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WSTEP

Przedsicbiorstwa dziatajace w branzy logistycznej i transportowo-spedycyjnej stanowia jeden z
filarow systemow logistycznych 1 wspomagaja funkcjonowanie wszystkich galezi gospodarki.
Podstawowym zadaniem tych przedsi¢biorstw jest organizowanie i przewozenie dobr materialnych na
zlecenie innych jednostek gospodarczych (nie bedac wilascicielem tych dobr) lub tez zarzadzanie tymi
procesami transportowymi.

Sprawnos$¢ procesow transportowych to podstawowy wymog przedsigbiorstw kurierskich i warunek
efektywnosci transportu. Utrzymanie tej sprawno$ci wymaga systematycznych ocen, co mozna dokona¢ przy
pomocy odpowiednich miernikow i wskaznikéw logistycznych. Wykonanie we wlasciwym czasie ocen
wskaznikowych umozliwia wczesne rozpoznanie pozytywnych i negatywnych tendencji, co umozliwia
racjonalne sterowanie procesem transportu. Ocenia¢ nalezy wykorzystanie czasu, ponoszone koszty, jakosé¢
wykonanych ustug i wiele innych, co jest przedmiotem tresci niniejszego artykutu.

PODZIAL, ZADANIA ORAZ CELE ZASTOSOWANIA MIERNIKOW I WSKAZNIKOW

LOGISTYCZNYCH

W literaturze przedmiotu problemy miernikoéw i wskaznikéw oceny dzialania systemu logistycznego
sa ujmowane w zrdznicowany sposob. Koncepcje metodyczne przedstawiaja rozne zakresy, stopnie
szczegOtowosci, kryteria podziatu i mechanizm ich budowy. Podawane mierniki sg bardzo r6znorodne pod
wzgledem rodzajow, zakresow i obszarow oddziatywania. Mierniki i wskazniki traktowane sg jako zestaw
narzedzi analitycznych pomiaru i oceny efektywnos$ci procesow i systemow logistycznych. Najwazniejszym
ich zadaniem jest, aby w sposob adekwatny i rzetelny odzwierciedlaty stany rzeczywiste. Nalezy dokonac
rozroznienia dwoch pojec: miernik i wskaznik [4].

Miernik rozumiany jest jako kategoria ekonomiczna i logistyczna odzwierciedlajaca zdarzenia i fakty
z zakresu gospodarowania w przedsigbiorstwie i w jego otoczeniu, wyrazone w odpowiednich jednostkach
miary. Moga to by¢:

* miary naturalne, ktore obejmuja osiagi (produkcje) i mozna je uja¢ najczesciej w miarach ilosci
(szt.), wagi (t, g, kg), objetosci (1, hl), czasu (t) itp.,

* mierniki techniczno-ekonomiczne jako umowne miary (jednostki przeliczeniowe dostosowane
do danego rodzaju wytworczosci,

* parametry sterowania (instrumenty okreslone jako narzedzia oddzialywania na obiekt w celu
sterowania nim w pozadanym kierunku).

W logistyce mierniki traktowane sa jako wielkos$ci informacyjne. Wykorzystuje si¢ do nich bowiem
zwykle zestaw okreslonych wskaznikow. Zestaw ten powinien obejmowaé¢ odpowiedni pakiet miar,
odzwierciedlajgcych istotne obszary przedsicbiorstwa. Wskaznik mozna stosowac tylko wtedy, gdy przy
ocenie zjawisk ma si¢ do czynienia z liczbami stosunkowymi (np. E/K) i najczesciej procentowymi.

Wskaznik rozumiany jest wiec jako obserwowalna wielko$¢ zmienna, niezbedna do uchwycenia innej
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zmiennej bezposrednio nieobserwowalnej. Potrzebny jest on wtedy, gdy zjawisko, ktére nas interesuje, jest
trudne do obserwacji i pomiaru. Cechy dobrego wskaznika to [2,4]:

» adekwatnos$¢ — witasciwy obraz analizowanego fragmentu rzeczywistosci,

+ aktualno$¢ — ocena winna by¢ z biezgcej dziatalnosci,

» doktadnos$¢ — powinien tworzy¢ przestanki do podjecia dobrych decyzji,

* rozleglo$¢ — winien obejmowac wiele réznych stanéw badanej rzeczywistosci,

* kompletno$¢ — catosciowe ujmowanie i ocena badanego systemu.

* porownywalnos¢ — mozliwos¢ oceny porownawczej w réznych aspektach,

» zrozumiatos$¢ — konstrukcja wskaznika prosta i logicznie zrozumiala,

» kompatybilnos¢ — dostgpnosé w systemie informatycznym przedsi¢biorstwa.

System logistyczny przedsigbiorstwa ma generowac zysk. Ocena systemu opiera si¢ na czterech

kryteriach: efektywnosci, sprawnosci, pracy bez zaktocen i wysokim stopniu elastycznosci [1]. Jako
nadrzedne dla oceny efektywnosci wydziela sie koszty logistyki i obstuge dostaw (rys. 1).
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Rysunek 1 — System wskaznikoéw dla catego systemu logistycznego [2]

Koszty logistyki oblicza si¢ wedlug podsystemow funkcjonalnych i faz przeptywu. Efekty
wewngtrzne przedsigbiorstwa z tytutu funkcjonowania systemu logistycznego stanowia sume efektow
czastkowych spowodowanych poprawa wielu wskaznikow. Do wspolnego rozpatrywania z logistyka
majatku obrotowego i §rodkow trwalych przyjmuje si¢ dwa rézne wskazniki rotacji:

» e« wskaznik I — odnoszacy si¢ jedynie do zapasow magazynowych,
» e« wskaznik Il — podajacy obrot catego kapitalu zamrozonego przez logistyke.

Efekty zewnetrzne dotycza otoczenia przedsigbiorstwa i powstaja w wyniku poprawy poziomu
obstugi odbiorcy oraz sprawniejszej wspotpracy z dostawcami. Podstawowym wskaznikiem moze by¢ tu
ogo6lny wskaznik efektywnosci, obliczany jako stosunek efektow z danego systemu logistycznego E do
poniesionych kosztow K w zakresie funkcjonowania tego systemu [1].

WYBRANE WSKAZNIKI SLUZACE DO OCENY TRANSPORTU W

PRZEDSIEBIORSTWACH KURIERSKICH

System logistyczny przedsigbiorstwa to celowo zorganizowane i zintegrowane przeptywy materiatow
i odpowiadajacych im informacji, umozliwiajacych optymalizacj¢ w zarzadzaniu. Funkcjonujacy w jego
obrgbie transport stanowi kluczowy podsystem przemieszczania dobr materialnych w czasie i przestrzeni,
przy uzyciu odpowiednich srodkéw technicznych, zachowujacy samodzielnos¢ techniczna, organizacyjng i
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ekonomiczng. Do oceny zarowno czynnosci jak i calosci systemu, mozna stosowa¢ wybrane mierniki i

wskazniki zestawione w tab. 1.

Kryteria 1 wskazniki jakosci logistycznej obstugi transportowej klientdow stanowig w tej obstudze
tres¢ logistycznej funkcji celu, a jej integralng czescia sg rowniez koszty ponoszone na realizacje tej obstugi.
Znajomos¢ struktury rzeczowej i funkcjonalnej kosztéw transportu, miejsc ich powstania i wielkosci z ich
punktu widzenia efektywnosci rozwigzan, umozliwia podjecie wlasciwych decyzji transportowych w
okreslonych warunkach wewnetrznych prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

Tabela 1 — Mierniki i wskazniki stuzace do oceny procesu transportowego [2]

DEFINI'CJA MIERNIK WSKAZNIK JEDNOSTKA
WSKAZNIKA MIARY
Czas transportu zewnetrznego surowcow
Czas transportu (Tt) (ts) + czas transportu wewnetrznego (tw) + | Tt=ts+tw+1p dni
czas transporiu zewnetrznego produktdow
(tp)
Koszty transportu zewnetrzhego
Koszty logistyki surowcow (kts) + koszty transportu Klt= kts + ktw + ktp zt
transportu (Klt) wewnetrznego (ktw) + koszty transportu
zewnetrzngo produktdow (ktp)
Udziat Klt w obrocie .
Kit - 2t, Obrét (O)- 2t UKtl=Klt: O x 100 %
(UKIt)
Niezawodnosé - Liczba przewozéw surowcow %
transportu [Nt i produktéw (psp) Nt=pt : psp x 100
- Liczba psp wykonanych terminowo (pt)
Elastycznosé transportu | - Li A
Ty p Liczha wy.!magan transportowych (wt) Et= ws : wt x 100 %
(Et) - wt spetnionych [ws)
Uszkodzenia - Liczha jednostek transportowych (jt) o
transportowe (Ut) - jt uszkodzinych (jtu) Ut=jtu : jtx 100 %
JAKOSCIOWA OCENA PROCESU TRANSPORTOWEGO :
Klt na tonckilometr (Kift) |~ kit -2t Klt= kit : tkm zt
- Liczba tonokilometrow (tkm)
Kit ha przesytke (Kit/p) |-klt-z Kit/p= kit : p zt
- Liczba przesytek (p)
Stopien wykorzystania - Roczny czas pracy (rtp) Witp=rtp : dtp x 100 %
czasu pracy (Wtp) - Dysponowany czas pracy (dip)
Stopien wykorzystania - tadunek rzeczywisty w t (tt) Weét= it : tm x 100 %
érodka transportu (W$t) |- tadunek mozliwy w t (im)

Do okreslenia wskaznikéw przydatnych w controllingu kosztow dla sterowania transportem stosuje
si¢ wzory do obliczania wskaznikéw jakoSciowej oceny podsystemu logistycznego w przedsigbiorstwie,
ktore podano w tab. 2. Obejmujg one koszty, czas i mozliwos$ci przewozowe. Do ogblnej oceny jakosciowe;j
transportu nalezy poszczeg6lne wielkosci przeliczy¢ na punkty, a nastgpnie zsumowac.

Nieodzownym uzupelieniem wymienionych wskaznikéw sg kryteria i wskazniki jakos$ci logistyczne;j
obstugi transportowej klientow, ktore stanowig w obshudze klienta tres¢ logistycznej funkcji celu, ktore
przestawiono w tab. 3.
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Tabela 2 — Wzory do obliczania wskaznikoéw jakosciowej oceny podsystemu logistycznego [2]

DEFINICIA - p JEDNOSTKA
. WZOR OBLICZANIA WSKAZNIKA

WSKAZNIKA MIARY
Koszty transportu na _ Koszty transportu (Kt) 2/ tkm
tonokilometr (Kt/tkm) Kt/thm-= Liczba tonokilimetréw [tkm)
Koszty transportu na Koszty transportu (Kt)
przesylke (Kt/p) Kt/p= Liczba przesylek zH/p
Wrykorzystanie czasu pracy Dysponowany czas pracy {Dcp)

Wtp= .
(Wtp) P Rzeczywisty czas pracy (Rcp) 100 % #
Moiliwosci przewozu tadunek rzeczvwi
_ ywisty w t {irt) o,

fadunku w tonach (Mpt 1) | MPIE= =g n ol moiliwy wt (Im ) £ 100%

Tabela 3 — Kryteria i wskazniki jakosci logistycznej obstugi transportowe;j [2]

Catkowita wielkos¢ dostawy

KRYTERIUM WZOR WSKAZNIKA MIERZY
‘s Wielkosé dostawy akceptowanej przez klienta Poziom satysfakcji klienta z jakosci
Jakoéé dostawy otrzymanej dostwy ckresla stopien

jego zadowolenia

Niezawodnoéé dostawy

Udziatl czestotliowosci dostaw reklamowan ych

Ogdlna liczba dostaw

Poziom reklamacji i uszkodzen
wystepujycy podczas przesytki

Szybkoéc dostawy

Czas miedzy zarejestrowaniem a realizacja zaméwienia

Sredni czas realizacji dostawy

Terminowoéé dostawy

Stopien prawdopodobieristwa dotrzymania uzgodnionego
terminu dostawy

Wiasciwg realizacje wszystkich
czynnosci w trakcie cyklu zaméwienia

Gotowo$E transportu

Udziatl érodkow transportu, ktére mogg natychmiast
realizowac zaméwienia

Poziom dyspozycyjnosci Srodkow
transportu dla edbiorcy

Elastyczno$€ dostawy

Poziom reakcji na zmiany wymagarn ze strony klienta przy
przekazywaniu zlecen

Otwartos¢ przedsiebiorstwa na zmiany w
zaméwieniach i potrzebach klienta

Reakcyjnoié dostawy

Liczba elementéw dostawy dostarczonej przed czasem
Ogdlna liczba elementow

Czas wyprzedzajacy, od ktérego mogy
zalezed przyznawane rabaty

Rytmicznosé dostawy

Liczba dni w bedgcym ckresie
Liczba dostaw

Regularnosc dostaw w przyjetym czasie

Otwartoéé dostawy

Liczba informacii satysfacionujgca klienta o stanie
zaméwnienia

Ogol informacji z tego zakresu

Postep w realizacji zaméwienia niezbedny
do osiggniecia efektywnej obstugi i
wzajemnego zaufania

Rzetelnoéé dostawy

"Nieregulowane" zwroty towaréw
Ogof zwrotow

Kompleksowosc zalatwiania zwrotow
towardw

SPOSOBY OBLICZANIA CZASU PRZEBIEGU PRZESYLEK

Czas przebiegu przesytki powinien by¢ mierzony w dniach i przedstawiany jako (D+n). Czasookres
przesylania paczki powinien by¢ obliczany dla szesciodniowego tygodnia pracy, przy czym niedziele i
swigta panstwowe wolne od pracy powinny by¢ odliczane od czasu przeslania. Czas przesytania powinien
by¢ liczony na podstawie daty i1 godziny pierwszego skanowania, w momencie nadania paczki, do momentu
pierwszej proby jej doreczenia. Data z pierwszej proby dorgczania powinna by¢ traktowana jako doreczanie i
przyjmowanie do obliczen czasu przebiegu od konca do konca. Do obliczen nalezy takze uwzgledni¢ paczki,
dla ktorych podjeto pierwsza probg dorgczania, lecz nie zostaly dorgczone z uwagi na postgpowania
reklamacyjne. Do czasu przesylania nie wlicza si¢ czasu zwrotu paczki do nadawcy oraz czasu dosytania
paczki, jezeli proba zostata podjeta. Czas przepakowywania przesytki uszkodzonej nie jest odliczany od

czasu przesyltania.
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Z obliczen czasu przesylania paczek powinny by¢ wykluczone paczki, jesli wystgpig nastgpujace
zdarzenia [3]:
— brak rejestracji w placéwce nadania,
— brak rejestracji dorgczenia,
— niespojnos¢ czasdw rejestracji, takich jak:
e data/czas rejestracji w placowce nadania pdzniejszy niz dowolna rejestracja
w ciggu technologicznym,
e czas rejestracji w placowce nadania poza godzinami pracy placowki,
e data/czas rejestracji dorgczania wczesniejszy niz dowolna rejestracja w  ciagu
technologicznym,
e data nadania lub doreczenia przypadajaca na dzien, w ktorym operator kurierski nie
swiadczyt ustug w danej placéwce (niedziela, dzien $wigteczny).

Do obliczenia czasu przebiegu paczek wykorzystuje si¢ nastepujace wskazniki:

e wskaznik wykonywania uslugi na czas powinien by¢ przedstawiony jako procent paczek
dorgczonych w dniu (D+n),

gdzie: D — oznacza dzien przyjety do obliczen jako nadanie,

n — oznacza liczb¢ dni kwalifikujacych standard ustugi.

Skumulowany rozktad dni dorgczenia powinien by¢ obliczany jako procent przesylek dostarczonych
w danym okresie (od D+1 do D+10).

Dla pomiaru czasu przesytania kazdej paczki krajowej powinny by¢ rejestrowane nastgpujace
informacje [3]:

e w punkcie nadania przesytki (numer indentyfikacyjny lub kod paczki, data nadania, miejsce
nadania, miejsce pierwszej rejestracji w systemie monitorowania, kod produktu lub ustugi),

e gdy przesytka oczekuje na dorgczanie (numer indentyfikacyjny lub kod paczki, miejsce/ rejon
doreczenia, data/czas/pierwszej proby doreczenia, data/czas skutecznego dorgczenia),

e gdy przesytka oczekuje na reklamacj¢ (miejsce przechowywania przesytki, data zlozenia
reklamacji),

e ody przesytka jest zwrocona do nadawcy (miejsce, z ktorego przesytka jest zwracana, data
odestania do nadawcy lub zapis, ze przesytka nie moze by¢ dorgczona zgodnie z adresem na
przesylce).

PODSUMOWANIE

Terminowo$¢ uznawana jest powszechnie za jeden z podstawowych miernikow oceny jakosci ustug i
czesto jako jedyna jest prezentowana w sposob liczbowy w statystykach operatorow kurierskich. Pod
pojeciem terminowosci rozumieé¢ nalezy spelnienie przez operatora pocztowego zatozonego normatywu
czasu przebiegu przesytki od momentu nadania do momentu dorgczenia adresatowi, wyrazonego jako
odsetek przesylek dorgeczonych terminowo do badanej liczby przesylek. Istotnym problemem dotyczacym
badan terminowosci jest uwzglednienie w pomiarach niezbgdnego czasu na realizacje pelnego procesu
zwigzanego z przekazaniem przesytki od nadawcy do odbiorcy.

Wskazniki jako$ci obstugi klienta odnosza si¢ jednocze$nie do wymagan jakosciowych zwigzanych
ze $wiadczeniem ustug o charakterze przesytkowym, jak rowniez ustug posrednictwa. Najistotniejszym
wymaganiem jako$ciowym w zakresie jakosci obstugi jest dostepnos¢ ushug, analizowana przede wszystkim
W wymiarze przestrzennym.
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