Logistyka – proces planowania, kierowania, kontrolowania, sprawnego i efektywnego przepływu surowców, półproduktów i wyrobów gotowych oraz odpowiednią informacją z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji w celu zaspokojenia wymagań klienta.

Zadania Logistyki – koordynacja przepływów materiałowych, technika i technologia, minimalizacja kosztów przepływu, podporządkowanie działalności logistycznej wymogom obsługi klienta, marketing.

Logistyka dostarcza właściwemu klientowi, we właściwym miejscu, o właściwym czasie, we właściwej ilości, właściwej jakości, właściwego towaru, we właściwej cenie.

W każdym procesie działalności gospodarczej występują procesy technologiczne w trakcie których poprzez odpowiednie transformacje przedmiotu pracy powstaje użyteczność postaci. Drugą grupę stanowią procesy logistyczne polegające na transportowaniu, magazynowaniu, opakowywaniu, w trakcie których powstaje użyteczność miejsca i pracy. W działalności marketingowej powstaje użyteczność posiadania.

Klasyfikacja systemów logistycznych: z punktu widzenia kryterium instytucjonalnego tzn. liczby jednostek uczestniczących w procesie wyróżnia się:

Systemy makrologistyczne – mają charakter ogólnogospodarczy i dotyczą przepływów materiałowych w skali całego kraju, kontynentu lub globu np. krajowa sieć połączeń kolejowych

Systemy metalogistyczne – dotyczą powiązań jednostek produkcyjnych, handlowych, logistycznych i innych np. banków w ramach danej sfery, gałęzi lub branży, współcześnie dla określenia systemów tych używa się pojęcia łańcuch dostaw

Systemy mikrologistyczne – dotyczą wyodrębnionych podmiotów prawnych, szpitale, wojsko, szkoły

Infrastruktura procesów logistycznych – funkcje: transportowa, magazynowo manipulacyjna, opakowania, informatyczna. W systemie logistycznym przedsiębiorstwa w ujęciu funkcjonalnym wyróżnia się: logistyka zaopatrzenia, logistyka produkcji, logistyka dystrybucji. Wyróżnia się logistykę utylizacji tzn. zagospodarowania odpadów z procesów logistycznych i produkcyjnych. logistykę zaopatrzenia i dystrybucji ogólnie nazywa się jako logistykę marketingową. Rodzaje podsystemów z punktu widzenia działań logistycznych: system opracowywania zamówień, system gospodarki materiałowej, system magazynowy, system pakowania, system transportowy.

System logistyczny jako układ węzłów i ścieżek: 

Węzły – punkty w których następuje przetwarzanie lub składowanie materiałów

Ścieżki – obrazują powiązania transportowe pomiędzy węzłami, jeżeli rozpatrujemy ścieżki w ramach jednego podmiotu gospodarczego wówczas używa się określenia wewnętrzny łańcuch dostaw. Jeżeli mówimy o bezpośrednich dostawcach i odbiorcach używamy określenia rozszerzony łańcuch dostaw. Jeżeli rozpatrujemy wszystkich dostawców i odbiorców mamy do czynienia z pełnym łańcuchem dostaw.

Przyczyny i etapy rozwoju zarządzania logistyką:

Przyczyny rozwoju logistycznego – wzrost wymagań klienta zwłaszcza po 50r, większa różnorodność zwiększa wymagania, wyczerpywanie się możliwości wzrostu efektywności w sferze produkcji, techniki i technologii. Zmiana podejścia do zapasów, zapas to rezerwa na wszelki wypadek, pozwalają przetrwać trudne czasy, aktywa które zwiększają wartość, majątek firmy. Przesunięcia zapasów do producentów spowodowało zmianę podejścia do nich, zapas to koszt związany z jego przechowywaniem, ukrywa niesprawności występujące w procesie. Wzrost kosztów transportu, pojawienie się technologii informatycznych do 50 r matematyczne sposoby rozwiązywania problemów, 60 r komputery, metoda MRP, globalizacja działań przedsiębiorstw.

Etapy rozwoju logistycznego:

I. Lata ’50 – zastosowanie koncepcji logistycznych do poszczególnych sfer działania, działania te nie zostały podporządkowane jednemu konkretnemu celowi.

II. Lata ’60–70 – dwa kierunki działań: zarządzanie materiałami i fizyczna dystrybucja jako działalność marketingowa.

III. Przełom ’70–80 – pełna integracja działań logistycznych w ramach pojedynczego przedsiębiorstwa, stosowanie technologii informatycznych.

IV. Lata ’90 – integracja działań w rozszerzonym i pełnym łańcuchu dostaw okresowych jako zarządzanie łańcuchem dostaw, większość polskich firm znajduje się na przejściu między 2 a 3 etapem.

Produkt logistyczny i jego struktura:

Problem obsługi klienta leży na pograniczu marketingu oraz logistyki. Liczy się produkt, promocja, cena i miejsce. Miejscem styku logistyki i marketingu jest fizyczna dystrybucja, która stanowi usługę wtórną w stosunku do usługi pierwotnej w strukturze dowolnego produktu. W strukturze produktu w ujęciu marketingowo-logistycznym można wyróżnić 3 podstawowe poziomy:

1. Rdzeń – podstawowe wyobrażenia i korzyści, które klient może wykorzystać nabywając dany produkt.

2. Produkt rzeczywisty – cechy i elementy decydujące o sile postrzegania produktu przez potencjalnego klienta jak: marka, model, jakość typu i wytwarzania, cena, cechy fizyczne tj. waga, kształt, rozmiary wpływają na ekonomiczną podatność produktu do transportu.

3. Produkt poszerzony – otoczenie usługowe produktu, dodatkowe korzyści jakie uzyskuje klient nabywając dany produkt: warunki płatności, serwis, gwarancja, elastyczność i jakość dostawy.

Pojęcie obsługi klienta: 

To pewien zestaw czynności, standardy świadczonych usług, zorientowana na klienta filozofia zarządzania firmą, podporządkowania wszystkich działań na jak najlepsze zaspokojenie klienta. W ujęciu logistycznym obsługę dostawczą definiuje się jako zdolność systemu logistycznego firmy do zaspokojenia potrzeb i wymagań pod względem czasu, terminowości, elastyczności i jakości.

Czasu – wiąże się z cyklem dostawy tj. kalendarzowym upływem czasu od momentu otrzymania zamówienia do jego realizacji. Czas dostawy zależy od sposobu produkcji. Wyróżnia się 4 zasady produkcji:

1. na magazyn – w oparciu o prognozy, na zapas, czas dostaw jest najkrótszy, obejmuje jedynie czynności związane z opracowaniem zamówienia i fizyczną dystrybucją, w pozostałych sposobach w czas dostawy mogą wchodzić czynności związane z produkcją, zaopatrzeniem a nawet przygotowaniem produkcji

2. montaż na zamówienia

3. produkcja na zamówienia

4. produkcja projektowana na zamówienie

W przeszłości dominowała produkcja na magazyn, która gwarantowała krótkie cykle dostaw ale obarczona była ryzykiem prognozowania mogła być stosowana dla wyrobów standardowych, współcześni klienci żądają wyrobów dostosowanych do własnych potrzeb a jednocześnie chcą krótkich i szybkich dostaw.

Terminowość – pewność że planowany czas dostawy zostanie dotrzymany, zależy od niezawodności przebiegu pracy poszczególnych cykli składowych, gotowość świadczenia usług przez którą rozumie się stopień w jakim dostawca jest w stanie zrealizować zamówienie.

Elastyczność – zdolność systemu logistycznego do spełniania specyficznych wymagań klienta odnośnie wariantu zamówień np. wielkość zamówienia, warunki dostaw np. sposób transportu, możliwości komunikowania

Jakość – (dokładność dostawy, stan dostawy). W przeszłości pomimo wysokich kosztów pozostałe aspekty obsługi klienta były realizowane na relatywnie niskim poziomie. Podwyższanie poszczególnych aspektów wiąże się z podniesieniem ceny lub obniżaniem innego aspektu. Współcześnie rynek wymusza poprawę we wszystkich aspektach tzn. niższy koszt, wyższa jakość, niezawodność, elastyczność. Żeby osiągnąć to firma powinna charakteryzować się: szczupłością – eliminowanie marnotrawstwa, zwinność – szybkie dopasowywanie do optymalnych struktur kosztów, reaktywność – szybkie reagowanie na nieplanowane żądania

Doskonalenie aspektów obsługi klienta – kolejność doskonalenia poszczególnych aspektów można przedstawić w postaci modelu tzw. babki piaskowej. Powinno się rozpocząć od jakości poprzez niezawodność, czas, elastyczność i na końcu koszt. Nie musi tu występować sprzeczność jednak musi występować synergia – zgodność w osiąganiu poszczególnych celów.

Elementy programu obsługi klienta:
1. elementy przed transakcyjne – sformułowanie polityki obsługi klienta, udostępnienie klientowi pisemnej wersji standardów obsługi klienta, zmiany struktury organizacyjnej, sporządzanie procedur, szkolenie z zakresu obsługi klienta

2. elementy transakcyjne – informowanie klienta o sposobach i warunkach zamawiania, wygodny sposób składania zamówień, dostępność zapasów, możliwość przesunięć między magazynowych, oferowanie substytutów, traktowanie zamówień pilnych lub nietypowych, jakość dokumentacji związanej z daną transakcją

3. elementy post transakcyjne – instalacja, serwis, reklamacje, skargi, zwroty, śledzenie produktu, dostępność części zamiennych.

Budowa strategii obsługi klienta: 

Nie odrębnym celem strategii obsługi klienta jest zapewnienie odpowiedniego poziomu przy minimalnych kosztach w całym łańcuchu dostaw:

1. ustalenie poziomu obsługi klienta na podstawie reakcji klienta na brak produktu: ustalenie poziomu obsługi klienta na podstawie relacji na brak produktu, B2B – relacja firmy z inną firmą, B2C – ostateczny klient, na podstawie miejsca klienta w łańcuchu dostaw można prognozować czy przewidywać jego reakcje na brak produktu, klient szuka produktu substytutu, czeka na realizacje zamówienia, rezygnuje z zakupu i udaje się do konkurenta, w oparciu o przewidywane reakcje klienta ustanawia się odpowiednie standardy, poziom zapasów zabezpieczających

2. kompromis między kosztami i przychodami – poziom obsługi klienta ustala się na podstawie zależności występujących między poziomem obsługi, przychodami i kosztami

3. wzrost sprzedaży uzyskany dzięki poprawie obsługi klienta

4. poziom obsługi maksymalizujący zysk przedsiębiorstwa

5. koszty uzyskania określonego poziomu obsługi klienta, warunkiem zaistnienia na rynku jest zaoferowanie konkurencyjnego poziomu obsługi klienta, zwiększanie wiąże się z ponoszeniem dodatkowych kosztów.

I. etap – należy ustalić zyskowność klientów oraz produktów do której stosuje się analizę bezpośredniej rentowności klienta i produktu. Polega ona na odjęciu od wszystkich przychodów wszystkich kosztów związanych z danym produktem lub klientem

II. etap – przeprowadza się analizę zgodnie z zasadą Pareto w celu ustalenia 20% produktów, klientów generujących 80% zysków gr. A , gr. B tworzy 30% produktów klientów generujących 15% zysków

III. etap – konstruuje się macierz rentowności klient – produkt wyodrębniając poszczególną liczbę klas klientów i produktów. Na przecięciu poszczególnych klas uzyskuje się odpowiednie segmenty dla których należało by ustalać odpowiednio zróżnicowane standardy obsługi. w Celu ograniczenia standardów obsługi segmenty grupuje się i ustala jednolite standardy w ramach danej grupy.

I.  Audyty obsługi klienta należy przeprowadzić raz w roku i powinien on obejmować 4 etapy:

II. audyt zewnętrzny stanowi spojrzenie na obsługę z punktu widzenia klienta i opracować odpowiedni kwestionariusz, wybieramy reprezentatywną grupę klientów, która określa relatywną wagę poszczególnych aspektów oraz ocenia jak wypełnianie przez daną firmę i firmy konkurencyjne

III. audyt wewnętrzny ma na celu porównanie działań podejmowanych przez firmę z potrzebami klientów oraz sprawdzenie sprawności przepływów informacji. Polega na analizie dostępnej dokumentacji w szczególności raportów kontrolnych oraz na wywiad z pracownikami, którzy mają bezpośredni kontakt z klientem

IV. skonfrontowanie audytu zewnętrznego i wewnętrznego co winno ułatwić identyfikację przyczyn problemów oraz znalezienia sposobów ich rozwiązania, wyniki analiz stanowią podstawę ustalenia właściwego poziomu obsługi klienta oraz mechanizmów pomiaru.

Błędy w strategii obsługi klienta:

1. Wynikają z rozbieżności pomiędzy oczekiwaniami klientów a rzeczywistym poziomem świadczonych usług. Wyróżnia się 4 obszary potencjalnych źródeł problemów określonych jako luki w obsłudze:

2. luka pomiędzy oczekiwaniami klienta a ich percepcja przez kierownictwo

3. luka pomiędzy obrazem oczekiwań klienta uchwyconych przez kierownictwo a przetłumaczeniem ich na pisemne standardy

4. luka wynika z różnicy pomiędzy pisemnie sformowanymi standardami a zaoferowaną obsługą

5. luka pomiędzy zaoferowaną obsługą a informacją dostarczoną przez pracowników firmy

6. wszystkie te luki prowadzą do zasadniczej przyczyny niezadowolenia klienta wynikającego z rozbieżności między tym co oczekiwał a co oczekuje
Koszty procesów logistycznych i aspekty finalne logistyki:

Zarządzanie logistyką odgrywa istotny wpływ zarówno na poziom obsługi klienta jak i wyniki ekonomiczne przedsiębiorstwa: zysk, zwrot nakładów, płynność płatnicza. Największych kosztów ekonomicznych można spodziewać się ze wzrostu przychodów, ze sprzedaży dzięki poprawie obsługi klienta. Równolegle należy podejmować działania w celu minimalizacji kosztów. Decyzje dotyczące kosztów stałych mają charakter strategiczny i faktyczny. Jednym ze sposobów jest przekształcenie ich w koszty zmienne. W strukturze kosztów zmiennych dominują koszty materiałów i surowców, które stanowią ok. 50%, dadzą największe efekty dzięki np. poprawie polityki zakupów. Znacznych efektów można spodziewać się dzięki minimalizacji poziomu zapasów.

1. Klasyfikacja kosztów zapasów:

2. Punktem wyjścia racjonalizacji kosztów logistycznych jest zrozumienie ich struktury. Koszty logistyczne mogą być ujmowane w następnych przekrojach matematycznych:

· Rodzajowy

· koszty materialne – amortyzacja, zużycie materiałów, usługi obce

· koszty niematerialne – koszty pracy i pochodne

3. usługi niematerialne i pozostałe koszty

· Faz przepływu:

· koszty faz zaopatrzenia – dział zaopatrzenia oraz magazynowania i transportu w fazie zaopatrzenia

· koszty fazy produkcji – sterowana produkcja transportu wewnętrznego

4. koszty fazy dystrybucji – działu zbytu, transportu i magazynowania w sferze dystrybucji

· Podstawowej kompleksy logistyki

· koszty przepływu fizycznego

· koszty zapasów

· koszty procesów informacyjnych

1. Struktura kosztów zapasów:

2. koszty tworzenia zapasów – fizycznego tworzenia zapasów, procesów informacyjnych (w ujęciu modelowym traktuje się jako stałe niezależne od wielkości zamówienia)

3. koszty utrzymania zapasów – (charakter zmienny), zaangażowania kapitału, magazynowania (należy uwzględnić zmienne części kosztów magazynowania)

4. kosztów wyczerpania zapasów – utrata klienta, utracony brak zapasu, pośpiech, tracimy prestiż

Metoda ABC rachunku kosztów działań – koszty logistyczne ukryte są w poszczególnych kategoriach rodzajowych, co utrudnia ustalenie ich wielkości w odniesieniu do produktów, klientów, procesów. ABC stanowi koncepcje kosztów pełnych na bazie elementarnych procesów, czynności działań. Oparta jest na zrozumieniu związków między poszczególnymi czynnościami oraz poznania tych czynności, co ułatwia rozliczenie kosztów pośrednich na poszczególne produkty klientów czy procesów: źródłem kosztów są działania, przedmioty kosztów produkty i usługi, klienci kreują potrzeby działań.

1. Procedury metody ABC

2. miejsce aktywności tj. obszary związane z realizacją danego procesu (dział zakupu)

3. przygotować schemat graficzny przebiegu procesu (przepływ informacji i materiałów)

4. ustalenie rodzajów kosztów związanych z realizacją danego procesu

5. ustalenie działań związanych z danym procesem

6. ustalenie nośników kosztów (czynnik powodujący koszt – jednostkową ilością w odniesieniu do której ustala się koszty

7. ustalenie globalnej wartości poszczególnych rodzajów kosztów oraz rozliczenie ich na poszczególne działania przy wykorzystaniu odpowiednich kluczy rozliczeniowych

8. ustalenie liczby powtórzeń danej czynności oraz obliczenie jednostkowych kosztów poszczególnych czynności

9. przeprowadza się analizę kosztów działań, wyniki obliczeń wykorzystuje się do ustalania kosztów obsługi poszczególnych produktów, klientów, procesów.

