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Jako$é, ludzie i efektywne zarzadzanie:
jak odnies¢ sukces na rynku logistyki

Rynek przewozéw w Polsce - przeglad ogélny

Wejscie w zycie ustawy o dziatalnosci gospodarczej w 1989 r. stworzyto prak-
tycznie nieograniczony dostep do rynku przewozéw w Polsce. Powstato i zaczeto
dziata¢ tysigce matych firm. Leasing samochod6w ciezarowych i vandéw stat sie
bardzo popularny’. Koszty przewozéw oferowane przez polskich przewoznikéw
byty wtedy znacznie niZsze niz te oferowane przez przewoznikéw zagranicznych.
W krotkim czasie popyt zaczat przewyzsza¢ podaz. W 1991 r. rzad wprowadzit
koncesje na migdzynarodowe ustugi przewozowe. Rynek stat si¢ bardziej stabil-
ny i do pewnego stopnia podlegat kontroli rzagdowe;j.

W tym czasie krajowy rynek przewozéw traktowany byt jako mniej interesu-
jacy niz rynek migdzynarodowy. Na rynku dziatali starzy monopoliéci, tacy jak
PKS (przyszty Spedpol), C. Hartwig, Pekaes Autotransport. Nie udawato im sie
skutecznie konkurowaé w warunkach wolnego rynku, poniewaz byli mato ela-
styczni i nie mieli gwarantowanych kontraktéw. Ich pozycja pogorszyla sie jesz-
cze, gdy klienci zaczeli kupowaé ustugi w bardziej konkurencyjnychi elastycznych
firmach prywatnych.

W potowie lat 90. rynek przewozéw stat sie znacznie bardziej skomplikowany.
Przedsigbiorstwa pafistwowe, szczegélnie te o tradycyjnej strukturze, mialy wie-
le ktopotéw. Prywatne firmy natomiast ustabilizowaly si¢ na rynku. Sytuacja go-
spodarcza Polski poprawita sig, co spowodowato zainteresowanie wejsciem na
polski rynek nowych inwestoréw zagranicznych, takze z sektora logistyki. Dyna-
micznie rozwijaty si¢ ustugi kurierskie.

Duza grupa polskich przedsigbiorstw zrezygnowata z wilasnego transportu
i zaczeta korzystac z ustug zewnetrznych. Bylo to gtéwnie konsekwencjg wpro-
wadzenia nowoczesnych systeméw informatycznych (MRE, ERP), co sprawito, ze
analiza kosztéw stala sie bardziej precyzyjna i fatwiejsza.

Obecnie polski rynek przewozéw przechodzi znaczng transformacje. Nacisk
na redukcje kosztéw oraz wysokie wymagania klientéw co do jakosci zwigkszaja
zapotrzebowanie na ustugi profesjonalnych firm przewozowych, ktére nie $3 juz
tylko przewoznikami, ale specjalistami w zakresie logistyki®.
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Wyniki badafi rynkowych?® wskazuja, ze najwazniejszymi czynnikami wpty-
wajacymi na wybér firmy przewozowej przez klienta sa: ogdlna jako$c¢ ustug, cena
oraz bezposrednie kontakty pomiedzy klientem a pracownikami firmy. Jako§¢
ustug oznacza dotrzymywanie terminéw i wywiagzywanie sie ze zobowiazan. Cena
jest bardzo wazna, ale najwazniejsza jest jako$¢ otrzymywana za dang ceng. Cie-
kawe, ze klienci nie rozrézniajg kontaktéw z pracownikami firm transportowych
od kontaktéw z kierowcami pojazdéw. Obydwie grupy sa postrzegane jako pra-
cownicy pierwszego kontaktu. Prowadzi to do wniosku, ze firmy transportowe
powinny szkoli¢ zar6wno swoich pracownikow, jak i kierowcow.

Spedpol, dawniej PKS, zmieniat sie stopniowo, szczeg6lnie dzigki skoncentro-
waniu si¢ na potrzebach klientéw i zarzadzaniu jakoécig zaréwno w firmie, jak
1 poza nig.

Spedpol - od przewoznika do logistyka

Firma Spedpol powstata w 1991 r. w wyniku utworzenia joint venture migdzy
Skarbem Pafistwa (29,6% akdji) i Bilspedition Transport & Logistics AB ze Szwegji
(69,1% akgji), jednej z najwiekszych grup transportowo-logistycznych®.

Skarb Pafistwa wnidst do przedsiebiorstwa firme PKS, Szwedzi - 5 milionoéw
USD, ciezaréwki, komputery i know-how. Byt to punkt zwrotny dla PKS, poniewaz
dzieki dostepowi do nowych technologii przedsigbiorstwo to mogto nadazac za
najnowszymi tendencjami na rynku migdzynarodowym i zaistnie¢ konkurencyj-
nie na rynku krajowym.

Po tej spektakularnej zmianie w strukturze wiasnoéciowej, nowo powstaty
Spedpol zaczat realizowaé swoje plany strategiczne, tzn.:

- budowe terminali

- wprowadzenie systemow informatycznych

— szkolenie personelu.

Struktura organizacyjna. Sie¢ terminali zostata zrestrukturyzowana i ich licz-
ba zmniejszyla sie z 30 do 18, obejmujac caty obszar Polski. Spowodowato to bar-
dziej efektywne wykorzystanie terminali i sprzetu oraz lepsze wykorzystanie
§rodkéw transportu. Koszty operacyjne zostaty znacznie obnizone. Wprowadze-
nie tych zmian nie byto tatwe i wymagato znacznego zaangazowania wszystkich
pracownikow?.

Obecnie firma Spedpol dysponuje najwieksza profesjonalng siecia przewo-
zowa w Polsce. W skiad systemu dystrybucji wchodza:

* 18 terminali - centréw dystrybucji, usytuowanych w najwazniejszych osrod-
kach gospodarczych kraju
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* sie¢ catodobowych dlugodystansowych polgczen realizowanych wg precy-
zyjnie opracowanego rozkladu jazdy.

Firma posiada ponad 1000 samochodéw cigzarowych o réznej tadownosci,
powierzchnie magazynowe i nowoczesny sprzet rozladunkowo-tadunkowy.

W 19981, Bilspedition Transport & Logistics AB polaczyta sig ze znang na swiecie
grupg transportowo-logistyczng Schenker. Polgczone sieci Schenker-BTL zatrud-
niajg 20 tys. ludzi w 30 krajach. Wartoé¢ ich sprzedazy wynosita 3,6 mld USD. Ich
dzialalno$¢ obejmowata szeroki zakres ustug wysokiej jakosci i o duzej czgstotli-
wosci. Wszystko to miato bardzo pozytywny wptyw na dzialalnoé¢ Spedpolu, ktéry
stal sie czeécig migdzynarodowej sieci transportowe;j.

W roku 2001 Spedpol diametralnie zmienit strukture organizacyjng zarzadza-
nia. Firma podzielona jest na 5 departamentéw; jednym z nich jest Departament
Rozwoju, w ktérego sktad wchodzi Zesp6t ds. Jakosci. Ostatnio dyrektor ds. jako-
§ci zostat podporzadkowany bezpoérednio dyrektorowi generalnemu firmy.

W kazdym z 18 biur regionalnych zatrudnieni sg regionalni dyrektorzy ds.
jakoéci, od powiedzialni za zapewnienie jako$ci w danym regionie. W strukturze
firmy podlegaja oni dyrektorom regionalnym, ale funkcjonalnie wspétpracuja
z dyrektorem ds. jakosci z centrali. Regionalni dyrektorzy ds. jakosci zarzadzaja
wszystkimi projektami zwigzanymi z zapewnieniem jakoéci i w tych przypad-
kach moga oni wydawa¢ zalecenia dyrektorom regionalnym.

Koncepcja prowadzenia dziatalnosci. Spedpol rozwija i tworzy nowoczesne
ustugi transportowo-spedycyjne spelniajgce wymagania klientéw co do jakosci,
efektywnosci i prostoty.

Rozwdj ten odbywa sie na bazie systemu informatycznego, ktéry z lokalnego
rozwinal sie w sie¢ laczacg wszystkie terminale Spedpolu. System Spedpolu jest
takze polaczony z systemem informatycznym European Schenker BTL Polska®.
W 1998 r. Spedpol zainicjowal nowg ustuge ,track and trace”. Klient ma mozliwosé
§ledzenia wszystkich etapéw realizacji swego zlecenia na ekranie komputera.
Spedpol ma takze mozliwos¢ kontaktowania sig ze swymi pracownikami pracu-
jacymi poza firma przez telefoniczna sie¢ telefonii komérkowej GSM’.

Wysitki Spedpolu na rzecz zbudowania efektywnej sieci informatycznej zo-
staly docenione przez jury konkursu ,Information Leader 1999” zorganizowane-
go przez magazyn ,Computerworld”. W kategorii handlu i ustug Spedpol zdobyt
pierwszg nagrode za ,wdrozenie i efektywne wykorzystanie technologii infor-

8

matycznej .

Dziatalno$é szkoleniowa Spedpolu. Kierownictwo Spedpolu jest zdania, ze
inwestycje w kapitat ludzki sg najbardziej oplacalne z dlugookresowego punktu
widzenia. Celem szkolefi jest wdrazanie i utrzymanie jednolitego, wysokiego stan-
dardu obstugi klientéw, poglebianie wiedzy i podnoszenie kwalifikacji pracowni-
kéw. Programy szkoleniowe Spedpolu sa bardzo intensywne i obejmujg szeroki
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zakres zagadniefi. Prowadzone sg na ogoét przez firmy z zewnatrz, ale odbywaja
sie takze szkolenia wewnetrzne. W latach 1998-1999 Spedpol zainwestowat 2 min
zt w szkolenia. Przecietnie kazdy z pracownikéw uczestniczyt w 4,5 dniach szko-
lefi w ciggu roku.

Jako$¢, ludzie i przywoédztwo

Firmy, ktére chca z powodzeniem konkurowaé na szybko zmieniajacym sie
rynku, powinny koncentrowa¢ sie na wzmocnieniu swej przewagi konkurencyj-
nej. Musza dazy¢ do obnizki kosztéw i poprawienia efektywnosci, ale do osia-
gnieciasilnej pozycji rynkowej nie wystarczy juz redukcja zatrudnienia i skuteczne
$cigganie naleznosci.

Nacisk na potrzeby klienta. Aby dobrze poznaé potrzeby klienta, Spedpol pro-
wadzi systematyczne badania rynku. Jednym z najwazniejszych projektéw tego
typu jest Spedpol Customers Satisfaction Research prowadzony przez Pentor, Insty-
tut Badania Opinii i Rynku. Klienci oceniajg zakres i kompleksowo$¢ ustug, loka-
lizacje oddziatéw, godziny pracy, czas oczekiwania, kompetencje, przyjazne
podejécie do klienta, wyglad pracownikéw firmy, wyglad biura, ceny i warunki
platnoésci.

System Zarzadzania Jakoscia. We wrzesniu 1999 r. Spedpol otrzymat Certyfi-
kat ISO 9002. Certyfikat obejmuje wszystkie regiony, calg krajowa sie¢ terminali
i wszystkie oferowane ustugi. Gwarantuje on, ze firma funkcjonuje na podstawie
udokumentowanego systemu statego ulepszania organizacji i zarzadzania, a tak-
ze plynnosé wielu proceséw i wprowadzanie w zycie nowych rozwigzah pozwa-
lajacych na jeszcze lepsza obstuge klienta.

Wszyscy pracownicy firmy byli i sa stale zaangazowani w tworzenie systemu
jakosci Spedpolu. Wszyscy uczestniczg w szkoleniach: zarzad i czlonkowie kie-
rownictwa, ale takze pracownicy terminali i kierowcy®. Certyfikat ISO stwarza
nowe mozliwosci kompleksowego zarzadzania jakoscig w firmie. Standardy ISO
staty sie efektywnym narzedziem w redefiniowaniu proceséw zachodzacych
wewnatrz spoiki. Jest to na pewno bardzo wazny krok w kierunku catkowitej
zmiany systemu zarzgdzania i osiggnigcia TQM.

Zasady jako$ci. Zarzad firmy wraz z pracownikami stworzyl zasady jakosci,
ktére stanowig podstawe wszelkich dziatah podejmowanych w przedsigbiorstwie.
Zasady te opieraja si¢ na nastgpujacych zatozeniach: profesjonalne ustugi wysokiej
jakoéci dla zewnetrznych i wewnetrznych klientéw pozyskanych z pierwszego
kontaktu; pomoc w rozwigzywaniu probleméw klientéw; wlasciwa identyfikacja
potrzeb klientéw; ustugi szybkie i kompleksowe, indywidualne podejscie i partner-
skie kontakty z klientami; dotrzymywanie obietnic; dobra komunikacja z klienta-
mi, pracownikami i dostawcami; state usprawnianie oferowanych uslug; state
podnoszenie kwalifikacji pracownikéw; prestiz i spojny wizerunek firmy; ekolo-
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giczna polityka firmy; wdrazanie i state ulepszanie systemu zarzadzania jakoscig
opartego na ISO 9220.

Mierzenie jakosci. W Spedpolu stosowane sg dwie podstawowe miary jako-
§ci, a mianowicie:

* poziom popetniania bledu - istniejg trzy rodzaje bted6w: uszkodzenie tadun-
ku, zgubienie cze¢sci tadunku, zgubienie catego tadunku. Poziom popelniania ble-
déw mierzony jest jako relacja iloéci btedéw na 1000 przewiezionych tadunkéw'®

* punktualnosé - klient powinien by¢ obstuzony w ciagu 24 godzin. Moga sie
oczywiscie pojawi¢ problemy, takie jak zte rozdzielenie przesytek, niewtasciwy
adres. Wszystkie przypadki niedotrzymania terminéw sg doktadnie analizowane
i weryfikowane. Kazdy region ma obowiazek przygotowania wlasnego Regional-
nego Planu Jakosci i dokonania oceny (migdzy innymi) poziomu terminowosci.
Plany przygotowywane sg na rok, ale od tego roku ich realizacja jest kontrolowa-
na co miesigc. Punktualno$é podzielona jest na punktualno$é wysytki i punktual-
nos¢ dostawy.

Regionailne plany jakosci. Cala firma opracowuje dwuletni plan strategiczny,
w ramach ktérego sa tzw. podplany - plany marketingowe. Od 2000 r. opracowu-
je si¢ takze regionalne plany jakosci. Przygotowywane sg one w kazdym regionie
zgodnie z ogélnymi dyrektywami centrali i zatwierdzane przez dyrektora ds. ja-
kosci. Gléwne czesci takiego planu to ogélna charakterystyka wynikéw roku po-
przedniego i wymierne cele na rok nastepny dotyczace terminowoéci, poziomu
bled 6w, czasu zatatwiania reklamacji itp. Nalezy podkredli¢, ze plany te s3 praw-
dziwym iistotnym narzedziem pracy firmy. Wszystkie wyniki sg wnikliwie anali-
zowane, a nastepnie podejmuje si¢ dziatania naprawcze zapobiegajace
popetnianiu bltedéw w przyszlodci.

W ramach firmy organizowany jest wewnetrzny konkurs dla wszystkich re-
gionéw pod nazwg Liga Spedpolu. Zwyciezca, tzn. region z najnizszym wskazni-
kiem popetnianych btedéw, otrzymuje nagrode. Pod uwage brane sa dwie grupy
wskaznikéw: wskazniki ekonomiczne (w 60%) i wskazniki jakosci (w 40%).

System obstugi klienta. System pozwala na szybka reakcj¢ na ewentualne
skargi klientéw co do jakosci wykonania ustug. Wszystkie reklamacje skladane sa
na specjalnym formularzu przygotowanym przez Spedpol. Dokument ten sklada
si¢ z dwéch podstawowych czgsci — reklamacji klienta i odpowiedzi Spedpolu.
Klient przedstawia zazalenie i okresla dzien (date), w ktérym chciatby otrzymaé
odpowiedz. System jest nadzorowany przez koordynatoréw jakosci. Wszystkie
reklamacje s3 regularnie analizowane. Wprowadzenie tego instrumentu jest jed-
nym z elementéw umozliwiajgcych stalg poprawe jakosci oferowanych produk-
téw i funkcjonowania catej organizacji, czyli wprowadzenie w firmie TQM.

System analizowania listu przewozowego. Poniewaz stwierdza si¢ wiele ble-
déw w wypelnianiu listéw przewozowych, Spedpol stworzyt system ich weryfi-
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kacji. Klient wypetnia dokument, ale kierowca zawsze powinien go sprawdzi¢,
aby wyeliminowa¢ btedy. Ten prosty sposéb eliminowania bledéw na samym po-
czatku procesu pozwala unikaé bardziej skomplikowanych pomylek, ktére moga
by¢ konsekwencjg zfego wypelnienia listu przewozowego.

Plany na przyszlos¢

Spedpol pracuje takze nad innymi elementami filozofii TOM, takimi jak: za-
rzadzanie procesem kontroli statystycznej, zarzadzanie ryzykiem i zarzadzanie
systemem bezpieczenstwa, a takze zarzadzanie ochrong srodowiska (ISO 14001).

Plany na najblizsza przyszlos¢ sa nastepujace:

1. Zmiana dotychczasowych dokumentéw dotyczacych ISO 9001 w celu spet-
nienia wymogéw nowego ISO 9001-2000.

2. Stworzenie podstaw do wdrozenia ISO 14001 - firma rozpoczeta prace nad
tym w marcu 2001 r.

3. Opracowanie i wdrozenie systemu utylizacji materiatéw biurowych.

4. Opracowanie miernikéw diagnozowania wptywu firmy na srodowisko na-
turalne.

Ogodlna ocena dziatalnosci firmy

W ciagu 10 lat Spedpol przeksztalcit si¢ z panstwowego nieefektywnego mo-
nopolisty w nowoczesng i wiodacg na rynku firme logistyczna. Istnialy bez wat-
pienia sprzyjajace temu okolicznoéci, takie jak:

- dtuga obecnos¢ na rynku i zgromadzone doSwiadczenie

- zagraniczny partner, ktéry wniést do firmy know-how, finansowanie, syste-
my informatyczne i rozlegte kontakty,

- sprzyjajaca sytuacja na rynku: wzmozone inwestycje zagraniczne, rozwoj
rynku, zaréwno pod wzgledem wielkoéci, jak i wartosci

- standardowos¢ oferowanych przez firme ustug.

Ale istnieje tez wiele firm, majacych inwestora zagranicznego i do$wiadcze-
nie, ktdre sukcesu takiego jak Spedpol nie odniosty. Wydaje si¢ zatem, ze firma ta
wypracowata pewne inne umiejetnoéci, ktore daty jej tak znaczng przewage kon-
kurencyjna. Mozna tu wymieni¢ trzy elementy:

1. Koncentracja na jakosci - jakos¢ w Spedpolu jest wielkoscig mierzalna.
Sa mierniki, procedury i plany jakosci — wszystkie te instrumenty sg stosowane
w codziennej pracy zaréwno przez zarzad, jak i przez pracownikéw firmy.

2. Zaangazowanie pracownikéw - kazda osoba zatrudniona w Spedpolu od-
byta szereg kurséw i szkolen i doskonale zna zasady i prawa funkcjonowania fir-
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my. Kazdy pracownik wie, gdzie ma szuka¢ pomocy w momencie pojawienia sig
problemu. Wyniki pracy s mierzalne nie tylko z ekonomicznego punktu widze-
nia, ale takze z punktu widzenia jej jakosci. Konkurencja migdzy regionami pod-
grzewa atmosfere w firmie i zacheca do lepszej pracy. Wszyscy pracownicy biora
udziat w przygotowywaniu i usprawnianiu proceséw w firmie. Biorg takze udziat
w kontrolowaniu tych proceséw, w ktore sg zaangazowani.

3. Zarzadzanie i przywédztwo — wyglada na to, ze Spedpol jest dobrze zarza-
dzany, ale ma takze lidera, ktéry opracowuje dlugookresowa strategie firmy.
W ciggu tych 10 lat zmian wszelkie podejmowane przez firme kroki wygladaja na
realnie zaplanowane i zrealizowane. Cele dlugookresowe sg przekladane na roczne
plany dziatania. Tendencje na rynku s3 doktadnie obserwowane, a firma stara sie¢
wyprzedza¢ wszelkie nadchodzace zmiany.

Trzeba tez przyzna¢, ze firma musi radzi¢ sobie z dwoma problemami, ktére
moga znacznie zwolnié proces reorganizacji i wdrazania jakosci. Pierwszy to roz-
proszenie terytorialne. Trudniej jest zarzadzac firma i j3 kontrolowa¢, gdy ma ona
18 biur na terenie catej Polski. W takiej sytuacji wprowadzenie systemu informa-
tycznego bylo nie tylko potrzeba, ale wrecz koniecznoscia. Drugi problem to fakt,
ze duza grupa sposréd 100 kierowcéw nie jest zatrudniona przez firme; s3 oni
tylko dostarczycielami ustug. Byli i sg silnie zaangazowani we wdrazanie syste-
mu zarzadzania jakoscig, biorg udziat w szkoleniach i stanowia wazna grupe, ktéra
wypracowata stosowane w firmie dyspozycje dotyczace dokumentéw przewo-
zowych, a takze inne dokumenty.

Firma Spedpol nie ustrzegla si¢ jednak pewnych btedéw. Bardzo dobry wyda-
je si¢ pomyst z Ligg Spedpolu, ktéry na pewno podgrzewa atmosferg¢ w firmie,
ale brakuje w niej nagréd dla najlepszych pracownikéw. Jest to rywalizacja gru-
powa. Ponadto firma jest dopiero na etapie wdrazania systemu kontroli procesu
statystycznego. Spedpol wypracowal pewne uzyteczne instrumenty kontrolowa-
nia tego procesu, ale dane nie s3 jeszcze gromadzone w sposéb wystarczajaco
efektywny. Niewatpliwie jest to element, ktéry firma powinna udoskonali¢ jak
najszybcie;j.

Zakonczenie

Reasumujac: firma powinna postawic sobie nastepujace cele w ramach uspraw-
niania procesu zarzadzania jakoScia:

1. Przeformutowaé dokumentacjg ISO 9001 dla celow 1SO 2000.

2. Stworzy¢ Lige Indywidualnych Pracownikéw - np. dla poszczegélnych grup
pracownikéw, takich jak kierowcy, pracownicy magazynéw itp.

3. Potozy¢ nacisk na wprowadzenie kontroli procesu statystycznego, co stwo-
rzy warunki do lepszego wykorzystania dostepnych danych.
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Rys. 1. Droga Spedpolu do zarzadzania przez jakosé

Przypisy
']. Gérski, Od spedytora do operatora (materialy otrzymane w Dziale Marketingu Spedpolu).

2 H. Brdulak, Ranking firm transportowo-spedycyjnych - komentarz, ,Logistyka Transport Spedy-
cja” dodatek ,Rzeczpospolita” 2000, nr 3, . 8.

* H. Brdulak, Rynek ustug logistycznych, transportowych i spedycyjnych, ,Prawo i Gospodarka”
2000, nr 50, s. 12.

¢ http://www.sped pol.com.pl, takze ,Echa Spedpolu” czerwiec 1999, marzec 2000.

* H. Guryn, Droga firmy Spedpol do certyfikaty ISO 9000, ,Neumann Management Review”.
http://w ww.petrus.waw.pl

¢ W. Wyysocki, Elektronicznie i tanio, .Businessman” Raport Logistyka, czerwiec 2000.
? Z. Zwierzchowski, Pracownik tam, gdzie komérka, ,Rzeczpospolita” 22.09.2000,
* Z. Zwierzchowski, Liderzy informatyki, ,Rzeczpospolita” 19.11.1999.

W Stelmach, Kierowanie przyjazne. Rozmowa ze Stefanem Bulaszewskim, szefem polityki perso-
nalnej w firmie Spedpol, ,Personel i Zarzadzanie” 16-31 grudnia 2000, s. 14.

“ Wszystkie zalaczone dokumenty i dodatkowe informacje na temat systemu jakoéci zostaly zebra-
ne w czasie spotkania z p. Maciejem Bgkiem, dyrektorem ds. jakoéci Spedpolu.



