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Wprowadzenie

Poczatek XXI wieku to okres duzych zmian gospodarczych. Na globalnym
rynku, objetym efektem §wiatowego kryzysu gospodarczego, ro$nie nieustannie
poziom konkurencji miedzy kontynentami, panstwami i przedsicbiorstwami.
Niestabilno$¢ 1 dynamika rynkoéw zmuszajg przedsigbiorstwa do ciagtej redukcji
bazy kosztowej, skracania czasoOw reakcji na zmiany otoczenia, permanentnego
wprowadzania innowacji oraz przejrzystosci dzialania wzgledem partneréw biz-
nesowych oraz klientow.

Celem artykutu jest analiza strategii opartej na dobrowolnych systemach
zarzadzania jako$cig na przyktadzie lidera branzy TSL (Transport Spedycja
Logistyka).

1. Rola zarzadzania jakoscia na polskim rynku ushug logistycznych

Transport jest dziedzing gospodarki, od ktorej zalezy rozwdj wszystkich
pozostatych jej obszaréw. Jego znaczenie wynika z faktu, ze wszelkie formy
ludzkiej dziatalnosci (mobilno$¢ i zapotrzebowanie na dobra kulturalne, eduka-
cyjne, rekreacyjne i tym podobne) oraz potrzeby rozwoju gospodarki (mi¢dzy
innymi lokalizacja surowcow naturalnych, kooperacja w produkcji, rozmieszcze-
nie rynkow zbytu) uwarunkowane sg potrzebami przemieszczania osob, rzeczy
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i energii'. Transport ma znaczenie strategiczne, wazne dla panstwa oraz jego
obywateli, dlatego wymaga posiadania standardow ustug transportowych o okre-
$lonych parametrach jakosciowych?.

Kryterium zakwalifikowania podmiotéw gospodarczych do sektora TSL?
jest swiadczenie przez nie tak zwanej ustugi logistycznej. Ze wzgledu na zakres
tej ustugi, struktura tej branzy jest bardzo obszerna. Reprezentujg jg nast¢pujace
grupy rodzajowe*:

— przedsigbiorstwa transportowe i spedycyjne,

— centra logistyczne,

— narodowi i prywatni operatorzy ushug pocztowych,
— porty i linie morskie, rzeczne, srodladowe,

— porty i linie lotnicze,

— koleje,

— logistyczne platformy elektroniczne,

— operatorzy logistyczni.

Gtownymi przyczynami ewolucji na polskim rynku ustug logistycznych
byty dwa czynniki:

1. Przystgpienie Polski do Unii Europejskiej, a co za tym idzie: liberalizacja
prawa, zmiany w sferze wlasnosci podmiotéw gospodarczych, zniesienie
monopolu przedsigbiorstw panstwowych na wykonywanie ushug transpor-
towych, co przyczynito si¢ do rozwoju firm z tego sektora gospodarki.

2. Skutek oddzialtywania na procesy gospodarcze $wiatowego kryzysu
gospodarczego.

Choc¢ pierwszy czynnik wplynat na rozwoj, a drugi na recesje, to oba naraz
przyczynity si¢ do zdecydowanego podniesienia poziomu konkurencyjnosci
w branzy TSL. Konkurencja, a takze pochodne globalnej gospodarki, sktaniaja
przedsigbiorstwa do ciaglego poszukiwania mozliwosci: obnizki kosztow, zwiek-
szania udziatow w rynku i podnoszenia swojej wartosci. Kluczem do poprawy

' J.N. Semenom, Zarzgdzanie ryzykiem w gospodarce morskiej, t. 11, Zarzqdzanie rynkiem inno-
wacji w transporcie morskim, Politechnika Szczecinska, Szczecin 2004, s. 43.

2 B. Liberadzki, Zarys polityki transportowej panstwa, w: Logistics’ 2008. Nowe wyzwania —
nowe rozwigzania, Wydawnictwo ILiM, Poznan, maj 2008, s. 237.

3 Dane statystyczne dotyczace sektora TSL w publikacjach GUS okre$lane bywaja zamiennie
jako dziat ,, Transport, gospodarka magazynowa”. Rowniez wyodrebnienie w tym dziale grup przed-
sigbiorstw posiada rozne warianty (patrz G. Szyszka, Logistyka w Polsce w latach 2006-2007, w:
Logistics’2008...,s. 23, 25.

4 M. Ciesielski, Rynek ustug logistycznych, Difin, Warszawa 2005, s. 57.
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przewagi konkurencyjnej jest poprawa zdolnosci do tworzenia wartosci dla

klienta. System zarzadzania jako$cig na kazdym etapie realizacji ustugi logi-

stycznej stanowi podstawe ochrony ustugobiorcy i ostatecznego konsumenta.

Budowanie przewagi konkurencyjnej w firmie $wiadczacej ushugi logi-
styczne dotyczy miedzy innymi zdobycia przewagi na rynku za pomocg takich
elementdw, jak:

1. Koncentracja wokét kluczowych kompetencji — strategie realizowanych
ustug powinny by¢ dopasowane do segmentu klientow, do ktoérego firma
kieruje oferte.

2. Ksztaltowanie centrow kosztow wokot swoich ustug — polscy operato-
rzy logistyczni aktywnie inwestuja miedzy innymi w rozw¢j infrastruktury
logistycznej poprzez: powickszanie powierzchni magazynéw, budowanie
elektronicznych platform kontaktu z klientami czy unowoczesnianie floty
srodkow transportu.

3. Wykorzystanie podejscia procesowego w ksztaltowaniu jakosci ustug —
aczkolwiek ograniczanie jakosci ustug w sektorze TSL jedynie do poziomu
tak zwanych standardow jakoS$ci przynosi przecigtne efekty ekonomiczne.
Cena i1 niezawodno$¢ nie sa juz jedynymi kryteriami wyboru. Staly si¢

raczej warunkami wstepnymi podczas sktadania zlecen na wykonanie ustug logi-

stycznych. Wzrosto znaczenie zarzadzania jakoscig jako czynnika decydujacego

0 zawarciu umowy. Przy wyborze operatora logistycznego ushugobiorcy coraz

czesciej zadajg pytanie, czy ustugi oferowane sg zgodnie z naszymi potrzebami

w zakresie jako$ci obshugi. W tym przypadku sigga si¢ miedzy innymi po referen-

cje, certyfikaty i wskazniki jakosciowe, takie jak: terminowos¢, brak uszkodzen,

brak kradziezy, bezpieczenstwo przesytek towarow oraz informacji, szybka reak-

cja na odchylenia w realizacji ustugi, ubezpieczenia — wysokos¢ i zakres objetego

nim ryzyka oraz klauzule zawarte w umowie, relacje migdzy ceng a jakoscia®.
Ocena jakosci ushug logistycznych dotyczy tez zagadnien efektywnosci.

Efektywno$¢ to stosunek migdzy wartoscig uzyskanych efektow a wartoscig

poniesionych kosztow. Istotne staje si¢ poprawianie efektywnosci jakosci ustug

przez doskonalenie poszczegdlnych cech jakosci®.

5 B. Sliwczynski, System traceability w taricuchu dostaw — gwarancja bezpieczeristwa jakosci
i szybkiej reakcji, w: Logistics’ 2008..., s. 145.

¢ J. Figura, Jakos¢ ustug miarg efektywnosci w sektorze TSL, w: Efektywny transport — konku-
rencyjna gospodarka, M. Michatowska (red.), AE, Katowice 2009.
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Konkurencyjnos¢ firmy jest jednym z najwazniejszych elementow strategii
jej rozwoju. Na rynku firm $wiadczacych ustugi logistyczne zasady zarzadza-
nia przez jako$¢ pozwalaja wypracowac przewage konkurencyjng lub utrzymac
pozycje na rynku, gdyz przektadajg si¢ posrednio na:

a) dzialania zmierzajace do podniesienia bezpieczenstwa — miedzy innymi
poprzez wprowadzanie norm PN-EN ISO 9001 oraz PN-EN 12798;

b) obnizanie kosztow — organizacje, ktore zaspokajajg wymagania klientow,
odnoszg najwicksze korzysci, poniewaz klienci do nich wracaja.
Niezaleznie od sytuacji ekonomicznej na rynku, podstawowym wyrdzni-

kiem oferty operatora logistycznego jest jako$¢ §wiadczonych ustug. W zwigzku

Z tym presja na ograniczanie kosztow nie powinna doprowadzi¢ do spadku jako-

sci realizowanych zadan, gdyz rolg operatora jest miedzy innymi zarzadzanie

ryzykiem, ktore moze pojawi¢ si¢ nagle, w kazdym etapie tancucha dostaw’.

2. Zarzadzanie jakoScia w firmie DB Schenker

Polski rynek ushug logistycznych pod wzgledem wprowadzania w zycie
rozwigzan projakosciowych dobrze reprezentuje firma DB Schenker. Jest ona
bowiem liderem branzy we wdrazaniu systemow zarzadzania jakosScia.

2.1. Koncentracja firmy wokot kluczowych kompetencji

Firma DB Schenker wchodzi w sktad grupy Deutsche Bahn AG, ktéra

w roku 2007 wyréznita w swej strukturze trzy gtowne marki:

1. DB Bahn — oficjalna marka wszystkich ustug zwigzanych z przewozem
pasazerow.

DB Netze — marka zwigzana z infrastrukturg i ustugami.

3. DB Schenker — marka odpowiedzialna za transport i logistyke.

Wszystkie razem wspierajg strategiec migdzynarodowej ekspansji grupy.
Grupa DB AG posiada 5 strategicznych jednostek biznesu®:

1. Transport ladowy — zajmujacy niekwestionowana pozycj¢ lidera w euro-
pejskim transporcie ladowym. Dysponuje 720 terminalami w 30 krajach,
realizujgc 250 000 przesytek na dzien, obstuguje 32 000 linii w tygodniu
i zarzadza 41 000 pojazdow.

" Dobrze zarzqdzany magazyn to sposob na przewage rynkowg, ,,Logistyka a Jako$¢” 2010, nr
2,s.22.

8 www.schenker.pl.
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2. Transport lotniczy — to numer drugi w globalnym transporcie lotniczym.
Przewozi 1200 000 ton towardw, obstuguje 900 charteréw i ma 800 biur
w 100 krajach.

3. Transport oceaniczny — zajmuje trzecie miejsce w globalnym transporcie
oceanicznym, przewozac 1 500 000 TEU.

4. Transport kolejowy — zajmuje (podobnie jak transport ladowy) pierwsze
miejsce w europejskim transporcie kolejowym — organizuje 5 400 pociagow
w Europie kazdego dnia i przewozi 378 700 000 ton towarow.

5. Logistyka magazynowa — zajmuje szOste miejsce na $wiecie w swojej
kategorii, posiada 500 magazynow w 50 krajach i zarzadza 4 mln metréw
kwadratowych.

Z takim potencjatem grupa DB AG stanowi najsilniejszg sie¢ transportowa
w Europie.

Polski oddziat DB Schenker, zalozony w 1991 roku, jest migdzynarodowym
dostawca zintegrowanych ustug logistycznych, liderem pod wzgledem przycho-
dow ze sprzedazy na polskim rynku TSL’. Dysponuje potgczong informatycznie
siecig 17 terminali i centrow logistycznych, z ktorych trzy posiadaja certyfikat
TAPA. Firma dysponuje okoto 3000 pojazddw, ktore obstuguja 309 regularnych
krajowych i ponad 40 miedzynarodowych codziennych i regularnych pota-
czen samochodowych. Oferuje klientom kompleksowag obstuge logistyczng
w skali krajowej 1 globalnej, droga ladowa, lotnicza i morska, a takze logistyke
magazynowania. Na terytorium Polski firma dysponuje 70 500 m? logistyczne;j
powierzchni magazynowej'’.

2.2. Ksztaltowanie i optymalizacja centrow kosztow swoich ustug

Proces transportowy, obejmujacy: proces zamawiania, produkcji, admini-
stracyjny oraz dostawczy — zorganizowany samoobstugowo przez dostawce lub
odbiorce, trwa statystycznie okoto 14 dni, za$ firma DB Schenker, jako opera-
tor logistyczny, realizuje w go cyklu 7 dni. Taka kompresja czasu przektada sig
wymiernie na redukcje kosztow logistycznych, ktore w przypadku partnerstwa
z firma Statoil ulegly obnizeniu na korzys¢ ustugobiorcy o 41,3%!".

° Ranking firm TSL wedlug wielkosci przychodow ze sprzedazy podstawowej, ,,Rzeczpospolita”
2009, nr 2.

10 Logistyka a Jako$¢” 2008, nr 1, s. 7.

" Informacje uzyskane podczas wywiadu w firmie.
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Firma rozwigzuje i optymalizuje zadania logistyczne swoich klientow

w ramach ,,zintegrowanej logistyki” za posrednictwem:

— wspolnego kompletowania danych o systemie logistycznym klienta,

— opracowywania rozwigzan modelowych pelnej oferty w jednej firmie, obej-

mujacych: przesytki ladowe, przesyiki lotnicze, przesytki oceaniczne, lo-
gistyke kolejowa, system informacyjny IT, obstuge celng, magazynowanie
i dystrybucje, ubezpieczenia, ustugi dodatkowe,

— jednolitego standardu obstugi.

Gloéwnymi produktami firmy w zakresie transportu ladowego sa'?:

DB Schenker system — przesyltki drobnicowe o wadze do 2500 kg wedlug
ustalonego rozktadu jazdy,

DB Schenker parcels domestic — przewdz paczek o wadze do 30 kg lub ze-
stawu paczek do 100 kg realizowany na terenie kraju w ciggu 24 godzin,
DB Schenker direct — dystrybucja przesyltek o wadze ponad 2500 kg bezpo-
srednio od nadawcy do odbiorcy z pominigciem przetadunkow,

DB Schenker ftl — przesyltki calopojazdowe o wadze ponad 10 000 kg,

DB Schenker oversized — obstuga przesytek w obrocie krajowym i miedzy-
narodowym, ktére ze wzgledu na rozmiary, ci¢zar czy specyfike przewozu
wymagaja indywidualnych rozwigzan.

W ramach produktu klient moze wybra¢ jeden z trzech systemoéw gwaran-

towanego czasu dostawy:
— DB Schenker combine (LCL) — dystrybucja przesytek drobnicowych,
— DB Schenker complete (FCL) — dystrybucja przesytek catopojazdowych,
— DB Schenker Project — dostawa tadunkéw niekonwencjonalnych.

W  zakresie technologii informacyjnych firma stosuje nastgpujace

rozwigzania:

— Tracking — system $ledzenia statusu przesyiki,
— Advanced Tracking — dodatkowo tworzenie raportow wedtug zadanych

kryteriow,

— e-Booking — skladanie zamowien on-line dla zlecen eksportowych,

— Scheduling — przewidywany czas dotarcia przesyiki,

— KPI Performance — raporty terminowosci dostarczenia przesytek w trans-

porcie migdzynarodowym,

— EDI — elektroniczna wymiana danych,

12

www.schenker.pl.
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— Spedcust 3000 — sktadanie zlecen krajowych, przygotowywanie i przesyta-
nie dokumentow przewozowych, sledzenie drogi przesytki — aplikacja insta-
lowana w siedzibie klienta,

— e-connect — ta platforma komunikacyjna umozliwia migdzy innymi biezaca
informacj¢ na temat zlecen, faktur i przesytek, a takze §ledzenie on-line tra-
sy przesyiki, pozwala tworzy¢, modyfikowaé i anulowa¢ zlecenia, uprasz-
cza proces przygotowania dokumentacji transportowej'.

2.3. Wykorzystanie podejsScia procesowego w ksztaltowaniu jakosci uslug

DB Schenker stosuje zarzadzanie procesowe. Glowne procesy zostaly
zidentyfikowane, jasno opisane i wzajemnie powiazane. Kazdy proces ma wia-
Sciciela, czyli osobg odpowiedzialng za jego efektywnos¢ i sprawnos¢. Zostato
to potwierdzone podczas audytu certyfikacyjnego przeprowadzonego przez nie-
zalezng jednostke certyfikacyjna, firme Det Norske Veritas.

DB Schenker, jako jedna z pierwszych firm, otrzymata pod koniec lat 90.
certyfikat ISO 9001:2000'*. W roku 2003, jako pierwsza w branzy, wprowadzita
normy $rodowiskowe ISO 14001:2004 i normy bezpieczenstwa pracy OHSAS
18001:2007 i PN-N 18001:2007'. Rowniez jako pierwsza w Polsce firma
logistyczna otrzymata certyfikat zarzadzania bezpieczenstwem informacji ISO
27001:2005.

Dysponuje ponadto:

— certyfikatem ISO 22000:2005 (HACCP),

— certyfikatem WSK — dotyczacym przewozow strategicznych,

— certyfikatem TAPA EMEA — przyznanym dla trzech spos$rod 17 terminali,
w ktorych potwierdzone zostato spelnianie wysokich standardow bezpie-
czenstwa w przechowywaniu i transporcie przesytek producentow zrzeszo-
nych w organizacji TAPA,

— odpowiedzialno$cig cywilng operatora logistycznego z tytutu realizacji
$wiadczonych ustug, obejmujaca szkody i straty w towarze powstate wy-
facznie z jej winy,

— ubezpieczeniem DB Schenker — wynoszacym 5 min EUR na jednostkowe
zdarzenie,

13 Logistyka a Jako$¢” 2010, nr 5, s. 6.
4 Wdrazajq Model Doskonatosci EFQM, ,,Logistyka a Jako$¢” 2008, nr 2, s. 53.
15 Pierwsze ISO w branzy, ,,Logistyka a Jako$¢” 2003, nr 6, s. 50.



184 Cezary Gradowicz

— ubezpieczeniem dodatkowym CARGO — w imieniu, na rzecz i na koszt wla-
$ciciela tadunku.
W ten sposdb jako pierwsza zbudowata Zintegrowany System Zarzadzania
Jakoscia, Srodowiskiem i Bezpieczenstwem Pracy'S.

2.4. Wskazniki jakosciowe

Firma monitoruje swoje procesy na podstawie szerokiej gamy mierni-
kow jakosciowych, ktore sa stale rozwijane i nadzorowane. Sg to nastgpujace
wskazniki:

— terminowo$¢ realizacji zlecen jednorazowych,

— terminowo$¢ wyprawienia linii dalekobieznych,

— terminowos$¢ przejazdu samochodow (DLB) dalekobieznych,

— terminowo$¢ odwozdw po korekcie,

— terminowo$¢ odwozow przesylek po godzinie dziesiatej,

— terminowo$¢ wpisoOw do wewnetrznego systemu rejestracji ,,Syrena”,

— informowanie klientow o odchyleniach,

— dostepnos¢ telefoniczna,

— liczba reklamacji uznanych na 1000 zgtoszonych,

— liczba zaginie¢ na 10 000 operacji,

— liczba uszkodzen na 1000 operacji,

— reklamacja ,,end to end”,

— czas rozpatrywania reklamacji,

— kompletnos¢ zdarzen trackingowych,

— terminowo$¢ potwierdzenia przesytek importowych w systemie komputero-
wym, nie pdzniej niz w dniu jej przybycia,

— KPI - terminowo$¢ przejazdu linii migdzynarodowych pomiedzy terminala-

mi miedzynarodowymi i krajowymi,

— terminowo$¢ podstawienia naczep w exporcie,
— terminowo$¢ wpisow trackingowych.

2.5. Efekty podnoszenia jakoS$ci ustug logistycznych w DB Schenker

W 2008 roku DB Schenker wdrozyt Model Doskonatosci EFQM na poziomie
,Uznanie za Doskonalenie”. Jest to nagroda w postaci prestizowego wyroznienia

16 R. Tarasewicz, Wdrozenie flow Logistics — rekonfiguracja oraz doskonalenie systemu zarzqdza-
nia sieciq transportowq. Studium Przypadku DB Schenker w Polsce, w: Najlepsze praktyki w zarzq-
dzaniu lancuchem dostaw, K. Rutkowski (red.), Szkota Gtowna Handlowa, Warszawa 2008, s. 133.
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zgodnego ze standardami europejskimi, przyznawana przez Europejska Fundacje
Zarzadzania Jakos$cig EFQM.

Model doskonatosci EFQM jest uniwersalnym narzgdziem, ktore obejmuje
wszystkie aspekty zarzadzania (przywodztwo, polityke i strategi¢ firmy, procesy
w firmie, relacje z klientami, pracownikami, a takze z otoczeniem spotecznym).
Otrzymanie tego wyroznienia oznacza, ze firma znalazta si¢ w gronie liderow
jakosci, postrzeganych na rynku jako tych, ktorzy $wiadcza ushugi lub wytwa-
rzaja wyroby najwyzszej jakosci. Jest to obiektywne $§wiadectwo, ze firma ciggle
si¢ rozwija i wyznacza trendy jako$ci w branzy TSL. Dla klientow firmy oznacza
to, ze DB Schenker stawia sobie za cel ciggle doskonalenie i ze wspotpraca z taka
firma oznacza dostep do najnowszych rozwigzan. Dzigki temu réwniez klienci
firmy mogg budowa¢ wlasng przewage konkurencyjng na rynku'”.

THE ROLE OF QUALITY MANAGEMENT IN BUILDING
A COMPETITIVE ADVANTAGE IN THE INDUSTRY OF LOGISTICS
SERVICES SECTOR (AN EXAMPLE OF DB SCHENKER COMPANY)

Summary

On the dynamic logistics services market one of the basic parameters of competi-
tive advantage is voluntary management systems. Article describes transparent strategies
for successful DB Schenker business partners based on an integrated system of quality

management.

Translated by Cezary Gradowicz

17 Teraz DB Schenker. Magazyn dla pracownikow” 2008, nr 11, s. 4.



