodowych ustug ekspresowych.
Obecna niemal w kazdym zakatku $wiata, nalezy do najsilniejszych 1 najbardziej
rozpoznawalnych marek. Od 1991 r. DHL $wiadczy ustugi w zakresie tancucha dostaw takze
w Polsce. Wysoka $swiadomo$¢ marki 1 zaufanie do niej potwierdzaja wysokie noty w

rankingach ogolnopolskich i liczne nagrody.

Historia marki

1969: Adriana Dalsey, Larry Hillblom i Robert Lynn uruchamiajg w San Francisco nowa
firm¢ DHL; pierwszy ustugi kurierskie §wiadczy pomiedzy Zachodnim Wybrzezem Ameryki
a Hawajami.

1974: pierwsze europejskie biuro DHL w Londynie

1976: powstaja biura DHL w Kanadzie i na Srodkowym Wschodzie.

1979: DHL rozpoczyna dziatalno$¢ w Afryce; posiada przedsigbiorstwa we wszystkich

kluczowych regionach $wiata.

% A, Fajczak-Kowalska., M. Kowalska, Jakosé ustug logistycznych - rozwigzania wykorzystywane w ostatniej
mili przez firmy kurierskie, ,,Logistyka” 2/2017
% Dane za strong internetowa; www.dhl.com.pl dostep 23 kwietnia 2018 r.
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1982: oficjalny sponsor Mistrzostw Swiata w Pitce Noznej w Hiszpanii

1983: DHL swiadczy ustugi w Europie Wschodnigj

1986: DHL pierwszg fimg $§wiadczacg ekspresowe ustugi kurierskie w Chinach

1991: DHL otwiera przedstawicielstwo w Polsce

1997: DHL uruchamia pierwsze na $wiecie ptywajace centrum dystrybucji w Amsterdamie
1998: DHL otwiera centrum informatyczne w Kuala Lumpur

2002: Deutsche Post przejmuje 100 proc. udziatow DHL

2003: Polski oddziat DHL taczy si¢ z fimg kurierskg Servisco

2004: powstanie DHL Express (Poland)

2008: uruchomienie nowego europejskiego centrum przetadunkowego w Lipsku 2012:
DHL Express w Polsce zatrudnia ponad 5 tys. Pracownikéw i kurierow, posiada 6
sortowni lotniczych i 4 krajowe, 3 samoloty, ponad 2300 tras kurierskich i 600 polaczen
pomiegdzy terminalami DHL, 49 biur i terminali, 47 Punktéw Obstugi Klienta, ponad 170

punktéw Service Point.

Historia DHL zaczgta si¢ w Stanach Zjednoczonych w 1969 roku. Jej zatozyciele Adrian
Dalsey, Larry Hillblom i Robert Lynn odkryli nowa galaz miedzynarodowych przesytek
ekspresowych. Przez lata sie¢ DHL rozwijata si¢ i obecnie dociera do ponad 220 krajow. Sukces
przyniosto firmie bardzo przejrzyste zdefiniowanie typoéw dziatan, ktore daja najwigksze
mozliwo$ci powodzenia na rynku®:

* DHL jest lotniczym przedsigbiorstwem kurierskim; z nielicznymi wyjatkami nie uzywa

ladowych gatezi transportu w swej dziatalnosci zagranicznej;
* DHL nie wykonuje ustug wewnatrzkrajowych, lecz koncentruje si¢ na dostawach

przesytek w relacjach migdzynarodowych;

* DHL przyjmuje do przewozu przede wszystkim dokumenty i cze$ci o przeznaczeniu
przemystowym, eksponaty lub probki; nie akceptuje natomiast materiatow
niebezpiecznych, zwlok ludzkich, zwierzat 1 materialow obtozonych restrykcjami kraju

przeznaczenia.

% Dane za strong internetowa; Www.superbrands.pl dostep 23 kwietnia 2018 r.
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Przez lata sie¢ DHL rozwijata si¢ i obecnie dociera do ponad 220 krajow. Dzisiaj jest czescia
grupy Deutsche Post DHL i zapewnia obstuge przewozow ekspresowych Klientom dziatajacym
na skal¢ migdzynarodowa. Dziatalnos¢ DHL Express stata si¢ sita napedowa wolnego handlu
otwierajac mozliwosci szybkiej wymiany handlowej w wymiarze globalnym. DHL Express jest
liderem 1 jedng z najwigkszych fim w branzy. Posiada jedng z najwigkszych linii lotniczych na
swiecie, 3 globalne centra przetadunkowe, Globalne Centrum Jakosci (QCC) oraz 2 swiatowe
centra danych. W sktad globalnego portfela produktow DHL Express wchodzga: ustugi Time
Defiite — dostawa ,,0d drzwi do drzwi”, z dnia na dzien lub pierwszy mozliwy dzien roboczy,
Day Defiite — pewna i ekonomiczna dostawa w terminie kilku dni oraz Same Day —
natychmiastowy odbior i jak najszybsza dostawa w sytuacjach awaryjnych i krytycznych dla
Klienta. DHL Express to ogromna i preznie dziatajaca fima, ktéra obstluguje ponad 2,5 min
aktywnych Klientow. Od wielu lat czynnie angazuje si¢ w projekty CSR przyjmujac zasady
spotecznej odpowiedzialnosci 1 realizujac zwigzane z tym trzy gldwne programy: dzialania na
rzecz ochrony klimatu GoGreen, pomocy logistycznej w czasie katastrof 1 klesk zywiotowych

GoHelp, wspieranie edukacji i dziatan na rzecz lokalnych spotecznoéci GoTeach®®.

FedEx Express stworzyt system dystrybucji ekspresowej i jest liderem branzy, swiadczac
szybkie, niezawodne dostawy na okre§lony czas w ciggu jednego do trzech dni roboczych do
ponad 220 krajow i terytoridw, laczac rynki, ktére generuja ponad 90 procent swiatowego
produktu krajowego brutto. Niezrownany poziom zarzadzania trasami lotniczymi 1
infrastrukturg transportowa, w potaczeniu z najwyzszej klasy technologiami informatycznymi
czynig FedEx Express najwigksza na Swiecie firmg transportu ekspresowego, swiadczaca
szybkie 1 niezawodne ustugi dostaw ponad 3,6 miliondw przesytek kazdego dnia roboczego
Europa, Bliski Wschod, subkontynent indyjski i Afryka (EMEA), obecnie FedEx Express
obstuguje setki miast i rynkéw, $wiadczgc swoje miedzykontynentalne i mi¢dzynarodowe

ustlugi ekspresowe. Najwigkszy hub FedEx Express

% Dane za strong internetowa www.dhl.com.pl dostep 24 kwietnia 2018 r.
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poza USA znajduje si¢ w regioniec EMEA na lotnisku Paris-Charles de Gaulle, region
systematycznie rozwija swojg sie¢ poprzez inteligentne inwestycje strategiczne®.
Centrala Bruksela, Belgia

Gloéwny kierownik  David Binks, Prezes strefy EMEA, FedEx Express Obstugiwane kraje i
terytoria Okoto 127

Czlonkowie zespotoéw 21,213

Operacje powietrzne 45 obstugiwanych lotnisk

Flota pojazdow Ponad 3,696

Gltowny hub Paryz, Roissy-Charles de Gaulle

50 samolotéw, w tym:
10 Boeing 777, 9 Boeing 757, 5 (McDonnell Douglas) MD-11,

4 Airbus A300-600, 8 Aerospatiale ATR-72, 10 Aerospatiale
ATR-42, 4 Embraer EMB120 Brasilia.

Operacje powietrzne

Stacje 198
Centra obstugi telefonicznej 23
fedex.com
Strony internetowe news.van.fedex.com (Wiadomosci ze §wiata)

csr.fedex.com (Zasady spolecznej odpowiedzialnosci)

Historia markitz

1970-1989

1973: Federal Express rozpoczyna dziatalno$¢. Podczas pierwszej nocy ciagtej dziatalnosci,
389 pracownikéw i1 14 odrzutowcow Dassault Falcon dostarcza 186 paczek do 25
amerykanskich miast.

1983: Federal Express osigga 1 miliard USD przychodow - jest pierwszg amerykanska firma,
ktora osiggnela taki status bez fuzji lub przejgcia innej spoiki.

1985: Uruchomienie regularnych lotow do Europy.

1989: Poczatek $wiadczenia ustug na Bliskim Wschodzie. Federal Express nabywa Flying

Tigers celem rozszerzenia dziatalno$ci migdzynarodowe;.

190 Dane za strong internetowa www.fedex.com/pl dostep 25 kwietnia 2018 r. 12
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1990 — 1999

1991: Uruchomiono ExpressFreighter® celem $§wiadczenia nocnych dostaw pomiedzy USA,
Europa 1 Azja.

1994: FedEx uruchamia fedex.com pierwszg transportowg witryne internetowa, swiadczaca
ustuge internetowego $ledzenia statusu przesylki, umozliwiajac klientom prowadzenie
dziatalnosci w Internecie. FedEx uzyskuje certyfikat ISO 9001 dla swoich globalnych dziatan
operacyjnych - jest pierwszym waznym przewoznikiem, ktory uzyskatl ten standard jakosci.
1996: FedEx zostaje pierwsza firmg, ktora umozliwia klientom przetwarzanie przesytek w
Internecie poprzez wprowadzenie ustugi FedEx interNetShip® (obecnie FedEx Ship
Manager®).

1997: FedEx uruchamia loty dookota §wiata, co znaczaco skraca czas tranzytu z Europy na
Bliski Wschod, subkontynent indyjski i do Azji. Uruchomienie lotéw oznacza réwniez
wprowadzenie pierwszej regularnej ekspresowej ustugi transportowej do Bombaju w Indiach.
1999: FedEx uruchamia sie¢ EuroOne FedEx®, otwierajac hub na lotnisku Roissy-Charles de
Gaulle we Francji. FedEx rozbudowuje swoja bazg we Frankfurcie.

2000: Spotka matka FDX uzyskuje nazwe ,,FedEx Corporation”. Ustlugi zostaja przydzielone
spotkom dzialajacym niezaleznie, lecz konkurujacych na rynku zbiorowo: FedEx Express,
FedEx Ground, FedEx Global Logistics, FedEx Custom Critical oraz FedEx Services.
Wprowadza nowe rozwigzania technologiczne przeznaczone dla klientow, m. in. od§wierzong
strong fedex.com, FedEx e-Commerce Builder®, FedEx Global Trade Manager® oraz FedEx
Ship Manager®.

2002: Uruchomienie ustugi FedEx InSight®. Po wprowadzeniu loginu InSight®, klienci moga
zapoznaé si¢ ze statusem i zawartoscig przesyltek przychodzacych i wychodzacych w trakcie
transportu.

2003: FedEx ponownie uzyskat certyfikat ISO 9001:2000 obejmujacy normy zarzadzania
jakoscig w skali miedzynarodowej 1 uwzgledniajacy dziatalnos$¢ spotki na catym $wiecie.
2006: FedEx Corp nabywa brytyjska firm¢ ANC, ktéra dziala odtad jako spotka zalezna od
FedEx Express EMEA.

59



2007: FedEx Corporation finalizuje przejecie jednego ze swoich globalnych partneréw
uslugowych, indyjska firm¢ PAFEX. FedEx Express nabywa wegierskiego partnera w
dziataniach globalnych, firm¢ Flying Cargo Hungary Kft. FedEx Express oglasza
przemianowanie brytyjskiej firmy ANC na FedEx UK.

2008: FedEx Corp zajmuje dziewigte miejsce na liScie przedsigbiorstw super-marek i jest jedyna
firmg reprezentujaca branze transportowa w $cistej dwudziestce tego rankingu, co czyni ja
liderem w swojej dziedzinie.

2009: FedEx Express uruchamia ustuge FedEx International Economy® umozliwiajac transport
przesytek mniej priorytetowych z ponad 90 krajow i terytoriow na catym $wiecie.

2010: FedEx Express otwiera kolejny, najnowoczesniejszy hub na lotnisku Kolonia / Bonn,
bedacy brama wejsciows dla krajow Europy Srodkowej i Wschodniej i najwiekszym na $wiecie
hubem FedEx zasilanym energig stoneczna.

2011: FedEx Express przejmuje dziaty logistyki, dystrybucji i dziatan ekspresowych firmy AFL
Pvt. Ltd i jej spotki zaleznej Unifreight India Pvt. Ltd. w Indiach. FedEx Express wzmacnia
swoje zaangazowanie na rzecz ochrony srodowiska poprzez otwarcie najnowoczesniejszego na
swiecie przyjaznego sSrodowisku centrum dystrybucyjnego w Machelen w Belgii. Otwiera nowg
stacj¢ w Belfascie 1 uruchamia nowe dzienne loty, $wiadczac uslugi dostaw w nastepny dzien
roboczy do Europy i na wschodnie wybrzeze USA oraz usluge dostaw w ciggu dwoch dni
roboczych do Azji i reszty USA.

2012: Firma FedEx Express otrzymata tytut Business Superbrand w Wielkiej Brytanii w 2012
roku. FedEx Express oglasza otwarcie 38 stacji we Francji, Niemczech, Wtoszech, Holandii,
Szwecji | Wielkiej Brytanii od czerwca 2011 do maja 2012 roku. FedEx Express przejmuje
polska firme¢ kurierskg OPEK Sp. z 0. o. FedEx Express zostaje pierwszg globalng firma
transportowa, ktora wdrozyla wysytki w kopertach neutralnych pod wzgledem emisji
dwutlenku wegla bez dodatkowych optat dla klientow. Firma FedEx poinformowata o
podpisaniu umowy nabycia TATEX, wiodacej francuskiej firmy §wiadczacej ekspresowe ustugi

transportowe w sektorze B2B. FedEx Express otrzymat tytut Super Eco-Airline of the

Year 2012 od magazynu ,,World Air Transport”.

3.2. Logistyka transportu w badanych podmiotach
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Ustugi kurierskie, ekspresowe i pocztowe sg przedmiotem rynku ustug logistycznych, ktory
mozemy scharakteryzowac¢ poprzez wyodrebnienie i identyfikacje roli trzech elementow, a
mianowicie podmiotow, przedmiotu i wlasciwosci relacji zachodzacych miedzy podmiotami
rynku w zwigzku z realizacjg transakcji kupna — sprzedazy. W literaturze przedmiotu czesto
wykorzystuje si¢ okreslenie ,,branza ustug KEP” w odniesieniu do tej czesci rynku ustug
logistycznych, ktora koncentruje si¢ gtownie na przesytkach w formie paczek ekspresowych i

kurierskich, przesytkach dokumentow, a takze przesytkach paletowych®.

Ocenia si¢, ze w Polsce 80% rynku KEP nalezy do czterech najwigkszych podmiotow, takich
jak: DHL, UPS, FedEx, i TNT. Pozostata cz¢$¢ rynku nalezy do kilkunastu podmiotéw, wsrod
ktérych mozna wyr6zni¢ europejskich przewoznikéw ekspresowych (DPD, GLS) Poczte
Polska, InPost, Polska Grupa Pocztowa, K-EX, Tba Express Wspotczesnie zaciera si¢ rdznica
migdzy przedsigbiorstwami KEP i1 operatorami logistycznymi, ktorzy w swojej ofercie ujmuja
takze §wiadczenie ustug logistycznych przypisywanych branzy KEP.

DHL Express Polska realizuje migdzynarodowe i krajowe przesyiki kurierskie. Przesytki
migdzynarodowe obejmujg przesytki eksportowe i importowe zdefiniowane jako przesytki
ekspresowe Same Day, Time Definite, Day Definite (tabela 1.) Mozna stwierdzi¢, ze formy
dystrybucji fizycznej sg zroznicowane ze wzgledu na parametry logistycznej obstugi klienta.
Zasadniczym z nich jest termin dostarczenia przesylki. Tym samym obserwujemy dominacje
transportu samochodowego, ze wzgledu na jego dostepno$¢ przestrzenng co okazuje si¢ by¢
istotnym uwarunkowaniem koncepcji ,,logistyki ostatniej mili”. Wida¢ wyraznie, ze w ostatnim
etapie dostarczania przesytek stosowane sg tradycyjne rozwigzania polegajace na dostarczaniu
przesytek bezposrednio do klientow przez kurieréw w okreslonych przedzialach czasu. Nalezy
wnioskowaé, ze takie rozwigzanie jest stosowane bez wzglegdu na uwarunkowania
makrologistyczne (przesylki krajowe, przesytki zagraniczne). Istotne jest takze spostrzezenie
dotyczace wielkos$ci (cigzaru) przesylek. Nalezy oceni¢, ze oferty sa atrakcyjne, z punktu
widzenia klientow instytucjonalnych, poniewaz DHL Express oferuje indywidualizacj¢ ustug,
czyli jest gotowy zaprojektowa¢ okreslony pakiet sktadowych ustugi kurierskiej ,,szyty na
miar¢”. Na podkreslenie zastuguja rozwigzania w zakresie komunikowania si¢ z klientem i
przeplywow finansowych. Powszechnie stosowane systemy informatyczne, telekomunikacyjne

1 $rodki techniczne kurierow w zasadzie pozwalaja wyeliminowac bariery informacyjne.

101 H. Brdulak, Logistyka przysztosci, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2012, s. 16.
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Istnienie ponad 90 000 punktéw nadania ufatwia realizacj¢ zwrotdw, aczkolwiek dane
udostepniane przez to przedsigbiorstwo nie pozwalajg zidentyfikowac 1 oceni¢ szczegdtowo
istote rozwigzan dystrybucji fizycznej zwigzanej z obstugg zwrotow. W wypadku przesylek

krajowych oferowane sa przesytki kurierskie%%:

* w systemie ,,0d drzwi do drzwi”;

*  po zamowieniu kuriera za pomoca aplikacji DHL24, DHL eCas lub telefonicznie w
Dziale Obstugi Klienta DHL — Przesytki Krajowe;

* dorgczane w trzech standardach: DHL PARCEL 9, DHL PARCEL 12 i do konca
nastepnego dnia roboczego.

Tabela 4. Rodzaje przesytek miedzynarodowych DHL Express 1%

Lp. |Przesylki Istota przesylki Cechy szczegdlne przesylki

1 DHL Same Natychmiastowy odbior Bardzo elastyczne rozwigzania dedykowane do
Day Jetline — [przesylki, wysytka naglych lub wymagajacych szczegdlnych
przesytka najblizszym moihwyrn lotem | warunkéw transportu przesytek;
ekspresowa oraz dorgczenie pod Doswiadczeni, dedykowani kurierzy oraz

wskazany adres w

. . siatka potaczen czarterowych;
najkrétszym mozliwym POt Y

Rozwigzanie skierowane dla segmentu B2B,;

czasie Dedykowani doradcy oraz indywidualny
sposéb transportu;
Globalny zasigg.
2 DHL Same — przesytka ekspresowa Bardzo elastyczne rozwigzania dedykowane do
Day Sprintline | Dedykowany transport nagtych lub wymagajacych szczegdlnych
drogowy w systemie ,,0d warunkow
drzwi do drzwi” z transportu przesytek;
dorgczeniem w Rozwigzanie oferowane dla segmentu B2B;
uzgodnionym czasie Dedykowani doradcy oraz indywidualny
Sposob transportu;
Ustuga dostgpna na terenie kraju i Europy.
3 DHL Express |Dostawa ,,od drzwi do Dorgczenie przesytek migdzynarodowych
9:00 - drzwi” przed 9:00 rano w nastepnego dnia roboczego;
przesytka pierwszym mozliwym dniu | Mozliwo$é zwrotu kosztow oraz proaktywne

ekspresowa . . .
P potwierdzenie dorgczenia;

Elastyczne i proste procedury zamawiania
kuriera;

Doreczenie do wigkszych miejscowosci, miast
i gtéwnych centrow biznesowych.

192 Dane za strong internetowg www.logistyka.net.pl
108 3, Smyk, Logistyka dystrybucji, Wyd. Akademii Obrony Narodowej, Warszawa 2016, s.23.
62



DHL Express
12:00 -
przesytka
ekspresowa

Dostawa ,,0d drzwi do
drzwi” przed 12:00 rano w
pierwszym mozliwym dniu

Dorgczenie przesytek migdzynarodowych
nastgpnego dnia roboczego;

Mozliwos¢ zwrotu kosztow oraz proaktywne
potwierdzenie dorgczenia na zyczenie klienta;
Elastyczne i proste procedury zamawiania
kuriera;

Doreczenie do wigkszych miejscowosci, miast
i glownych centrow biznesowych.

DHL Express

Doreczenie przed koncem

Doreczenie przesytek miedzynarodowych

Worldwide —  |nastepnego dnia roboczego | przed koncem nastepnego dnia roboczego;
przesytka Proaktywne potwierdzenie dorgczenia na
ekspresowa zyczenie klienta;
Elastyczne i proste procedury zamawiania
kuriera;
Usluga dostgpna na catym $wiecie.
DHL Dorgczenie dokumentow do |Dorgczenie przesylek migdzynarodowych,
Express 300g w firmowej kopercie  |zawierajacych wylacznie dokumenty;
Envelope DHL (w systemie ,,0d drzwi | Platno$¢ gotowka, kartg platnicza lub czekiem
przesytka do drzwi”) potwierdzonym;
ekspresowa .
Bezptatna firmowa koperta DHL;
Usluga dostepna na catym §wiecie;
Zawiera optate GoGreen Carbon Neutral.
DHL Dostawa do konca Dorgczenie przesytek migdzynarodowych
Express Easy prerwszego | przed koncem nastepnego dnia roboczego;
—przesytka  Imozliwego dnia, przesytki | Nadanie w punktach partnerskich DHL
ekspresowa ptatne podczas nadania w

DHL SERVICE POINT

Service Point;

Prosty cennik, dostepne dla przesytek o wadze
od 500g do 10kg, opakowanie w cenie;
Platno$¢ gotowka lub kartg przy nadaniu
przesyiki.

DHL Express
Select —
przesytka
ekspresowa

Dorgczenie  przesytek
transportem  drogowym
w okreslonym,
nieprzekraczalnym
terminie, w systemie ,,0d
drzwi do drzwi”

Ekspresowy transport — ekonomiczna cena;
Elastyczne i proste procedury zamawiania
kuriera;

Sledzenie losow przesylek w czasie
rzeczywistym.
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9 DHL Drogowe przesytki Elastyczny sposob doreczenia przesyiki,
Parcel biznesowe migdzy innymi do rozbudowanej sieci
Connect — do Austrii, Belgii, Czech, lokalnych punktéw
przesytka Holandii, Luksemburga, odbioru DHL Parcelshop i DHL
kurierska Niemiec oraz Stowacji o Parcelstation;

przewidywanym czasie Mozliwos¢ wyboru ustug dodatkowych,

doreczenia 2-3 dni takich jak: pobranie i zwrot nalezno$ci,
potwierdzenie dor¢czenia, powiadomienia
email/sms.

10 [DHL Parcel |Drogowe przesytki Dostep do nowoczesnych narzedzi
International | biznesowe ecommerce pozwalajgcy na zarzadzanie
— przesytka do pozostatych krajow UE | przesytkami;
kurierska 0 przewidywanym czasie Rozwiazanie wspierajace dynamicznie

doreczenia 3-7 dni rozwijajacy sie rynek e-commerce w Europie.

11 [DHL Parcel Usluga dla sprzedawcy, jesli
Return klient chce dokonaé zwrotu
International |towaru z jednego z 25
— przesytka krajow UE. Jednolity
kurierska standard, kontrola kosztow 1

bezpieczenstwo transakcji.
Dostep do rozleglej sieci
placowek pocztowych w UE
— ponad 90 000 punktow
nadania.

Oferta krajowych ustug kurierskich DHL uwzglednia oczekiwania klientéw jako podmiotow
»logistyki ostatniej mili”. Istniejg rozwigzania alternatywne, takie jak DHL Parcelshop i
Doreczenie przesytki do Sgsiada. Pierwsza opcja wigze si¢ z osobistym odbiorem przesytki w
najblizszym punkcie sieci DHL.

Tabela 5. Rodzaje krajowych przesytek kurierskich DHL*

Rodzaj . ) .
Lp. przesylki Istota przesylki Cechy szczegodlne przesylki
Dorgczenie przesytki krajowej | Dostep do informacji o doreczeniu;
DHL Parcel | kopertowej lub innej o wadze Elastyczne i proste procedury zamawiania
1 Polska [do 31,5 kg w nastgpnym dniu kuriera; Ustuga dostgpna na terenie calego
roboczym. kraju.

1043, Smyk, Logistyka dystrybucji, op.cit., s. 25.
64



DHL Parcel

Doreczenie przesytki krajowej o
wadze powyzej 31,5 kg w

Doreczenie przesytki krajowej przed
koncem nastepnego dnia roboczego;
Dostep do informacji o dorgczeniu;

Max pierwszy mozliwy dzien Elastyczne i proste procedury zamawiania
roboczy. kuriera; Ustuga dostgpna na terenie catego
kraju.
Doreczenie przesytki krajowej nastepnego
dnia roboczego; Mozliwos¢ zwrotu kosztow
DHL Parcel | Doreczenie ,,0d drzwi do drzwi”  |oraz proaktywne monitorowanie losow
9 przed 9:00 rano w pierwszym |przesyiki; Elastyczne 1 proste procedury
mozliwym dniu. zamawiania kuriera;
Doreczenie do wigkszych miejscowosci,
miast i gldownych centréw biznesowych.
Dorgczenie przesytki krajowej nastepnego
DHL Parcel Dorgczenie do godziny 12:00 w | dnia roboczego; Mozliwos¢ zwrotu kosztow
12 systemie ,,0d drzwi do drzwi”, oraz proaktywne monitorowanie loséw
w pierwszy mozliwy dzien przesyiki; Elastyczne i proste procedury
roboczy, z gwarancja zwrotu zamawiania kuriera; Doreczenie do
pieniedzy. wiekszych miejscowos$ci, miast i gtéwnych
centrow biznesowych.
Odbior Klieqt sklepu internetqwego zy§k‘uje
osobisty rnf)z_hwos'é wyboru naj lforzystnl_ej_szego
w punkcie miejsca oraz czasu odbioru swojej
DHL Odbiorca wybiera najblizszy przesytki; Odbiorca otrzymuje
Parcelshop |DHL Parcelshop i odbiera powiadomienie o gotowosci przesytki do
przesytke wracajac z pracy. odbioru; Odbior przesytki mozna
zaplanowac¢ w ciagu 7 dni
kalendarzowych od powiadomienia, w
dowolnych godzinach pracy punktu.
Jesli kurier nie zastanie punktu odbioru);
Doreczenie | Dostawa do wskazane sasiada prc’)p uje d.orqcz.yé przesytke v.vskazanemu
do Sasiada | (punktu odbioru) sgsiadowi Odbiorca otrzymuje

powiadomienie e-mail/sms o doreczeniu
przesyiki do sasiada.
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Dane odbiorcy i dane adresowe punktu sieci DHL Parcelshop znajdujg si¢ na etykiecie.
Kurier po dostarczeniu przesytki do punktu sieci powiadamia odbiorcg o tym fakcie (sms lub
e-mail). Walorem takiego rozwigzania jest stworzenie mozliwosci wyboru przez klienta
najkorzystniejszej lokalizacji punktu odbioru, przy czym odbiodr jest mozliwy w ciggu 7 dni
kalendarzowych, o dogodnej porze dla klienta w ramach szerokiego przedzialu czasowego
wynikajacego z czasu pracy punktu odbioru. Opcja Doreczenie przesytki do
Sgsiada uwzglednia podanie adresu odbiorcy alternatywnego co jest uwidocznione na etykiecie
transportowe;j.

W wypadku nieobecnosci odbiorcy kurier pozostawia u odbiorcy awizo dostawy i
automatycznie udaje si¢ do odbiorcy alternatywnego (sgsiada). Rozwigzanie to sprzyja
realizacji skutecznej dostawy za pierwszym razem, zatem ustugi dodatkowe wykonywane w
zwigzku z dostawa takze moga by¢ wykonane zgodnie z planem co jest znacznym
udogodnieniem dla odbiorcy i dla nadawcy. FedEx doktada wszelkich staran, aby nie tylko
spelnia¢, ale wyprzedza¢ oczekiwania Klientdéw. Oferujemy najwyzsza jakos$¢ ustug oraz
ekspresowe dotarcie do rynkoéw europejskich i $wiatowych.

Niezaleznie od tego, czy chodzi o import czy eksport, pilne lub mniej pilne, cigzkie czy
lekkie przesytki - rozwigzania FedEx oferuja szereg korzysci. FedEx oferuje szeroki
asortyment mi¢dzynarodowych ustug ekspresowych i ekonomicznych. Niezaleznie od tego,
czy wysytane sg mate paczki czy cigzkie przesyiki, zawsze beda one dostarczone do miejsca
przeznaczenia na czas. Aby zadba¢ o wszelkie potrzeby Klientow, FedEx oferuje ekspresowe
uslugi o zasiggu globalnym wraz z pakietem rozwigzan dodatkowych, gwarantujacych

bezpieczenstwo oraz najwyzsza jakos¢ obstugil®.

Tabela 7. Przesylki eksportowe FedEx'%®
Przesylka Miejsce Czas doreczenia Usluga FEDEX
docelowe
Naswpr;e_gg ilglgg 0 9:00, FedEx Europe First
EUROPA ——
Nastgpnego dnia do poludnia FedEx International Priorit
Pilne lub do konca dnia roboczego y
Nastepnego dnia do 8:00 lub . .
USA 8:30 rano FedEx International First®
1-2 dni FedEx International Priority®
195 Dane za strong internetowa dostep 26 kwietnia 2018 r.
196 Dane za strong internetowa dostep 26 kwietnia 2018 r.

www.fedex.com/pl
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o .
3 Nastepnego dnia do 8:00 lub . .
% KANADA 8:30 rano FedEx International First®
é 1-2 dni FedEx International Priority®
'g 2 dni, doreczenie do gtéwnych
3 AMERYKA centrow biznesowych ) )
~ , FedEx Int t 1 First®
7 EACINSKA [ 2-4 dni, do gtownych centrow| o aHORat s
-q%) biznesowych
Ren AZJA 2-4 dni, d? gtéwnych centrow FedEx International First®
=2 biznesowych
= ° [ AFRYKA - | 2-4 dni, do gléwnych centrow
z , . .
o OCEANIA biznesowych FedEx International First®
z 2 dni do gtéwnych centrow
g biznesowych do 10:00 rano
g FedEx International First®
& INDIE-
B‘” BLISKI
Pilne g WSCHOD
g A A , ,
= 2-4 doi, d(.) gtownych centrow FedEx International Priority®
8 oo biznesowych
g X
o2
o = EUROPA 2-3 dni
S ©
S USA- 2 dni
o35 KANADA
E =]
= el
E S FedEx International Priority®
a AZJA, ;
o o Freight
Z = AFRYKA-
S OCEANIA, .
g INDIE, 3-5dni
BLISKI
WSCHOD
_§ %" EUROPA 3-4 dni
g USA 4 dni
o KANADA 4 dni
2
AR
Mnigj g; - FedEx International
pilne o2 AZIA 4 dni Economy®
= < AFRYKA - 4 dni
o8 OCEANIA
z 3 INDIE-
BLISKI 4-6 dni
WSCHOD
Mnigj EUROPA 3-4 dni FedEXx International
pilne USA 4 dni Economy®

www.fedex.com/pl
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v 2 | KANADA 4 dni
€8 | AMERYKA .
B o , 4 dni
o | LACINSKA
g AZIA 4 dni
22 [ AFRYKA
3 - |
57 | OCEANIA 4 dni
(0]
ol INDIE-
¥ BLISKI 4-6 dni
S WSCHOD
o o EUROPA 4-6 dni
o o0
SO USA- ]
>3 KANADA 4-5 dni
- S
£X 2| AMERYKA 5 dni
L7 Q o ’
fr\j_% S | LACINSKA FedEx International
=28 AZIA, Economy®
23 AFRYKA-
2 OCEANIA, P
§§ INDIE, 5-8 dni
= BLISKI
WSCHOD

Na calym $wiecie, importujac zarowno male paczki jak i cigzkie przesylki frachtowe, w

ramach uslug ekspresowych i ekonomicznych, FedEx gwarantuje terminowa dostawe bez

wzgledu na miejsce odbioru i dostarczenia przesyiki.

Pelen pakiet narzedzi, umozliwiajacy staly monitoring przesylek, pozwala dodatkowo

kontrolowa¢ wysytke 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu'®’.

Tabela 8. Przesytki importowe FedEx

108

Przesylka

Miejsce docelowe

Czas doreczenia

Usluga
FEDEX

EUROPA

Nastgpnego dnia do potudnia
lub do konca dnia roboczego

2 dni, do potudnia lub do
konca dnia roboczego

2 dni, do potudnia lub do
konca dnia roboczego

197 Dane za strong internetowa
198 Dane za strong internetowa

www.fedex.com/pl

dostep 26 kwietnia 2018 .
dostep 26 kwietnia 2018 r.
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2 dni, do poludnia Iub do
KANADA konca dnia roboczego
AMERYKA 2-3 dni z gtéwnych centrow
Wszystkie LACINSKA biznesowych
przesytki o wadze FedE
jednostkowej | AZJA, INDIE- | 1-2 dniz glownych centréw Interi(i\ti)(;nal
paczka do 68kg | BLISKI WSCHOD biznesowych Priority®
AFRYKA - 2-4 dni z gtéwnych centrow
OCEANIA biznesowych
Pilne EUROPA 2-4 dni
USA-KANADA 3dni
Wiszystkie AM ERYKA 2-4 dni z gléwnych centrow FedEx
przesytki o wadze LACINSKA biznesowych International
oo R
100 K AFRYKAOCEANIA| 4-6 dni z gtéwnych centrow
g INDIE, biznesowych
BLISKI WSCHOD
EUROPA 4 dni
USA 4 dni
KANADA 4 dni
AMERYKA 5.6 dni
, -6 dni
L ACINSKA
Wszystkie FedEx
przesytki o wadze | AZJA, INDIE- ) International
jednostkowej | BLISKI WSCHOD 3-4 dni Economy®
paczka do 68kg
AFRYKA - _
OCEANIA 4 dni
EUROPA 4-7 dni
USA-KANADA 6 dni
Wszystkie
FedEx
przesytki o wadze AMERYKA 7 dni International
Mnigj pilne|  jednostkowej EACINSKA nt Prioritv®
paczka od 68kg do ronty
100 kg AZIA, Freight
AFRYKAOCEANIA, 45 dni
INDIE, - ant
BLISKI WSCHOD

www.fedex.com/pl
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3.3. Whnioski

Dokonujac analizy rynku KEP, mozna wysnu¢ nast¢pujacy wniosek - jest to rynek stwarzajacy
duze mozliwosci w konstruowaniu wlasciwej polityki obstugi klienta. Tak wigc,
przedsigbiorstwa kurierskie poza najlepiej wykonywanymi ustugami podstawowymi, ktoére
wskazuja na rodzaj wykonywanej dzialalno$ci, powinny wychodzi¢ naprzeciw klientom,
stwarzajac oferte ustug dodatkowych. Ma to na celu zwigkszenie konkurencyjnosci, poprzez
rozszerzanie ofert, ale takze podniesieniu poziomu obstugi klientoéw. Przedsiebiorstwo, ktére
ma szerokg ofert¢ ustug przyciagnie do siebie wielu klientéw, ktorzy szukaja kompleksowej
obstugi. Wiasnie tacy klienci zostang z firma na dluzej, gdyz zapewni ona wlasciwa satysfakcje
z obstugi. Zadowolenie klientow wynika nie tylko z profesjonalnej i szybkiej obstugi, ale takze
z wilasciwego wyboru ustugi. Sa tacy klienci, ktéorzy wymagaja juz nie tylko
»przetransportowania” powierzonej paczki, ale takze kompleksowej ustugi. Takimi firmami,
ktore oferuja kompleksowe wykonanie ustugi wydaja si¢ by¢ przedsigbiorstwa DHL i FEDEX.
Jest to wniosek, ktory mozna przyja¢, po analizie oferowanych przez nich ustug
zamieszczonych na stronie internetowej. Wydaje si¢, iz potencjalny klient mogiby wysoko
oceni¢ jakos$¢ obstugi klienta na podstawie ilosci oferowanych ustug. DHL 1 FEDEX oferuja
znaczne udogodnienia, ktore nie tylko podnosza jakos¢ ustug, ale tez zwigkszaja

bezpieczenstwo powierzonej paczki. Klienci nie muszg si¢ ba¢ o przesytane przez nich dobro,
gdyz moga liczy¢ na to, ze standardy okreslone w firmie nie pozwalaja na zte obchodzenie si¢
z paczka. Gdy klient wysyla wartosciowe dobro, moze zaistnie¢ podstawa do utraty tego dobra.
W takiej sytuacji wybiera opcj¢ dodatkowa do przesylki, a mianowicie jej ubezpieczenie.
Gwarantuje to dodatkowg ochron¢ oraz w razie ewentualnych zdarzen uprawnia do wyptaty
odszkodowania, w kwocie ustalonej w regulaminie ustugi. Czesto zdarza si¢ tak, ze klienci sg
niedyspozycyjni w ciggu tygodnia, dlatego tez z myslg o nich powstata ustuga ,,doreczenie w
soboty, niedzielg¢ oraz §wigta”. Jest to znaczne udogodnienie, gdyz przedsigbiorstwa moga
zyska¢ nowych klientow, zrazonych koniecznoscig korzystania z niedogodnych ustug
konkurencyjnego przedsigbiorstwa. Usluga ta znacznie podnosi poziom obstugi klienta, gdyz
wychodzi naprzeciw nawet najbardziej wymagajacym z nich. DHL i FEDEX oferuja réwniez
przesytki ekspresowe, czyli dedykowane dla osob potrzebujacych zamowiony produkt w

najkrotszym mozliwym terminie. Czesto zdarza si¢ tak, ze dana rzecz jest niezb¢dna do
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dalszych dziatan, dlatego tez wazne jest dorgczenie jej w najkrotszym czasie. Taka mozliwosé
daje korzystanie z ustugi ,,doreczenie tego samego dnia”.

Kazde przedsiebiorstwo formutuje odmienng od innych polityke obstugi klienta, by staé si¢
przedsigbiorcg, z ktérym trudno bedzie konkurowaé. Wiasciwa ocena tych dziatan pozostaje
jedynie w rekach klientow, ktorzy korzystaja z ustug przedsigbiorstw branzy KEP. W
budowaniu pozytywnej i dlugotrwalej wspotpracy z klientem moze przeszkodzi¢ fakt, iz klienci
przeszli ogromna zmiang w swoich zachowaniach konsumpcyjnych. W zwiazku z tym
przedsigbiorstwa powinny stale udoskonala¢ dziatania zmierzajace do najbardziej efektywnej
logistycznej obstugi klienta. W celu otrzymania najlepszego efektu przedsigbiorstwo powinno
dotozy¢ wiele staran, poczawszy od zmiany myslenia o potencjalnym kliencie poprzez
zatrudnianie najlepszych specjalistow w danej dziedzinie, az po inwestycje zwigzane z obstuga
klienta. Takie dziatania powinny przynie$¢ sukces dlugoterminowy, a wowczas korzysci z
takich ulepszen moze by¢ znacznie wigcej niz poniesionych przy tym kosztow.

Nalezy zauwazy¢, ze w przedsigbiorstwach DHL 1 FEDEX realizowana tam obstuga klienta
jest na wysokim poziomie. Dbanie o klienta wyraza si¢ poprzez szereg dziatan, takich jak:
proste nazwy przedsiebiorstw, czytelne loga, przejrzyste strony internetowe, a jednoczesnie
zawierajace wiele istotnych informacji. DHL 1 FEDEX sg przedsi¢biorstwami duzego rozmiaru,
co przejawia si¢ nie tylko w ilosci zrealizowanych zlecen, ale takze w obszarach dziatania firm.
Waznym elementem budujacym pozytywna opini¢ na temat przedsigbiorstw sa liczne akcje, w
ktorych biorg one udzial, takie jak: dzialalno$¢ charytatywna, sponsorowanie sportu, konkursy
dajace prestiz w branzy KEP oraz liczne szkolenia rozwijajace mozliwosci przedsigbiorstwa.
Pozytywnym aspektem logistycznej obstugi klienta w tych przedsigbiorstwach jest liczba
oddziatow na terenie catego kraju. Klienci mogg zatatwia¢ tam indywidualnie swoje sprawy, a
gdy jest to niemozliwe mogg skorzystac¢ z roznych form komunikacji internetowej, takich jak:
chat, wystanie wiadomosci e-mail oraz kontakt przez strong¢ internetowg. Wymienione aspekty

stawiajg oba przedsigbiorstwa wysoko w rankingu obstugi klienta branzy KEP.

Rozdzial IV WYNIKI I WNIOSKI BADAN WEASNYCH

4.1 Metodyka badan
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Celem pracy jest przedstawienie ustug kurierskich w Polsce 1 na $wiecie §wiadczonych
przez firme¢ DHL i firme FEDEX. Swiadczenie ustug kurierskich ma $cisty zwiazek z jednym
z elementéw marketingu mix, czyli ludzmi. Jest to taki czynnik, ktéry wptywa na jakos¢,
terminowo$¢ oraz rodzaj §wiadczonych ustug. Zaréwno jakos¢ obstugi klientow, jak i jakos¢
swiadczonych ustug maja wptyw na funkcjonowanie przedsigbiorstwa.

Badanie ma na celu wyznaczy¢, jak czgsto klienci korzystaja z ustug $wiadczonych
przez firmy kurierskie DHL i FEDEX oraz jakie sg to ustugi. Glownym celem badania jest
okreslenie, w jakim stopniu oferta tych dwoch przedsigbiorstw wpltywa na decyzje klientow o
wyborze ustugi czy jako$¢ ustugi wptynie na kolejne decyzje dotyczace korzystania klientow z
danej ustug oraz jak oferta tych dwoch przedsigbiorstw wplywa na ogolne decyzje klientow.

Respondentami ankiety beda przede wszystkim klienci DHL i FEDEX. Ankieta zostata
sformutowana w jezyku polskim. Ankiet¢ moga wypetia¢ osoby, ktore ukonczyty 18 lat.
Badanie bedzie przeprowadzone posrod 100 osob. Przedmiotem ankiety jest czgstos¢ i rodzaj
korzystania z oferowanych ustug przez DHL oraz FEDEX. Gtéwny przedmiot ankiety to rodzaj
oferowanych ustug oraz ich jako$¢ na ich wyboér przez konsumentow.

Badanie ankietowe bedzie trwato od 10 marca do 2 kwietnia. Aby osiagnac¢ cel badania,
nalezy zebra¢ jak najwiekszg liczbe osob, ktore wypelnig kwestionariusz. Aby badanie miato
sens a jego wyniki byty odpowiednie do dalszej analizy badanie nalezy przeprowadzi¢ wsrod
100 osob.

Badanie zostanie przeprowadzone za pomocg ankiety bezposredniej. Pytania zawarte w
ankiecie przyjmuja posta¢ pytan zarowno zamknigtych jak i otwartych. Wigkszo$¢ pytan to
pytania zamknigte, wsrod ktorych z kolei mozna znalez¢ pytania typu alternatywnego.

Celem przeprowadzonej ankiety bylo okreslenie jak czgsto i dlaczego respondenci
korzystaja z ustug $wiadczonych przez firmy kurierskie DHL. Pytania zostaty sformutowane w
taki sposob, aby najpierw okresli¢ rodzaj korzystnej ushugi, a nastgpnie jej wplyw na decyzje
podejmowane przez klientow, dotyczace kolejnego, ponownego z nich korzystania. Osoba
podliczajaca ankiety wpisuje ilo§¢ danych odpowiedzi do kolumny: "ilo$¢ odpowiedzi". W
przypadku, gdy odpowiedzZ pytania jest: inne, wowczas te zroznicowane odpowiedzi sg wpisane
do kolumny "inne". Po wpisaniu ilosci odpowiedzi w odpowiednie kolumny nalezy podliczy¢

procent odpowiedzi w odpowiedziach ogdétem. Dane uzyskane w ten sposéb powinny by¢
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zawarte w kolumnie "odpowiedzi w %". Dzigki informacjom zawartym w tej kolumnie
sporzadzone zostang grafy i wykresy, ktore przejrzyscie zobrazuja wyniki badan.

Podstawa do budowania ponizszego kwestionariusza jest cel przeprowadzonego
badania, czyli okreslenie jak czesto, dlaczego i z jakich ustug korzystaja respondenci
oferowanych przez DHL i FEDEX. Pytania w pierwszej czg¢$ci ankiety tj. do pytania 7 dotycza
przeplywu informacji o §wiadczonych ustugach i oceny dziatalno$ci tych firm. Pytania od 8 do
12 dotycza oceny wykonanej ustugi. Kolejne pytania dotycza okreslenia jak spostrzegana jest

przez klientow firma DHL i FEDEX.

4.2. Wyniki badan

Wyniki badan w firmie DHL

Ankieta byla anonimowa 1 zostala przeprowadzona ws$réd 100 respondentow, klientow
przedsigbiorstwa. Badania zrobiono w pierwszej potowie 2018 r. Ponizszy rysunek (1)

przedstawia ple¢ ankietowanych.

" 1. Mezczyzni

Rysunek 1. Pte¢ ankietowanych
W strukturze analizowanej zbiorowosci w badaniach wziglo udzial 63% kobiet oraz 37%

mezczyzn. Kolejnym opisywanym elementem byto miejsce wyksztatcenie ankietowanych.
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O wyksztatcenie podstawowe
U wyksztatcenie zawodowe

Wyksztatcenie
B Wyksztatcenie $rednie

a Wyksztatcenie wyisze

v [ [ [/

0 20 40 60 80

Rysunek 2. Wyksztatcenie ankietowanych

W badaniu wzi¢to udziat 63% o0so6b z wyzszym wyksztatceniem, 17% z wyksztalceniem

$rednim, 16% stanowig osoby z wyksztatceniem zawodowym, 4% z podstawowym.

607
501
407 ®3/4 razy w tygodniu
301 v U Raz w miesiacu
B Kilka razy w roku

20-/ O codziennie
10

0-

Rysunek 3. Czgstotliwo$¢ korzystania z ustug kurierskich firmy DHL

Jak przedstawiono na rysunku 4., 53% ankietowanych korzysta z ustug kurierskich od 3 do 4
razy w tygodniu, a 31% respondentow raz w miesigcu, natomiast 13% kilka razy w roku.
Codziennie z ustug firmy DHL korzysta 3% ankietowanych. Kolejny rysunek przedstawia

najpopularniejsze ustugi firmy DHL, z ktérych korzystaja respondenci.

74



17%

a Ustugi krajowe
L Ustugi miedzynarodowe

O Lokalne doreczenia
56%

Rysunek 4. Najpopularniejsze ustugi firmy DHL

Wsrdd ustug oferowanych przez firme¢ DHL najwieksza czgstotliwoscia ich wybierania ciesza
si¢ ustugi krajowe — decyduje si¢ na nie co drugi z ankietowanych (56%). 27% respondentéw
korzysta z ustug kurierskich migdzynarodowych, a 17% stanowig klienci wybierajacy lokalne

dorgczenia — miejskie.

®inne
O Kontakt z dziatem obstugi klienta

| Kompleksowos¢ ustugi oraz
rozwigzywanie sporow i reklamacji

‘ a Informacje o przesyice

O Niezawodnosé dostawy i koszty

B poswiadczenie i wiarygodnos¢

o
(6}
[y
o
[N
(6}

20 25

“ Czas realizacji zaméwienia
Rysunek 5. Najwazniejsze elementy obstugi kurierskiej

Czas realizacji zamoOwienia to dla 20% respondentdow najwazniejszy element obstugi
kurierskiej, jaki biorag pod uwage wybierajac ustugi DHL. 16% ankietowanych wskazato
doswiadczenie 1 wiarygodnos¢ przedsigbiorstwa, 14% niezawodno$¢ dostawy oraz dobre
koszty §wiadczonych ustug. Dla 8% istotnym elementem $wiadczonych ustug jest dostep do
petnej informacji o przesylce, po 6% wskazali ankietowani na kompleksowos$¢ ustugi, jak
rowniez rozwigzywanie sporéw 1 reklamacji. 4% respondentéw ceni sobie kontakt z dzialem
obstugi klienta. Natomiast 12% ankietowanych wskazalo odpowiedz ,,inne”, gdzie, jako

najwazniejszy element obstugi klienta wskazali ,kontakt z kurierem, ktory umozliwia
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umoéwienie konkretnej godziny odbioru przesyiki czy tez przesunig¢cia badz przyblizenia czasu
1 miejsca jej odbioru”. Respondenci cenig sobie réwniez dogodnos¢ sktadania zamowienia — W
przypadku zamawiania kuriera w celu odebrania paczek czy tez dostepnosé¢ ushugi —
przyblizony czas dostarczenia przesytki czy tez okreslenie konkretnej godziny jej doreczenia.
Respondenci wybierajac ustugi firmy DHL w gtownej mierze kierowali si¢ czasem realizacji
zlecenia, t¢ odpowiedz wskazato 32% ankietowanych. 30% jako gtowny czynnik wskazato
konkurencyjng ceng, a 20% dostgpno$¢ ustugi. Odpowiedz ,,inny czynnik” wybralo 18%
respondentoéw, tu glownie wymieniono pozytywne opinie znajomych, jak rowniez innych firm,

korzystajacych z ustug firmy DHL, dogodna lokalizacj¢ oddziatu czy tez kompleksowos¢ ustug.

018%
32%
= Czas
L realizacji
0O20% O cena

a Dostepnosé
ustugi

Inne czynniki

H30%

Rysunek 6. Kryteria przy wyborze firmy DHL, jako dostawcy ustugi

Czas realizacji $wiadczonych uslug ankietowani ocenili nastgpujgco: prawie potowa (49%)
ankietowanych osdb uwaza, ze jest w sam raz; 22% respondentéw uwaza, ze jest adekwatny do
ceny, 16% stwierdza, ze jest zdecydowanie za dtugi, a 13% respondentow stwierdza, ze nie ma
zdania na ten temat. Warto zaznaczy¢, ze realizacja zlecen w firmie DHL, a takze w innych
firmach kurierskich przebiega w zdecydowanie specyficzny sposob. Przesytka po nadaniu trafia
po drodze do adresata na poszczegdlne sortownie 1 wezty, co w duzym stopniu zmniejsza czas
magazynowania. Specjalnie stworzony do tego celu program teleinformatyczny rejestruje
godzing nadejscia przesytki do sortowni, jak rdwniez okresla godzing jej wyjscia z sortowni.

Wdrozenie owego systemu w przedsiebiorstwie kurierskim jest zdecydowanym utatwieniem, a
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takze skomplikowanym przedsigwzigciem, ktore w efekcie wplywa na terminowos$¢

$wiadczonych ustug.

22%
W sam raz
u Adekwatny do
205 ceny
16% Zdecydowanie za
dtugi
13% .
Nie mam
zdania

Rysunek 7. Jako$¢ swiadczonych ustug — czas ich realizacji

Jesli chodzi o terminowos$¢ ushug respondenci w 58% byli zadowoleni, natomiast 27% ocenita,
ze terminowos¢ jest adekwatna do ceny; 7% respondentéw uwaza, ze trwa za dlugo, a 8%

respondentow nie ma zdania na ten temat.
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501 B zadowoleni z terminowosci

401 O Terminowoé¢ adekwatna do
ceny

301
a Przesytka trwa za dtugo

207

O Nie mam zdania
107
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Rysunek 8. Jako$¢ §wiadczonych ustug na podstawie czasu ich realizacji

Wyniki badan w firmie FEDEX
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Ankieta byta anonimowa i zostatla przeprowadzona wsréd 100 respondentdéw, klientow

przedsiebiorstwa. Badania zrobiono w pierwszej potowie 2018 r. Ponizszy rysunek (1)

przedstawia pte¢ ankietowanych.

<

" 1. Mezczyzni

Rysunek 9. Pte¢ ankietowanych

W strukturze analizowanej zbiorowosci w badaniach wziglo udziat 43% kobiet oraz 57%

mezczyzn. Kolejnym opisywanym elementem bylo miejsce zamieszkania ankietowanych.

a Wyksztatcenie podstawowe
D .
Wyksztatcenie Wyksztatcenie zawodowe
B Wyksztatcenie $rednie
a Wyksztatcenie wyzsze
0 10 20 30 40 50

Rysunek 10. Wyksztatcenie ankietowanych

W badaniu wziglo udzial 50% osob z wyzszym wyksztalceniem, 25% z wyksztatceniem

srednim, 20% stanowig osoby z wyksztalceniem zawodowym, 5% z podstawowym.
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Rysunek 11. Czgstotliwos¢ korzystania z ushug kurierskich firmy FEDEX

Jak przedstawiono na rysunku 4, 49% ankietowanych korzysta z ustug kurierskich od 2 do 3
razy w tygodniu, a 30% respondentdw raz w miesigcu, natomiast 19% kilka razy w roku.
Codziennie z ustug firmy FEDEX korzysta 2% ankietowanych. Kolejny rysunek przedstawia
najpopularniejsze ustugi firmy FEDEX, z ktorych korzystaja respondenci.

25%
o Ustugi
= krajowe
0O Ustugi

miedzynarodowe
25% 50%

Lokalne doreczenia

Rysunek 12. Najpopularniejsze ustugi firmy FEDEX
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Wsrod ustug oferowanych przez firm¢ FEDEX najwigksza czgstotliwo$cia ich wybierania
ciesza si¢ ushugi krajowe — decyduje si¢ na nie co drugi z ankietowanych (50%). 25%
respondentéw korzysta z ustug kurierskich miedzynarodowych, a 25% stanowig klienci

wybierajacy lokalne doreczenia — miejskie.

Inne
Kontakt z dziatem obstugi klienta

Kompleksowos¢ ustugi oraz rozwigzywanie sporéw i
reklamacji

Informacje o przesytce

Niezawodnos¢ dostawy i koszty

Doswiadczenie i wiarygodnosé

OB OO0 R O @

T T T Czas realizacji zaméwienia

Rysunek 13. Najwazniejsze elementy obstugi kurierskiej

Czas realizacji zamowienia to dla 31% respondentow najwazniejszy element obstugi
kurierskiej, jaki biora pod uwage wybierajac ushugi firmy FEDEX. 21% ankietowanych
wskazato do§wiadczenie 1 wiarygodnos¢ przedsigbiorstwa, 14% niezawodno$¢ dostawy oraz
dobre koszty $wiadczonych ustug. Dla 9% istotnym elementem $§wiadczonych ustug jest dostep
do pelnej informacji o przesytce, po 5% wskazali ankietowani na kompleksowos¢ ustugi, jak
roOwniez rozwigzywanie sporow 1 reklamacji. 5% respondentow ceni sobie kontakt z dziatem
obstugi klienta. Natomiast 10% ankietowanych wskazato odpowiedZ ,,inne”, gdzie, jako
najwazniejszy element obstugi klienta wskazali ,kontakt z kurierem, ktéry umozliwia
umowienie konkretnej godziny odbioru przesytki czy tez przesunigcia badz przyblizenia czasu
1 miejsca jej odbioru”. Respondenci cenig sobie roéwniez dogodno$¢ sktadania zamowienia — w
przypadku zamawiania kuriera w celu odebrania paczek czy tez dostgpno$¢ ustugi —
przyblizony czas dostarczenia przesyiki czy tez okreslenie konkretnej godziny jej doreczenia.
Respondenci wybierajagc ustugi FEDEX w glownej mierze kierowali si¢ czasem realizacji
zlecenia, t¢ odpowiedz wskazato 35% ankietowanych. 25% jako gtowny czynnik wskazato
konkurencyjng ceng, a 24% dostgpnos¢ ustugi. Odpowiedz ,,inny czynnik” wybralo 16%

respondentéw, tu glownie wymieniono pozytywne opinie znajomych, jak rowniez innych firm,
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korzystajacych z ushug firmy FEDEX, dogodnag lokalizacj¢ oddziatu czy tez kompleksowos¢

ustug.
O16%
O35% o Czas realizacji
a Cena
O24% o Dostepnos¢ ustugi
a Inne czynniki

B 25%

Rysunek 14. Kryteria przy wyborze firmy FEDEX, jako dostawcy ustugi

Czas realizacji $wiadczonych ustug ankietowani ocenili nast¢pujaco: ponad potowa (53%)
ankietowanych os6b uwaza, ze jest w sam raz; 18% respondentéw uwaza, ze jest adekwatny do
ceny, 17% stwierdza, ze jest zdecydowanie za dtugi, a 12% respondentéw stwierdza, ze nie ma
zdania na ten temat. Warto zaznaczy¢, ze realizacja zlecen w firmie FEDEX, a takze w innych
firmach kurierskich przebiega w zdecydowanie specyficzny sposob. Przesytka po nadaniu trafia
po drodze do adresata na poszczeg6lne sortownie 1 wezty, co w duzym stopniu zmniejsza czas
magazynowania. Specjalnie stworzony do tego celu program
teleinformatyczny rejestruje godzing nadejscia przesytki do sortowni, jak rowniez okresla
godzing jej wyjscia z sortowni. Wdrozenie owego systemu w przedsiebiorstwie kurierskim jest
zdecydowanym ulatwieniem, a takze skomplikowanym przedsigwzieciem, ktore w efekcie
wplywa na terminowos$¢
25% swiadczonych ustug.

W samraz

Adekwatny do
ceny

Zdecydowanie za dtugi

Nie mam zdania

5% 10%
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Rysunek 15. Jakos¢ §wiadczonych ustug — czas ich realizacji

Jesli chodzi o terminowo$¢ ustug respondenci w 60% byli zadowoleni, natomiast 25% ocenita,
ze terminowos$¢ jest adekwatna do ceny; 10% respondentéw uwaza, ze trwa za dlugo, a 5%

respondentéw nie ma zdania na ten temat.
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Rysunek 16. Jako$¢ §wiadczonych ustug na podstawie czasu ich realizacji

4.3. Wnioski z badan

Whnioski z badan

Sektor ustug kurierskich w Polsce na przestrzeni ostatnich lat podlegal dynamicznemu
rozwojowi. Jest to rezultat wzrostu potrzeb w zakresie mobilnosci drobnych przesylek i1
tadunkow. Na przestrzeni 10 ostatnich lat nastgpitl 5-krotny wzrost liczby pojazdow w
mig¢dzynarodowym transporcie kurierskim. Tak gwattowny wzrost spowodowal ogromna
konkurencj¢ miedzy przedsigbiorstwami, wynikajaca z systematycznie wzrastajacej przewagi
podazy nad popytem na tym rynku.

Dobra obstuga klienta jest nierzadko kluczem do sukcesu firmy. Do cech dobrej obstugi
naleza: kompletnos$¢ realizowanej dostawy, krotki czas realizacji, mozliwo$¢ zaspokajania
specjalnych zadan, system sprawnej komunikacji i informacji, bezproblemowa obstuga, a takze
precyzja i szybkie usuwanie btedow. Podstawowgq ptaszczyzng dziatalnos$ci firm kurierskich jest
przewo6z przesylek zawierajacych przedmioty, ktoére powinny dotrze¢ do adresata bezpiecznie i

w krotkim czasie.
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Firmy DHL i FEDEX to przedsiebiorstwa starajace si¢ zaspokajaé wszystkie potrzeby z
zakresu przesytek ekspresowych i logistyki. Przesytki obstugiwane sg w skalach lokalnej i
migdzynarodowej. Pakiet ustlug dopasowany jest do potrzeb lokalnego rynku. Wsréd ustug
oferowanych przez obie firmy najwigksza czestotliwoscig ich wybierania ciesza si¢ ustugi
krajowe — decyduje si¢ na nie co drugi z ankietowanych (56% 1 50%). 27% i 25 % respondentow
korzysta z ushug kurierskich migdzynarodowych, a 17% i 20 % stanowig klienci wybierajacy
lokalne doreczenia — miejskie.

Dla respondentdw najwazniejszy elementem obstugi kurierskiej jest czas realizacji
zamowienia, doswiadczenie 1 wiarygodnos$¢ przedsiebiorstwa, oraz niezawodno$¢ dostawy 1
dobre koszty §wiadczonych ustug. Istotnym elementem §wiadczonych ustug jest rowniez dostep
do pelnej informacji o przesylce, rozwigzywanie sporéw i reklamacji oraz kontakt z dziatem
obstugi klienta. Za najwazniejszy element obstugi klienta wskazano ,,kontakt z kurierem, ktory
umozliwia umowienie konkretnej godziny odbioru przesylki czy tez przesunigcia badz
przyblizenia czasu i1 miejsca jej odbioru”. Respondenci cenig sobie rowniez dogodno$¢
sktadania zamowienia — w przypadku zamawiania kuriera w celu odebrania paczek czy tez
dostepnos¢ ustugi — przyblizony czas dostarczenia przesytki czy tez okreslenie konkretnej
godziny jej dorgczenia. Respondenci wybierajac ustugi obu firm w gtownej mierze kierowali
si¢ czasem realizacji zlecenia, ceng oraz dostepnoscia ustugi.

Ciagly rozwo6j branzy IT stwarza, z jednej strony mozliwo$¢ skutecznej implementacji
zatozen polityki internalizacji kosztoéw zewngtrznych $wiadczonych ustug kurierskich i
wdrazania elementéw globalnego bezpieczenstwa logistycznych tancuchow dostaw, co
zwigksza koszty funkcjonowania transportu, ale z drugiej strony - powoduje, ze uzyskiwane
dane wspierajg procesy zarzadcze, podnoszac efektywnos¢ ekonomiczng 1 konkurencyjnosé
przedsigbiorstwa na rynku ustug kurierskich. Pozwalaja one nie tylko na tworzenie i rozwoj baz
danych umozliwiajacych optymalizacje tras 1 zmniejszenia kosztow przewozoéw, co w
znacznym stopniu przyczynia si¢ do skrdcenia czasu ich realizacji oraz bezposrednio wspomaga
zarzadzanie przedsigbiorstwem, ale rowniez umozliwia zwigkszenie bezpieczenstwa
kierowcow, pojazdow i tadunku oraz sprawniejsze sterowanie zasobami.

W firmie DHL i FEDEX obowigzuje polityka jakosci odpowiedzialnego biznesu,
bezpieczenstwa 1 higieny pracy oraz zarzadzania $rodowiskowego. W tym przypadku
odpowiedzialny biznes to nie tylko istotny element strategii obu firm, ale rowniez element misji

tych firm. Przez realizacj¢ odpowiedzialnego i uczciwego biznesu przedsigbiorstwa dbajg o
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wysoki poziom etyki zawodowej, jak rowniez o pozytywna reputacj¢ wsrdd klientow i
kontrahentow.

Za kluczowe elementy sukcesu w realizacji zadan majacych na celu sprostanie
wyzwaniom wynikajacym z powyzej zaprezentowanych trendow, firmy uwazaja poprawe
jakosci 1 wydajnosci uslug w ujeciu procesowym, optymalizacje kosztow 1 precyzyjne
dostosowanie si¢ do rosngcego zapotrzebowania na globalne rozwigzania logistyczne. Sprzyja
temu powotanie Centrum Kompetencji, pozwalajace na rozwijanie 1 upowszechnianie
rozwigzan logistycznych, adresowanych do poszczegélnych segmentéow rynkowych, na
potrzeby e-commerce, matych i srednich firm.

Najlepszym rozwigzaniem dla obu przedsi¢biorstw bedzie skupienie si¢ na mocnych
stronach firm oraz wyszukiwaniu szans na dalszy rozwoj. Dzigki przeprowadzonym badaniom
przedsigbiorstwa moga monitorowacé swoja sytuacje i stopniowo wprowadza¢ zmiany w celu
dalszego rozwoju 1 osiggnigcia oczekiwanego sukcesu. Jest to duze wyzwanie przy istniejace;j

na rynku ustug kurierskich konkurencji oraz ciagglej zmianie sytuacji gospodarczej

ZAKONCZENIE

Rosngca na rynku pozycja branzy KEP pozostaje przejawem zachodzacych zmian spoteczno-
gospodarczych o zasiggu globalnym. I nie jest to zjawisko przypadkowe. Preferencje i potrzeby
klientow wyksztalcity specyficzny profil oferowanych przez operatorow ustug. Reagujac na
obowigzujace w przestrzeni konsumenckiej tendencje, zalozenie, Ze ustuga kurierska to tylko
dostarczenie przesylki bezposrednio do odbiorcy, ulegto ogromnym modyfikacjom.

Dostgpnos¢ atrakcyjnych propozycji na rynku kurierskim, stanowi o jego popularnosci.
Zroéznicowanie rozwigzan, wysokie standardy obslugi klienta staly si¢ w tym zakresie
obowigzujagca norma. Rynek krajowy wychodzi naprzeciw oczekiwaniom lokalnych
odbiorcow. Klienci moga tutaj liczy¢ na profesjonalng realizacje¢ swoich zlecen w wielu
wariantach. Dorgczenie przesylek w systemie standardowym, opcje ekspresowej dostawy,
mozliwo$¢ skorzystania z wielu ustug dodatkowych, zgodnie z wymaganiami zleceniodawcy

to aktualny profil wspotczesnej ustugi. Takze ustugi o zasiegu migdzynarodowym stanowig
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obecnie kompleksowa ofert¢ o charakterze logistycznym. Obstuga celna transportowanej

przesytki, mozliwo$¢ monitorowania jej statusu przez klienta, to tylko niektore z rozwigzan.

W oparciu o przeprowadzone analizy wybranych przedsigbiorstw branzy KEP nalezy
stwierdzi¢, ze polityka obstugi klienta jest w kazdym z nich pojmowana w rézny sposob.
Zaczynajac od przedsigbiorstwa kurierskiego FEDEX nalezy zauwazy¢, ze realizowana tam
obstuga klienta jest na wysokim poziomie. Dbanie o klienta wyraza si¢ poprzez szereg dziatan,
takich jak: prosta nazwa przedsicbiorstwa, czytelne logo, przejrzysta strona internetowa, a
jednoczesnie zawierajaca wiele istotnych informacji. DHL jest przedsigbiorstwem duzego
rozmiaru, co przejawia si¢ nie tylko w ilo$ci zrealizowanych zlecen, ale takze w obszarach
dzialania firmy. Waznym elementem budujacym pozytywna opini¢ na temat przedsigbiorstwa
sa liczne akcje, w ktorych DHL bierze udzial, takie jak: dzialalno$¢ charytatywna,
sponsorowanie sportu, konkursy dajace prestiz w branzy KEP oraz liczne szkolenia rozwijajace
mozliwosci przedsiebiorstwa. Pozytywnym aspektem logistycznej obstugi klienta w tym
przedsiebiorstwie jest liczba oddziatdéw na terenie catego kraju. Klienci mogg zatatwia¢ tam
indywidualnie swoje sprawy, a gdy jest to niemozliwe mogg skorzysta¢ z réznych form
komunikacji internetowej, takich jak: chat, wystanie wiadomosci e-mail oraz kontakt przez
stron¢ internetowg. Wymienione aspekty stawiajg przedsigbiorstwo DHL Polska wysoko w

rankingu obstugi klienta branzy KEP.

Kazde przedsigbiorstwo formuluje odmienng od innych polityke obstugi klienta, by staé si¢
przedsigbiorca, z ktorym trudno bedzie konkurowa¢. Wiasciwa ocena tych dziatan pozostaje
jedynie w rekach klientow, ktorzy korzystaja z ustug przedsigbiorstw branzy KEP. W
budowaniu pozytywnej 1 dlugotrwatej wspotpracy z klientem moze przeszkodzi¢ fakt, iz klienci
przeszli ogromna zmiang w swoich zachowaniach konsumpcyjnych. W zwiazku z tym
przedsi¢biorstwa powinny stale udoskonala¢ dziatania zmierzajace do najbardziej efektywnej
logistycznej obstugi klienta. W celu otrzymania najlepszego efektu przedsigbiorstwo powinno
dotozy¢ wiele staran, poczawszy od zmiany myslenia o potencjalnym kliencie poprzez
zatrudnianie najlepszych specjalistow w danej dziedzinie, az po inwestycje zwigzane z obsluga
klienta. Takie dziatania powinny przynies¢ sukces dtugoterminowy, a woéwczas korzysci z
takich ulepszen moze by¢ znaczenie wigcej niz poniesionych przy tym kosztow.

Proces statego rozwoju branzy to pojawiajace si¢ na rynku nowe ustugi, ktorych inspiracja sa

bardzo czgsto rdwniez czynniki zewnetrznego otoczenia sektora kurierskiego. Popularnos¢ e-
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handlu, liberalizacja przewozéw w obrebie Unii Europejskiej, rola sektoréw biznesowych,
gtownie B2B oraz B2C, to kilka z nich. W odpowiedzi na te wyzwania firmy kurierskie
proponuja innowacyjne ushugi, m.in. COD, e Awizo, ParcelShop, czy e Cas.

Optymistyczne perspektywy dalszego rozwoju, pozostajace jednoczesnie duzym wyzwaniem,
to przysztos¢ nie tylko dla potentatow branzy kurierskiej - DHL czy FEDEX - ale takze innych

operatorow, stanowigcych staty element struktury branzowe;.
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