NARZEDZIA

Stowa z prezentacji w praktyce

Czy operator logistyczny powinien byc elastyczny w trakcie
wykanywania kontraktu na realizacje ustug logistycznych?
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W transporcie zdarzaja sie tematy trudne. Zdarzajg sie tez tematy bardzo trud-
ne, a nawet niemozliwe do zrealizowania. Niejednokrotnie z takimi sie zetkneli-
smy, czesto rozwigzywaliSmy problem, a czasem — gdy rozwigzanie lezato poza
naszym zasiegiem — cos poradzilismy, podpowiedzieliSmy. Najwazniejsze jed-
nak jest to, ze nie zostawilismy klienta na przystowiowym lodzie.

odpowiedzi na rézne zapytania
i wysokie oczekiwania klientéw,
i tych potencjalnych, i tych z ktéry-

mi wspotpracujemy na co dzien, zdecydowa-
lismy sie stworzy¢ dziat, ktéry bytby w stanie
realizowac trudne tematy — takie wymaga-
jace wiekszego zaangazowania, sporej ela-
stycznosci, poswiecenia czasu, zastanowie-
nia sie. Zespo6t doswiadczonych spedytoréw,
ktorzy szlifowali swoje umiejetnosci w réz-
nych organizacjach z branzy TSL, z zaan-
gazowaniem oraz checiag robienia czegos
wiecej niz tylko zlecenie przyjete/wystane
podwinat rekawy i wziat sie do pracy jesienig
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ubiegtego roku. Dzis mozemy sie cieszy¢

z efektéw i widzimy ogromng wartosc tego
typu przedsiewziecia — wspoétpraca w zespo-
le i poza nim pozwala znaleZ¢ rozwigzania
dla nawet bardzo wymagajgcych klientéw,

a nazwa dziatu — Mainfreight Solution — sta-
je sie powoli marka w naszej europejskiej
organizacji.

Ale nie o sukcesach naszego zespotu chce
tu opowiedzied, a o elastycznosci operatora,
ktéra czesto jest tylko stowem w prezenta-
cji albo hastem rzuconym podczas spotkania
z klientem. Bo czymze faktycznie jest ta ela-
stycznos$¢? Gdzie sa jej granice? | kiedy ela-
stycznos¢ rzeczywiscie jest potrzebna?
Elastyczny operator to taki, ktéry wychodzac
naprzeciw potrzebom klienta, potrafi wyjsé
poza ramy standardowych dziatan, nie zamy-
ka sie na trudne zapytania i wyzwania, z za-
angazowaniem poszukuje optymalnych roz-
wigzan. To operator, ktéry ma odpowiednie
zasoby (ludzie, tabor, podwykonawcy) oraz
wiedze i umiejetnosci. Elastyczne podej-
Scie to oczywiscie forma $wiadczenia serwi-
su, ktéry badz staje sie statym i docelowym,
bad? jest tylko odpowiedzig na kryzyso-

wa sytuacje. W swiecie powszechnej stan-
daryzacji, kompaktowych i kompleksowych
rozwigzan, indywidualne podejscie i ofero-
wanie dedykowanego serwisu moze by¢
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interesujaca alternatywa. Wiele firm stara sie
zunifikowac wszelkie operacje, doskonali je,
integruje systemy, co w koncowym efekcie
przynosi wymierne korzysci: optymalne ope-
racje, skonsolidowane strumienie przesytek,
efektywna komunikacja. Nie zawsze jednak
jest to rébwnoznaczne ze spetnieniem ocze-
kiwan klienta. Oczywiscie dostawa zrealizo-
wana na czas i informacja dostepna na stro-
nie internetowej to w wiekszosci przypadkéw
,ustuga wykonana nalezycie, czyli w 100%”.
Co jednak, gdy klient sam nie jest tak Swiet-
nie ,pouktadany” i przystosowanie sie do
oczekiwan operatora jest trudne i/lub kosz-
towne? Kiedy (jako operator) zdecydujemy
sie zrezygnowac z implementacji naszego
systemu i naktania¢ klienta do dostosowa-
nia sie do naszego systemu? Mysle, ze jako
operatorzy niejednokrotnie robimy to, opo-
wiadajac klientowi o korzysciach ptynacych
z zastosowania takiego rozwigzania (w wielu

Reklama

przypadkach szczerze i stusznie) i staramy
sie sprzedac nasz standard. Zdarza sie jed-
nak, ze klient méwi ,nie” i jasno przedstawia

Elastyczny operator to taki, kto-
ry wychodzgc naprzeciw potrze-
bom klienta, potrafi wyjs¢ poza ramy
standardowych dziatan, nie zamy-
ka sie na trudne zapytania i wy-
Zwania, Z zaangazowaniem poszu-
kuje optymalnych rozwigzan.

swoje oczekiwania, ktore nijak nie spotyka-
ja sie z naszym standardem — wdéwczas je-
stesmy poniekad zmuszeni poszukac takiej
formy oferty, jaka w petni zaspokoi potrzeby,
nawet bardzo wymagajacego klienta.
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Nie musi to oznaczac porazki, na pew-

no wtedy nie rezygnujemy i nie poddajemy
sie. Wazne jest budowanie Swiadomosci po
obu stronach, bo elastycznos¢ ma tez swo-
ja cene — i to nie tylko przeliczang na staw-
ke tu i teraz, ale moze to by¢ rozszerze-

nie wspodtpracy, obstuga nowego kontraktu
czy tez zwyczajnie budowanie lub utrwale-
nie partnerskich relacji. Méwiac o cenie, mu-
simy brac réwniez pod uwage determinacje
pracownikdw, ich starania i zaangazowanie
— czesto w wyniku braku uznania wtozonego
wysitku, koszt elastycznosci staje sie znacz-
nie wyzszy, zwtaszcza gdy rozwigzanie pro-
blemu lub implementacja i obstuga dedyko-
wanego serwisu niesie za soba koniecznosé
pracy w innym niz standardowym rygorze
(odbieranie telefonéw w innych niz zwycza-
jowych godzinach pracy, tworzenie dodat-
kowych raportéw) lub wywotuje stres (cze-
ste zmiany przekazywane w ostatniej chwili,
wypadki losowe). Troska o pracownika funk-
cjonujacego w takim systemie staje bardzo
istotnym czynnikiem, czesto decydujgcym

o tym, czy jestesmy w stanie oferowac tego
typu rozwigzania naszym klientom.

Ze swojego doswiadczenia wiem, ze Kklienci
nie zawsze sg w stanie doceni¢ wysitek

wktadany w obstuge ich projektéw; wazne
wiec jest rowniez informowanie o tym, w jaki
sposob przebiega realizacja najtrudniejszych
aspektéw obstugi, gdzie widzimy obszary do
optymalizacji czy uproszczenia procesu oraz
jak sobie radzimy z najwiekszymi problema-
mi. | najwazniejsze — tatwe to nie jest.
Niejednokrotnie zadawalisSmy sobie pytanie,
czy warto angazowac sie w projekty trudne,
wymagajace ogromnej elastycznosci.
Odpowied? jest oczywiscie twierdzaca —
zdajemy sobie sprawe z tego, ze jest to war-
tos¢ dodana w wachlarzu naszych ustug;
dzieki temu mozemy konkurowa¢ na wyma-
gajacym rynku, zwtaszcza tam, gdzie specyfi-
ka klienta nie pozwala na implementowanie
prostych, utartych schematéw i standardowa
ustuga sie nie sprawdza. Osobiscie jestem
zwolennikiem elastycznosci, cho€ nie za
wszelka cene. Staram sie zawsze dobrze
zrozumied potrzeby klienta i rozpoznac te
wymagajace czegos ekstra, wiekszego zaan-
gazowania podczas projektowania rozwigza-
nia i mie¢ pewnosé, ze nie jesteSmy w stanie
przetozyC tego na nasz standard. | wtedy
uruchamiamy nasz zespét Mainfreight
Solution, ktéry oczekuje kolejnych wyzwan

i nowych projektéw. K
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