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REZUMAT

In contextul economic actual este imperios necesard identificarea surselor
generatoare de avantaj competitiv ce pot fi valorificate de catre organizatiile de afaceri
in vederea formuldrii §i implementdrii strategiilor optime pentru a se impune in
competitia de pe piata.

Managementul activitatilor de logisticA poate reprezenta o sursd extrem de
importantd pentru 0 organizatie de a genera potentiale avantaje competitive. Logistica,
in sine, reprezintd astdzi un element integrator pentru o mare parte din functiunile
organizatiilor de afaceri, iar pe baza activitatilor din aceasta zona se pot identifica
serioase rezerve de imbunatatire a rezultatelor globale ale organizatiei.

Putem afirma faptul ca logistica, prin definitia din 1991 a Consiliului National
al Distributiei Fizice din SUA, devenit intre timp Consiliul National al
Managementului Logisticii (Council of Logistics Management), este o activitate ce se
afla clar in sfera manageriala. Astfel logistica este ,,un proces care constd in
planificarea, realizarea si controlul fluxului si stocarii eficiente si eficace a materiilor
prime, produselor in curs de prelucrare, produselor finite si informatiilor conexe, de la
punctul de origine la cel de consum, in scopul adaptarii la cerintele clientului”. Putem
argumenta, pe aceasta baza, faptul cd trebuie avutd in vedre aceastd perspectiva
manageriala, care are ca baza intregul proces decizional, incepand cu etapa planificarii
si terminand cu cea a controlului, in conditii de eficienta si eficacitate, ca un element
fundamental ce poate oferi unei organizatii capabilitati deosebite legate de performanta
manageriald, care pot fi transformate extrem de benefic in competente performante.

Plecand de la aceste premise trebuie afirmat faptul ca aceastd lucrare se
concentreazd pe un element definitoriu din managementul organizatiilor de afaceri,
timp de crestere a satisfactiei clientilor. In contextul actual, al economiei bazate pe
cunoastere si inovare, un atu in competitia de pe diverse piete este conceperea si
realizarea unui management performant al activitatilor de logistica, care poate furniza
serioase resurse de reducere a costurilor sau de crestere a nivelului de satisfactie al
clientilor.

Aceastd lucrare, concentratda pe analiza furnizorilor de servicii integrate de
logistica si pe beneficiarii de servicii de logistica de pe piata industriala din Romaénia,

! Ballou R. H. — Business Logistics / Supply Chain Management, Fifth Edition, Pearson Prentince Hall, New
Jersey, 2004
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isi propune conturarea unui model integrat de logistica prin care firmele furnizoare ale
acestor servicii sa-si poata adapta activitatile la specificul national al clientilor si la
cultura organizationald extrem de variatd a acestora.
Principalele obiective ale acestei teze sunt:
(1) Identificarea unui pachet de indicatori de evaluare a performantei unui
sistem de logistica adaptat specificitatii pietelor romanesti
(2) Elaborarea unui model de logistica pentru clientii roméani, pe baza analizei
nivelului de servire prin:
e Evaluarea celor mai importanti factori privind nivelul de satisfactie
al clientilor;
e Evaluarea aspectelor importante legate de comunicarea in afaceri/
colaborare;
e Evaluarea relatiei client — furnizor de servicii integrate de logistica;
e Evaluarea aspectelor importante ale etichetei/ numelui de marca in
afaceri
(3) Motivatiile care ar duce la acceptarea unui furnizor de servicii integrate de
logistica de catre un potential client, prin:
e Determinarea nivelului de satisfactie in randul subiectilor in relatia cu
actualul furnizor logistic;
e Determinarea principalelor calitati cautate de un potential client in
incercarea de a gasi un furnizor logistic satisfacator;
e Studierea i analiza caracteristicilor principale ale potentialilor
clienti.
(4) Posibilitatea formularii unor strategii de extindere si adaptare a modelului
logistic in diferite contexte si culturi organizationale, prin:
e Identificarea particularitatilor socio-economice ale mediului de
afaceri

e Agspecte privind infrastructura locald (drumuri, frontiere, depozite)

In prezent importanta si rolul logisticii sunt tot mai mari, urmare a cel putin
trei considerente.

- In primul rand, distributia se constituie intr-un element de prima insemnitate
in servirea clientilor, in satisfacerea cerintelor tot mai exigente ale acestora.
De altfel, din ce in ce mai mult, o logisticd eficientd se constituie in
elementul castigator in atragerea si pastrarea clientilor. Firmele de prestigiu
stiu ca pot atrage tot mai multi clienti, cd 1i pot pastra numai in conditiile in
care distributia se ridica la pretentiile acestora.
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In al doilea rand, logistica reprezinti un important element de costuri in
activitatea oricarei firme. Costurile activitatilor logistice sunt tot mai
ridicate, iar in aceste conditii, firmele trebuie sa-si intensifice preocuparile
pentru desfasurarea unei logistici eficiente, pentru a-si perfectiona eficienta
sistemului de distributie fizica, astfel incat sa-si reduca vizibil costurile, cu
implicatii pozitive, atit pentru ele, cat si pentru clienti. Tn acest domeniu
exista inca serioase rezerve, in prezent utilizandu-se destul de putin
instrumentele moderne de decizie pentru coordonarea activitatilor de
transport, pentru gestionarea eficienta a stocurilor, pentru o depozitare si o
manipulare eficienta a marfurilor.

Evolutiile pe planul tehnologiei informatiilor influenteaza in mod hotarator
activitatea logisticd, contribuind din plin la imbunatatirea distributiei fizice a
marfurilor. In acest sens, utilizarea intr-o tot mai mare masurd a
calculatoarelor, a sistemelor electronice de scanare la locul de vanzare, a
codurilor uniforme de produse, a inregistrarilor prin satelit, a schimburilor
electronice de date si a transferurilor electronice de fonduri au permis
firmelor sd-si creeze sisteme avansate pentru procesarea comenzilor, pentru
controlul stocurilor, pentru planificarea si optimizarea transporturilor si a
rutelor de transport.

Suntem Tn acest moment, din punctul de vedere al managementului acestui tip

de activitate, in fata a doud provocari majore:

realizarea unei logistici integrate sau, a unui sistemul logistic integrat. Cei
doi termeni au in vedere deplasarea marfurilor printr-un lant de verigi
consecutive de valoare addaugatd, care au menirea sa asigure ajungerea
produsului (serviciului) la momentul si locul potrivit, in forma si cantitatea
solicitata;

implementarea unei logistici strategice, prin utilizarea competentei si a
aliantelor logistice din intregul canal de distributie, in vederea Obtinerii
avantajului competitiv. De fapt, un asemenea tip de logistica urmareste
existenta unei aliante interorganizationale, alianta ce permite combinarea
activelor si performantelor unei companii (trust, consortiu, grup de firme
etc.) cu serviciile oferite de alti operatori logistici.

De-a lungul ultimilor ani managementului activitatilor de logisticd se
conturecaza in aspecte paradoxale. Pe de-0 parte, este clar impactul acestuia asupra
strategiilor globale ale unei afaceri, dar, in acelasi timp, datorita unei serii intregi de

factori, de naturd internd sau externd, a crescut extrem de mult complexitatea acestui

gen de management. Aceste evolutii au dus la externalizarea activitatilor de logistica,
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mai ales a logisticii externe, catre furnizorii de servicii de tip 3PL (Third Party
Logistic). In ziua de azi acesti furnizori de servicii de tip 3PL au un rol extrem de
important in performanta lantului de aprovizionare al clientilor deserviti, acestia fiind
privifi ca parteneri strategici, ce pot sd identifice solufii de optimizare a lantului de
aprovizionare, solutii care sa ofere avantaje competitive sustenabile.

Managementul activitatilor de logistica a devenit mult mai complex i mult mai
dificil din momentul in care ciclul de viata al produselor a devenit din ce in ce mai
scurt, comportamentul consumatorilor a devenit tot mai sofisticat, cerintele acestora
fiind extrem de diverse si adaptarea la cerintele acestora devenind un element vital. De
asemenea, mediul de afaceri, pe cele mai multe piete din lume, este extrem de dinamic
st de imprevizibil. Astfel, s-a produs o transformare majora chiar in modul de gandire
st dirjjare a unui lant de productie, companiile specializate pe partea de productie nu
mai pot impinge produsele lor pe flux pana in momentul in care acestea ajung la
consumatorul final, c¢i plecand de la premisa identificarii nevoilor consumatorului,
acesta trage pe flux produsele pe care si le doreste, acestea trebuind sa ajunga la el la
momentul in care acesta isi doreste. De aceea, pretul final si calitatea produselor nu
mai sunt argumente suficiente pe o astfel de piata, viteza si flexibilitatea lanturilor
logistice devenind un element de o importantd majora. Pentru a obtine o flexibilitate
maritd si a realiza o viteza de rdspuns superioard, trebuie reproiectate relatiile de
transfer dintre diversele verigi ale acestui lant de productie si desfacere, acordandu-se
o atentie foarte mare modului in care circuld informatia, a modului in care aceasta este
analizata si a modalitatilor de luare a deciziei in timp real. Performanta lantului logistic
trebuie analizatd constant, pentru a identifica problemele si pentru al face sa raspunda
rapid, la costuri minimale si la standardele impuse de client, aceste aspecte asigurand
supravietuirea afacerii si a tuturor factorilor implicati.

Astazi furnizorii de servicii integrate de logisticd (3PL) sunt in continua
transformare a modului in care gindesc strategiile de operare, acestia adaugand noi
tipuri de servicii in portofoliul lor, de cele mai multe ori adaptate cerintelor si nevoilor
clientilor. Astfel, asa cum precizam anterior, acesti furnizori de servicii integrate de
logistica sunt privifi ca parteneri strategici care, prin colaborarea cu clientul, ii pot
oferi optimizarea lantului de aprovizionare si de desfacere, reducerea timpului pe ciclu
si asigurarea unor solutii incredibil de prompte la cerintele clientului.

Pe de altd parte asistdim la o revolutie a cunostinfelor care este la inceput.
Managementul optim al cunostintelor care circuld sau se dezvolta in cadrul unei
organizatii, precum si al cunostintelor provenite din exterior poate face selectia asupra
informatiilor necesare §i poate, printr-o cultura organizationalda creativa si prin
stimularea capitalului intelectual al firmei, sda transforme aceste competente in

10
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capabilitati performante foarte importante pentru dezvoltarea unei organizatii. Efectele
acestei revolutii pot fi echivalente cu revolutia industriald, pentru ca un management
bine fundamentat al cunostintelor poate sa fie considerat motorul care asigura
transformarea organizatiei si adaptarea acesteia mai rapida la schimbare, in acelasi
mod in care motorul cu aburi a insemnat trecerea de la un sistem vechi si rudimentar
de productie la unul mult mai performant. Se poate spune, parafrazand-ul pe Alvin
Topfler ca aceastd revolutie a cunostintelor la care asistdm reprezintd ,,al treilea val”
pe scara dezvoltarii generale a omenirii, atat din punct de vedere social, cat si
economic. Implicatiile acestei revolutii a cunostintelor sunt multiple si au reverberatii
profunde in viata oricirei organizatii’.

In esentid se poate considera ca revolutia cunostintelor reprezinta schimbarea
fundamentala de la economia bazata predominant pe resurse fizice la economia
bazata predominant pe cunostine®. La baza acestei revolutii se situeazd rolul
determinant pe care cunostintele il reprezintd in economia moderna. In ultimii ani se
remarcd un dinamism deosebit al mediului de afaceri, cu implicatii majore asupra
organizatiilor, cu accentul mutat spre cresterea evidentd a importantei economice,
pentru valorificarea avantajului competitiv, a proceselor tehnologice si tehnologiilor, a
informatiilor, capitalului uman si, nu in ultimul rand, a capabilitatilor si competentelor
organizatiei, toti acestia fiind factori legati in mod organic de cunostinte si de
valorificarea acestora. Asa cum subliniazd Ovidiu Nicolescu, tofi acesti factori
abordati individual, releva elemente deosebit de valoroase, cu mari implicatii
pragmatice, dar numitorul lor comun il reprezintd cunostintele, fiecare in parte
constituindu-se in modalitatile de individualizare si operationalizare a acestora.

Astfel se poate afirma faptul ca, In viziunea teoriei bazate pe cunostinte, firma
poate fi privitd ca fiind o structurd de piatd, a carei resursd o constituie cunostintele,
activitatile principale concentrandu-se asupra productiei si integrarii acestora pentru a
obtine performante economice sustinute si durabile”.

Sunt patru aspecte importante care se afla, in general, sub incidenta logisticii:
transportul, controlul stocurilor, depozitarea si servirea clientilor. Managementul
performant al acestor patru aspecte poate asigura, in final, avantajul competitiv al unei
organizatii, care poate sa se concretizeze 1n: avantajul legat de reducerea costurilor, in

general, sau obtinerea unor timpi de raspuns la cerintele clientilor mult mai scazuti.

2 Miricescu D. — Managementul timpului — esenfa performantelor organizatiei, Editura Universitatii ,,Lucian
Blaga” din Sibiu, Sibiu, 2008

% Jones A.B. — Knowledge Capitalism — Business, Work and Learning in the New Economy, Oxford University
Press, Oxford, 1999

* Nicolescu O, s.a. — Abordari moderne in managementul si economia organizatiei, vol |, Managementul general
al organizatiei, Editura Economica, Bucuresti, 2004 (p.43)
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Servirea clientilor este un element extrem de important si trebuie sa fie parte
componenta a strategiei organizationale, deci element de decizie ce intrd in atributiile
managementului de varf. Pe langa costuri,aceasta este un indicator important care
evalueaza performanta sistemului logistic. Politicile de servire a clientilor trebuie
realizate pornind de la ideea de baza ca un scop principal al logisticii este respectarea
promisiunilor de livrare initiale specificate in declaratiile de intentie, atat catre clientii
interni, cat si catre clientii externi. Aceastd abilitate de a livra cu consecventd la
standardele stabilite initial reprezinta, de multe ori, elementul cheie in atragerea si
mentinerea cliengtilor. O servire a clientilor la standarde competitive este realizatd
printr-o combinatie perfectd a urmatoarelor elemente: raspunsuri rapide la cerintele
clientilor, prezenta activa in zona clientului si o livrare rapida, bazata pe elemente de
incredere reciproca’.

Toatd aceastd argumentare conduce la concluzia ca activitatea de logistica,
reprezintd 1n ziua de azi un element definitoriu pentru realizarea unui avantaj
competitiv sustenabil, iar managementul acestor activitati devine o verigad esentiald in
abordarea aceasta. Problemele cheie identificate au in vedere realizarea unei serviri a
clientilor in conformitate cu cerintele si necesitatile acestuia, uneori, prin elemente de
diferentiere, putandu-se depasi asteptarile acestora. Viteza de rdspuns, consecventa
onordrii promisiunilor, gradul de incredere si flexibilitatea sunt cateva aspecte
definitorii care pot diferentia net o organizatie de afaceri de alta asemanétoare.

Din acest motiv, ne-am propus verificarea modului in care aceste lucruri se
produc pe piata din Romania, cu extrapolare spre zona Europei Centrale si a celei de
Est. Tipologia pietelor din aceasta zona in care sunt extrem de multe probleme legate
de stabilitatea mediului de afaceri, de infrastructura, de legislatie, poate sa dea nuante
speciale si specifice legate de modul in care se pot organiza si gestiona activitatile de
logisticd. Pe de alta parte, aceastd piata are o dinamicd de crestere extrem de mare,
fiind situata, din punct de vedere geografic la confluenta unor trasee importante pentru
dezvoltarea economicd in urmatorii ani. Din acest motiv, vorbim de o piata atractiva,
in care dezvoltarea economica deschide perspective noi si oportunitati de crestere
tentante. Toate aceste aspecte au condus spre realizarea acestei lucrdri, care sa
surprinda toate elementele specifice din aceastd zona si sa incerce sa aduca clarificari

......

satisfactiei clientilor printr-un management eficient al activitatilor logistice.

® McGinnis M. A., Cancro J. P. — Logistics Basics for Purchasing and Supply Professionals

12



eficient al activitatilor logistice

Subliniem faptul cad aceste elemente tratate In aceasta teza sunt in consonanta si
cu principalele directii de cercetare la nivel national si international, ceea ce 1i confera
0 relevantd deosebitd si o perspectivd de aplicabilitate imediatd in practica. Astfel
subliniem faptul ca teza se substituie, conform documentatiei din Planul National de
Cercetare, Dezvoltare si Inovare PNII, elaborat de UEFISCDI si de Consiliul National
al Dezvoltarii si Inovarii:

- Domeniului de cercetare — Social Science and Humanities (SH)

- Subdomeniului — Individuals, institutions and markets: economics,
finance and management (SH1)

- Aria de cercetare — Organization studies, strategy (SH1_7)

Din punctul de vedere al expertizei aceasta cercetare se incadreaza astfel:

- Tematica 9 — Cercetarea socio-economica si umanista

- Directia de cercetare 9.1 — Noi metode manageriale, de marketing si
dezvoltare antreprenoriald pentru competitivitate organizationald

- Tematica de cercetare 9.1.5 — Strategii de stabilire si valorificare a
avantajelor competitive ale firmelor.

Ca structurd teza este impartitd in trei par{i importante, care au in vedere
conceptul de logisticd in general si aspectele particulare de pe piata din Romania si de
pe pietele conexe, toate privite, asa cum vom dezvolta ulterior, din prisma colaborarii
doctorandului cu Universitatea ,,Lucian Blaga” din Sibiu si cu firma Gebriider Weiss
Romania, unde are si un important rol managerial.

Astfel PRIMA PARTE a tezei trateaza principalele aspecte legate de STADIUL
ACTUAL AL CUNOASTERII IN DOMENIUL LOGISTIC. Aici, pe parcursul a patru
capitole sunt expuse elementele generale privind conceptul de logistica si principalele
aspecte care cantoneaza aceastd activitate Tn zona manageriald cu un impact puternic
asupra costurilor, a calitatii si a termenelor de livrare, o triadd esentiald in mediul
competitiv de astazi.

Al doilea capitol ia in discutie sincronizarea temporala, privitd ca o placa
turnanta in identificarea unor strategii de operare care sa produca avantajul competitiv.
Toate acestea sunt surprinse din perspectiva competitiei bazate pe timp, care devine o
latura esentiald in organizarea si gestionarea lanfurilor globale de aprovizionare si
livrare. Gestionarea optima a activitatilor in timp si performanta de a avea termene de
livrare mai reduse, cresc satisfactia clientilor, cateodatd chiar in dauna pretului de
livrare.
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PARTEA 1 - STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL LOGISTIC

¥

Cap. 1 CONCEPTUL DE LOGISTICA SI CONTINUTUL ACESTEIA

\ 4 \ 4
Cap. 2 SINCRONIZAREA TEMPORALA N Cap. 3 SERVIREA CLIENTILOR -
ACTIVITATILE DE LOGISTICA ELEMENT DE BAZA AL LOGISTICII
Y X Z

Cap. 4 TENDINTE iN SECTORUL DE LOGISTICA EXTERNA
T

PARTEA 2 - FUNCTIONAREA SISTEMICA A PIETEI DE LOGISTICA DIN EUROPA
CENTRALA SI DE EST — SPECIFICITATEA PIETEI LOGISTICE DIN ROMANIA
2
Cap. 5 PREZENTAREA GENERALA A
COMPANIEI GEBRUDER WEISS _l

Cap. 6 ANALIZA MEDIULUI EXTERN SI A

INDUSTRIEI I

Cap. 7 ANALIZA PRIVIND COMPETITIA DE
PE PIATA

PARTEA 3 - CERCETARE SELECTIVA PRIVIND NIVELUL DE SATISFACTIE A
CLIENTILOR UNEI FIRME INTEGRATE DE LOGISTICA PE PIATA DIN ROMANIA SI
A PARTICULARITATILOR PIETELOR LOGISTICE DIN SUD-ESTUL EUROPEI —
IMPACTUL ASUPRA COMPETITIVITATII ORGANIZATIILOR
1

\ 4 4
Cap. 8 CERCETAREA NIVELULUI DE Cap. 10 ANALIZA PE BAZA DE
SATISFACTIE A CLIENTILOR UNEI CHESTIONAR A PARTICULARITATILOR
FIRME INTEGRATE DE LOGISTICA PE PIETELOR LOGISTICE DIN SUD-ESTUL
PIATA DIN ROMANIA EUROPEI iN CARE ACTIONEAZA O
l FIRMA DE LOGISTICA (GEBRUDER
WEISS)

CERCETAREA NIVELULUI DE SATISFACTIE A
CLIENTILOR FIRMEI GEBRUDER WEISS
ROMANIA

CERCETARE PRIVIND POSIBILITATILE DE
ACCEPTARE A FIRMEI GW CA FURNIZOR
LOGISTIC

Intr-o continuare logica capitolul al treilea trateazi conceptul de servire a

clientilor care castiga n consistentd prin viteza de reactie, consecventa, flexibilitate si
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crearea unui sentiment de incredere si de parteneriat intre furnizor, client si furnizorul
de servicii integrate de logistica. Este conturata aici importanta realizarii unui nivel de
servire la standardele cerute de clienti, sau care, chiar sa anticipeze unele cerinte ale
clientilor inca neexprimate, se creeaza astfel o valoare adaugatd esentialda prin
activitatea de logistica, ce conduce la obtinerea unui avantaj competitiv important
pentru actorii implicati de-a lungul lantului de livrare.

Astfel, aproape firesc se integreaza in firul logic al tezei capitolul al patrulea in
care se demonstreaza importanta existentei unui parteneriat cu o companie care sa
ofere servicii integrate de logisticd. Pe scara evolutiei conceptului de logistica S-a
conturat tot mai pregnant modelul de tip 3PL, care presupune existenta unor parteneri
care sa ofere servicii de logistica cu o valoare adaugata mare, pe baza unei colaborari
Tn aspecte diverse legate, nu doar de transferul fizic de materiale, ci pe fluxul de
informatii conex, care este extrem de important. Acest parteneriat se dezvoltd de-a
lungul unei perioade mai mari de timp, partenerul din zona logisticii devenind un
partener strategic.

PARTEA A DOUA, contine elemente de analizd importantd privind
FUNCTIONAREA SISTEMICA A PIETEI DE LOGISTICA DIN EUROPA
CENTRALA SI DE EST cu accente pe SPECIFICITATEA PIETEI LOGISTICE DIN
ROMANIA. Aceasti parte a tezei cuprinde o analiza pertinenti a pietei de logistica din
aceastd zond a Europei, cu un potential de crestere deosebit si cu o importantd
strategica in dezvoltarea generald a economiei europene. Sunt cuprinse aici trei
capitole ce construiesc 0 imagine cat mai concludenta a pietei din aceasta zona.

Astfel, unul dintre capitole, capitolul cinci, se constituie ntr-un studiu de caz
interesant despre o companie ce opereazd pe piata europeana de foarte mult timp si
care de cativa ani a patruns si pe piata romaneasca, Gebruder Weiss. Studiul de caz
este interesant, spunem noi, si din perspectiva faptului ca surprinde un model de
dezvoltare a unei afaceri de acest tip in aceasta zona, model ce poate fi considerat ca
un cadru, destul de fidel, de regandire a unei afaceri in domeniul logisticii pe piata
romaneasca.

Capitolul sase face un pas mai departe in analiza pietei locale, acesta fiind
dedicat unei prezentari si unei analize a mediului extern general, cu toate
componentele sale importante: componenta politico-legald, componenta economica,
componenta  socio-culturala, componenta tehnologica, demografici si cea
internationald. Reliefarea acestor aspecte defineste mai concret tipologia mediului de
afaceri din Romania si necesitatea adaptarii unei afaceri la conditiile locale. Trebuie
precizat faptul ca pentru un furnizor de solutii logistice integrate provocarile mediului

de afaceri romanesc sunt extrem de mari si ele vizeaza infrastructura destul de slab
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dezvoltata, aspectele legislative destul de complicate, cat si cateva elemente de natura
socio-culturald, dar meritd a fi mentionate si provocarile de naturd pozitiva ce vizeaza
stabilitatea politica, coerenta politicilor guvernamentale si oportunitatile de dezvoltare
celui mai indepartat.

Capitolul sapte coboara spre analiza mediului extern specific, ingustand analiza
la un domeniu mai ingust de competitie, acesta fiind dedicat unei analize privind
competitia de pe piata de logistica din Romania. Este un capitol amplu ce preia
informatii statistice §i care incearca sa stabileasca cei mai importangi jucatori de pe
aceastd piatd, si sa facd niste ierarhizari legate de cifra de afaceri, profitabilitate,
nivelul investitiilor, numarul de salariati, volumele de marfa manipulate si multe alte
aspecte. Trebuie precizat faptul ca functie de criteriile alese, ierarhiile pe aceasta piata
sunt extrem de diferite, ceea ce denotd faptul cd vorbim de un mediu cu o
competitivitate crescutd si de jucatori care se pozitioneazd diferit, functie de
capabilitatile si competentele performante identificate.

Deocamdata, nu exista, nici in Romania, nici in altd parte a lumii, un model
integrat de logisticad prin care firmele furnizoare ale acestor servicii sa-si poatd adapta
activitatile la specificul national al clientilor si la cultura organizationald extrem de
variatd a acestora.

Ultima parte, PARTEA A TREIA, este o parte exclusivad de cercetare, vizand o
CERCETARE SELECTIVA PRIVIND NIVELUL DE SATISFACTIE A
CLIENTILOR UNEI FIRME INTEGRATE DE LOGISTICA PE PIATA DIN
ROMANIA SI A PARTICULARITATILOR PIETELOR LOGISTICE DIN SUD-
ESTUL EUROPEI —  IMPACTUL  ASUPRA  COMPETITIVITATII
ORGANIZATIILOR. Asa cum artd si titlul aceastd parte se concentreaza pe trei
directii de cercetare, In conformitate si cu obiectivele tezei stabilite initial. Toate
acestea sunt analizate pe baza raspunsurilor primite la trei anchete realizate pe baza de
chestionar avand ca esantion tintd clientii unor firme ce oferd servicii integrate de
logistica sau managerii unor firme de logisticd care 1si desfagoara activitatea in diverse
locatii din Europa de Est.

Prima cercetare are in vedere analiza nivelului de satisfactie al clientilor unei
firme de logistica, in spetd Gebrlder Weiss, pentru a identifica, in final, aspectele
importante care contureaza servirea clientilor pe piata romaneasca de logistica.

A doua cercetare abordeaza problema dintr-o perspectiva diferitd incercand sa
identifice care sunt motivatiile care ar duce la acceptarea unui furnizor de Servicii
integrate de logistica de catre un potential client, incercand astfel sa determinam care

sunt mijloacele de a penetra si a rezista pe o piatd cu competitie ridicata.

16



eficient al activitatilor logistice

Aceste doud cercetdri sunt inglobate n capitolul opt fiind urmate de un capitol
consistent de concluzii, capitolul noua.

Ultima cercetare, inglobata in capitolul zece, are in vedere identificarea
particularitatilor pietelor de logistica din sud-estul Europei, plecand de la ideea ca
fiecare tard are aspecte particulare importante de care trebuie {inut cont, aici avand in
vedere eclementele legate de infrastructura, cadrul politico-legal, probleme
meteorologice cat si aspecte psiho-sociale. De aceea este important sd adaptezi
afacerea acestor aspecte si este interesant sa identificim diversele fatete ale abordarilor
privind nivelul de servire logistica.

Toate aceste trei parti compun, Th mod logic, imaginea unui intreg. Plecand de
la cercetarea bibliografica a stadiului actual in domeniu, subliniind tendintele noi
aparute in domeniu, trecand prin doud teme extrem de actuale, cele legate de nivelul de
servire logistica si cele de a raspunde cat mai prompt clientului, se ajunge apoi in
conturarea clara a cadrului de desfasurare a unei afaceri in zona Europei de Est ca apoi
sa se finalizeze totul cu cele trei cercetdari ample din partea a treia unde tragem
concluzii pertinente asupra ipotezelor de lucru lansate in partea teoreticd din debut.

Trebuie afirmat faptul ca, in prezent, firmele furnizoare de servicii de logistica
se bazeaza pe experientele proprii acumulate in timp, neavand posibilitatea sa profite
de rezultatele unui demers stiingific pe aceastd tema. Din acest motiv, am intentionat sa
venim in intdmpinarea acestei situatii §i sd realizdm un model, care sa constituie un
mijloc de lucru eficient si un sprijin in procesul de luare a deciziilor pentru firmele
furnizoare de servicii de logistica.

Este de subliniat faptul cd toatd aceasta lucrare a fost elaborata print-o solida
colaborare cu doud organizatii importante cu preocupari in acest domeniu sau care au
ca principald activitate logistica, o organizatie din mediul academic, si facem referire
aici la Universitatea ,,Lucian Blaga” din Sibiu si la colectivul departamentului de
Inginerie Industriald si Management, si la firma Gebriider Weiss Roménia. Fara
aceasta stransd colaborare, aceste studii nu ar fi putut fi realizate, iar multe dintre
aspectele specifice surprinse ar fi putut fi neglijate.

Colaborarea cu Universitatea ,,Lucian Blaga” din Sibiu s-a materializat n
activitatea de cercetare, pornind de la identificarea unor potentiali indicatori de
evaluare a performantei sistemului de logisticd, continudnd cu discutiile pertinente
privind modalitatea de realizare a unui model performant de logistica pentru piata
romaneasca si identificarea modalitatilor de valorificare a acestuia si in identificarea
elementelor care pot reprezenta poli importanti de dezvoltare a unor strategii
sustenabile, care s aiba la baza managementul activitatilor de logistica.
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Colaborarea cu firma Gebrider Weiss Romania SRL a fost, in principal, legata
de know-how-ul in domeniul logisticii, bazata pe o experienta indelungata, dar si in
domeniul experientei interculturale, tindnd cont ca Gebriider Weiss Holding AG este
reprezentatd pe trei continente (Europa, Asia si America) in 25 de tari prin 156 de
locatii. Astfel, si parteneriatul cu Gebriider Weiss Romania SRL a avut un rol
important in procesul de identificare a indicatorilor de evaluare a performantei a
sistemului de logisticd si in stabilirea unor strategii de extindere si adaptare a
modelului logistic in diferite contexte si culturi organizationale.

Desigur, fara lipsa de modestie, trebuie precizat aici si faptul ca autorul acestor
randuri are o experientd relevanta in acest tip de activitati manageriale, fiind unul
dintre pionii esentiali care au dezvoltat afacerile unei firme care ofera servicii integrate
de logistica (Gebruder Weiss Holding AG) pe piata Europei de Est si chiar in
avanposturi din Asia.

Speram ca tot acest demers de cercetare sd fie interesant atat ca abordare
teoreticd, dar, poate mai mult ca abordare practicd, materialul acestei teze putand
reprezenta un instrument de lucru interesant pentru managerii firmelor de logistica. O
parte din concluziile acestor cercetdri au fost prezentate de autor, sub forma unor
lucrari stiintifice in publicatii importante din Romania sau in volumele unor conferinte
de specialitate. O parte din studiile privind satisfactia clientilor au fost puse deja la
dispozitia firmei Gebrider Weiss, acestea fiind utilizate Tn procesul managerial pentru
imbundtafirea activitatii, pentru identificarea competentelor performante si pentru
formularea unor strategii sustenabile de dezvoltare care sd asigure avantajul
competitiv.

Desigur, deja o parte din materiale, au fost transmise si partenerului universitar,
in spetd Universitatea ,,Lucian Blaga” din Sibiu pentru a fi diseminate cadrelor
didactice interesate si studentilor, si mai ales spre a fi utilizate ca studii de caz sau
exemple de bune practici in procesul de pregatire de la cursurile de licenta sau de la
cele de master.

Activitatile de logistica reprezintd in economia de azi un element esential in
identificarea unor surse de avantaj competitiv. Mai ales pentru firmele care opereaza in
zona productiei si care constituie verigile unui lant de productie extrem de lung si de
incitant, managementul lanfului de aprovizionare reprezintd o placa turnanta, atat
pentru gestionarea optima a relatiilor cu partenerii de afaceri — furnizori si clienti, cat
si pentru identificarea solutiilor optime de reducere a costurilor. Este clar ca cei care
reusesc sd obtina timpi de livrare cat mai redusi si care gestioneaza bine si celelalte
aspecte legate de calitatea livrarilor si de costurile de operare au un atu important in

competitia de pe pietele mondiale. Competitia bazata pe timp statuatd de Stalk in anii
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80 ai secolului trecut, face inca legea pe multe piete ale lumii, de aceea organizatiile
trebuie sa identifice masuri pentru a face fatd acesteia.

Am subliniat aceste elemente destul de apasat si in partea introductiva a tezei,
punand un accent puternic pe necesitatea identificarii unor solufii ingenioase de a
creste viteza de raspuns, in condifii economice cit mai avantajoase. Asa cum a rezultat
st din cercetdrile pe bazd de chestionar adresate unor clienti ai unor firme ce ofera
servicii integrate de logistica, viteza de raspuns si flexibilitatea sunt unele dintre
nevoile cele mai acute ale partenerilor de afaceri. Presiunea termenelor scurte,
multitudinea organizatiilor de afaceri care aplicd conceptul Just-in-Time (JIT) si
filozofiile noi de productie care se bazeazd pe Toyota Production System (TPS), de
genul Kaizen, Lean Manufacturing sau Quick Response Manufacturing, forteaza
regandirea totald a politicilor si strategiilor din zona logisticii, aducand aceasta
functiune in vizorul principal al celor ce gandesc strategii de afaceri coerente si
sustenabile. Loturile de fabricatie sunt din ce In ce mai mici, diversitatea productiei
este din ce Tn ce mai mare, stocurile de pe Tntreg lantul logistic sunt minime, de aceea
flexibilitatea in aprovizionare si reactia rapida la comenzile clientilor devin esentiale.

Multe din activitatile de logisticaA au fost externalizate pentru reducerea
costurilor, iar relatia cu firmele specializate a devenit una din ce in ce mai speciala.
Aceste organizatii de afaceri care initial vizau doar activitdfile de transport, de
carausie, au preluat tot mai multe elemente de servire, tocmai pentru a creste cat mai
mult nivelul de servire, astfel au fost puse la dispzitie depozite speciale, terminale
itermodale, terminale de cross-doking, gestionarea informatiilor de transport,
optimizarea rutelor, servicii premium de tip expres. Toate acestea au dus la dezvoltarea
unui parteneriat, mentionat si in interiorul lucrarii, parteneriat pe termen lung cu
influente puternice asupra principalilor indicatori de performantd economica. Astfel au
aparut termenii de 3PL si 4PL care vizeazd un parteneriat de naturd strategicd si
consolideaza lanful de aprovizionare, prin crearea unor grupuri puternice ce obtin,
impreund, avantaje competitive importante. Sunt aici de mentionat si diversele studii
in domeniu care subliniaza starea de fapt in acest domeniu important, de accea
mentionam in continuare cateva concluzii ale unu studiu realizat anual legat de
parteneriatul dintre furnizorii de servicii de tip 3PL si principalii clienti ai acestora.

Cateva tendinte mentionate si la sfarsitul primei parti a tezei, contureaza mai
acut necesitatea unei dinamici extrem de rapide de adaptare la noile cerinte ale pietei si
transformarea modelului de tip 3PL in unul de tip 4PL. Caracteristici cheie ale
organizatiei de tip 4PL, asa cum au fost enumerate si in capitolul 4, sunt:

. Organizatie hibrid — formata din mai multe entitati diferite

o Stabilita, Tn mod tipic, ca parteneriat sau contract pe termen lung
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. Alinierea scopurilor partenerilor si clientilor prin intermediul repartizarii
profitului

. E responsabila de managementul i operarea intregului lant de oferta

. Flux continuu de informatii intre parteneri si organizatia 4PL

. Potential de generare de venit

Acest tip de furnizor de servicii logistice de tip 4PL este, in aceastd viziune, un
partener strategic, diferit de parteneriatul tactic realizat in cazul operatorilor 3PL. Un
furnizor de servicii tip 4PL, in principiu, este un integrator al lantului de aprovizionare,
iar setul de competente si abilitdfi necesare in acest caz este unic. Astfel, logistica 4PL
duce la realizarea unei coalitii a celor mai buni furnizori de servicii §i asigurd o
gestionare eficienta a costurilor si un management durabil al lantului ofertei.

Managementul activitatilor de logistica poate reprezenta o sursd extrem de
importantd pentru o organizatie de a genera potentiale avantaje competitive. Logistica,
in sine, reprezintd astdzi un element integrator pentru o mare parte din functiunile
organizatiilor de afaceri, iar pe baza activitatilor din aceasta zona se pot identifica

serioase rezerve de imbunatatire a rezultatelor globale ale organizatiei.

Partea a doua a lucrdrii a abordat o analiza detaliata a mediului de afaceri din
Romania si principalele particularitati ale pietei romanesti de logistica surprinsd in
diverse date statistice, dar care demonstreaza cateva tendinte importante.

Capitolul cinci este, in sine, o prezentare generala si o analizd cu tentd de
analiza strategicd a unui jucdtor important de pe piata furnizorilor de servicii integrate
de logisticd din Romania. Gebriider Weiss Romania este unul dintre jucatorii situati in
primele cinci companii de pe piatd si reprezintd un exemplu al dezvoltarii unei firme
occidentale pe piata din Romania §i care si-a dezvoltat afacerea locald construind un
sistem de logistica de la zero Tn Romania, spre deosebire de alt jucator de pe aceasta
piata, care a intrat prin achizitia celei mai importante companii autohtone din domeniul
transporturilor si a altor servicii din sfera logisticii. De aceea consideram ca acest
studiu reprezinta chiar un exemplu de bune practici in domeniu, demonstrand si
anumite modalitati de dezvoltare pe aceasta piata extrem de interesantd. Serviciile
oferite de firma sunt extrem de diverse iar portofoliul de clienti este unul semnificativ.
Sunt patru valori fundamentale sub care se desfasoard operatiunile firmei:
independentd, sustenabilitate, angajament si excelentd in servicii. Din punct de vedere
financiar, asa cum s-a aratat in interiorul capitolului, dezvoltarea firmei este continua,
cu exceptia anului 2009, cifra de afaceri fiind intr-o continud crestere.

Din punct de vedere operational, firma are implementata o retea de hub-uri ce

acopera cele mai importante zone ale tarii. Astfel locatia de baza este la Bucuresti, iar
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celelalte locatii sunt la Arad, Oradea, Cluj, Sibiu, Craiova, Bacau si Constanta.
Terminalul de cross-docking de la Sibiu este un punct cheie in aceasta retea, acesta
preluand si intrarile in tara, dinspre zona de vest, realizdnd totodata distribufia si
divizarea marfii ce vine dinspre Bucuresti si care trebuie sd ajungd in zona central si de
nord-est.

Capitolul sase se concentreaza pe analiza mediului extern general romanesc,
abordand toate componentele acestuia, componenta politico-legala, componenta
economicd, componenta socio-culturald, componenta tehnologicad, componenta
internationald. La fiecare dintre aceste componente s-au punctat particularitatile si
influentele manifestate asupra companiilor ce opereazd in domeniul logistic. O
succinta trecere 1n revista a acestor influente o prezentdm in continuare:

e Romania are o pozitie bund din punct de vedere al economiei si al localizarii, ea
fiind o poarta de acces intre Europa si Asia, acest lucru putand fi punctat ca o
oportunitate majora;

e Romania are cea mai putin dezvoltatd infrastructura rutiera din Europa din
punct de vedere al acoperirii. Are, de asemenea, un nivel scazut de siguranta si
de conectivitate cu celelalte state membre UE;

e Forta de munca calificata si costuri scazute ale acesteia;

e Potential de dezvoltare a unor platforme logistice cargo pe aeroporturile situate
in zonele cheie identificate pentru construirea terminalelor intermodale cu
Timisoara, Constanta);

e Ratele dobanzilor sunt mai mari decét in majoritatea statelor Uniunii Europene
st cursurile valutare sunt destul de stabile;

e Veniturile curente ale populatiei sunt relativ stabile si se situeaza inca la un
nivel relativ scazut, departe de media Uniunii Europene;

e Rata somajului este relativ stabila si se situeaza la un nivel care nu constituie o
problemd mare pentru persoanele care sunt in cautarea unui loc de munca, dar
in acelasi timp ofera inca suficienta fortd de munca organizatiilor care doresc sa
angajeze personal;

e Piata de retail din Romania are un potential urias, fiind o piatd cu aproximativ
20 de milioane de consumatori si cu un potential de crestere important.

Asa cum afirmam s§i in continutul tezei, mediul de afaceri romanesc, mai ales
pentru zona de logistica, este unul destul de controversat, avand o multitudine de
oportunitati, dar si foarte multe pericole. Cea mai mare problema invocatd de toti
operatorii logistici se referd la infrastructura rutiera si feroviara extrem de precara si

care duce la cresterea costurilor de exploatare pe unitatea de Incarcatura si la timpi de
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operare mediocri. Acestor probleme le sunt atasate riscurile de accidente, Tntarzieri
datorate blocajelor, viteze de tranzit reduse si taxe de operare ridicate (taxe de drum,
taxe de prima inmatriculare, asigurari, etc.).

O altd problemd majora este generatd de legislatia destul de schimbdtoare si
destul de stufoasa, care poate genera o alta serie de probleme de operare.

Oportunitatile sunt generate de asezarea geograficda extrem de favorabila la
confluenta Occidentului cu Orientul. Migrarea multor afaceri catre Estul Europei si
catre Orientul Mijlociu, deschid perspective de dezvoltare fantastice. Piata de retail din
Romania inregistreaza cresteri semnificative, ceea ce Inseamna ca toatd activitatea de
suport a marilor centre comerciale este in continud dezvoltare. O altd oportunitate
importanta este legatd de faptul ca, inca, exista un cost al fortei de munca scazut si o
competentd inca destul de ridicatd a acestei fore de munca. lar pentru ca fluxul
informational este unul extrem de important pentru aceasta industrie, trebuie afirmat
faptul ca dezvoltarea infrastructurii informatice este printre cele mai bune din Europa,
iar vitezele de internet sunt dintre cele mai bune, ceea ce ajutd enorm la transferul si la
gestionarea optima a informatiei.

Finalul acestei parti secunde este dedicat analizei detaliate a pietei de logistica
din Roménia. Un prim aspect important al acestei piete de logistica este evidentiat de
faptul ca pe piata exista o multitudine de jucatori de diverse dimensiuni si cu diverse
preocupiri. In general peisajul ¢ dominat de multe firme de transport sau de ciriusie,
dar care 1si adaugd in titulaturd sau In domeniul de activitate logistica. De aceea e
destul de greu de diferentiat cate si care din multitudinea de firme de pe piatd au
preocupdri adevarate in zona logisticii si care oferd servicii integrate de logistica,
putand fi denumite furnizori de servicii de tip 3PL.

O analizda documentatd, cum este cea prezentatd 1n capitolul sapte
demonstreaza, totusi, ca piata romaneascd este dominatd de cativa jucatori importanti,
din pacate, cei mai multi dintre ei fiind firme cu capital strdin sau reprezentantele unor
companii occidentale in Romania. Aspectul pozitiv al acestui tablou este faptul ca
aceasta dovedeste atractivitatea pietei romanesti si oportunitatile de dezvoltare
existente in zond. Printre cei care domind piata romaneasca in acest moment sunt
Schenker Romtrans, Gefco Romania, Gebruder Weiss Romania, toate acestea oferind
servicii integrate de tip 3PL.

Este de mentionat faptul ca inca servicii de tip 4PL nu se contureaza pe piata
romaneasca, care pare a fi totusi la inceput de drum si se loveste incd de multe
probleme de ordin legislativ, economic si mai ales de o infrastructura incd prea putin

pregatita pentru explozia logistica din ultima perioada.
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Cateva concluzii merita a fi mentionate si subliniate in cele ce urmeaza, fiind
extrase aici elementele care par mai semnificative din analiza minufioasa realizata in
capitolul sapte. Acestea sunt urmatoarele:

e (Cea mai mare cifra de afaceri a fost realizatd in 2012 de Schenker Romtrans de
81.7 milioane €, cu o diferentd de 7.2 milioane € fatd de anul 2011, urmata de
Gefco Romania cu aproximativ jumatate din valoarea primei clasate, 42
milioane €;

e In ceea ce priveste productivitatea pe angajat, exceleazi companiile Gefco
Romania, Trans International Spedition, Gopet Romania si All Cargo Express
cu valori de peste 400.000 € pe angajat intr-un an calendaristic;

e Schenker Romtrans se afla si la aceasta categorie pe primul loc avand un profit
in 2012 de 3.5 milioane €, cu 2.3 milioane € mai mult ca in 2011. Ea este
urmatd de Karl Heinz Dietrich cu 2.8 milioane €, care a inregistrat o scadere de
267 mii € fatd de 2011 si de Gefco Romania cu un profit de 1,9 milioane € in
anul 2012, in scadere cu peste 1 milion de € fatd de anul 2011;

e Schenker Romtrans are cea mai mare cota de piata de 7,1% cu un total al cifrei
de afaceri de 81.7 milioane de euro. Urmatorul in clasament , TTS, care se
ocupa cu transportul maritim, obtinand o cifra de afaceri de peste 68 milioane
de euro, acoperind o cota de piata de 5,8%.

e La categoria active detinute de companii Schenker Romtrans se afla pe primul
loc cu 68 milioane €, urmata de Karl Heinz Dietrich cu 53 milioane €, pe locul
3 se afla Gebriider Weiss cu aproximativ 23 milioane € active inregistrate in
2012;
perioada 2009-2012, este Karl Heinz Dietrich International Exped, urmat de
Gefco Romania si All Cargi Express.

Partea a treia, cuprinde o ampld Cercetare selectiva privind nivelul de
satisfactie a clientilor unei firme integrate de logistica pe piata din Romdnia si a
particularitatilor pietelor logistice din sud-estul Europei — impactul asupra
competitivitditii organizatiilor. Intregul demers stiintific din aceastd zona a lucrarii se
concentreaza pe trei directii de cercetare, care se pliaza pe obiectivele tezei stabilite.
Sunt analizate trei anchete, realizate pe baza de chestionar avand ca esantion f{inta
clientii unor firme ce ofera servicii integrate de logistica, sau managerii unor firme de
logistica care 151 desfdsoard activitatea In diverse locatii din Europa de Est. Pentru ca
am mentionat deja 1n introducere colaborarea cu firma Gebrider Weiss, iar implicarea

autorului in coordonarea activitatilor firmei in Europa de Est este una crescuta,
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cercetarile mentionate s-au centrat in mare parte pe clientii firmei si pe experientele

avute de managerii firmei din locatiile din zona. Insa din experientele proprii, cat si din

discutiile cu alti manageri implicati in activitatea de logistica, rezultatele analizei pot fi

extrapolate, fard probleme, la problematica din aceastd zond, si multe din problemele

semnalate sunt probleme care confirmd ipotezele de lucru extrase din literatura de
specialitate.

Prima cercetare are in vedere analiza nivelului de satisfactie al clientilor unei

firme de logistica, in spetd Gebriider Weiss, pentru a identifica, in final, aspectele

importante care contureaza servirea clientilor pe piata romaneasca de logistica.

Obiectivele cercetarii, mentionate si in cadrul paragrafului 8.2.4. au vizat

urmatoarele aspecte:

Evaluarea celor mai importanti factori privind nivelul de satisfactie al clientilor;
Evaluarea aspectelor importante legate de comunicarea n afaceri/ colaborare;
Evaluarea relatiei client — furnizor de servicii integrate de logistica;

Evaluarea aspectelor importante ale numelui de marca in afaceri (in alegerea
partenerului pentru partea de logistica).

Principalele concluzii ale acestei analize, detaliate Tn cadrul capitolului 8, se

refera la urmatoarele aspecte importante:

Principalele surse de informatii utilizate de catre clieni sunt internetul si
televiziunea;

Serviciile la care au apelat sunt legate Th mare parte de transportul rutier (72%),
urmate de transportul maritim si destul de putini clienti au apelat la servicii
privind solutii integrate de logistica, doar (9%), dintre acestia, marea majoritate
au vizat transportul intern de marfa (67%), iar restul (33%) au vizat elemente
privind transferul de marfa pe relatii internationale;

Nivelul de satisfactie este relativ ridicat, 61% dintre respondenti afirmand
faptul ca experientele trecute legate de relatia cu firma de logisticd au fost
satisfacatoare, iar 29% au afirmat totala satisfactie legata de aceasta relatie;

Cel mai apreciat element legat de partea de servire logistica este competenta,
urmate apoi de seriozitate si de incredere;

Principalele notiuni asociate cu firma luatd in studiu au fost: promptitudine,
adaptabilitate si calitate;

Principalele argumente pentru alegerea colaborarii cu aceasta companie au fost:
raportul calitate — pret (40%) si experienta (21%);

Poate putin contradictoriu cu unele din concluziile mentionate este faptul ca

existd §i elemente de insatisfactie, acestea fiind legate in primul rand de
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comunicarea defectuoasa, de modul de solutionare a unor reclamatii si de

greselile aparute 1n activitatea de livrare.

Una dintre intrebarile cele mai importante a fost aceea care le-a cerut celor
chestionati sa evalueze, din perspectiva personala, care sunt elementele care conduc la
un nivel de servire ridicat. Raspunsurile primite la aceasta intrebare sunt transante si
demonstreazd faptul cd unul dintre cele mai importante elemente este timpul de
onorare a comenzii (89%), urmat de rezolvarea in timp a util a problemelor survenite
(78%) si consecventa in oferirea serviciilor (61%). Acest lucru verifica una din
ipotezele initiale de lucru, cea legata de importanta covdrsitoare a gestionarii optime
a activitatilor in timp pentru a obtine timpi de raspuns cdt mai redusi.

Alte elemente importante, Tn optica clientilor, pentru un nivel de servire ridicat
sunt: adaptabilitatea la nevoile clientilor (86%), raportul optim calitate — pret (77%),
pregatirea profesionald a personalului (73%).

A doua cercetare abordeaza problema dintr-o perspectiva diferita incercand sa
identifice care sunt motivatiile care ar duce la acceptarea unui furnizor de servicii
integrate de logistica de catre un potential client, incercand astfel sa determindm care
sunt mijloacele de a penetra si a rezista pe o piatd cu competitie ridicata.

Principalele obiective ale acestei cercetari sunt:

e Determinarea nivelului de satisfactie in randul subiectilor in relatia cu actualul
furnizor logistic;
e Determinarea principalelor calitati cautate de un potential client in incercarea de

a gasi un furnizor logistic satisfacator;

e Studierea si analiza caracteristicilor principale ale potentialilor clienti.

Este de subliniat din nou faptul ca o majoritate covarsitoare de respondenti
(91%) considera ca timpul de onorare al comenzii este foarte important. Pe
urmatoarea pozitie (55% din subiecti) se situeaza opiniile conform carora un aspect
foarte important al unui furnizor logistic este consistenta livrarilor, iar 50% sunt de
parere cda e foarte important ca, clientul sa aiba parte de informatii in timp real
referitoare la procesarea comenzii. 74% din respondenti considerd ca o colaborare
intre client si logistician este foarte importanta in rezolvarea potentialelor probleme, pe
cand 49% din subiecti dau o foarte mare importanta pretului serviciilor logistice.

In ceea ce priveste alegerea unui nou furnizor logistic, 53% din respondenti sunt
de parere ca marca companiei ar trebui sa fie un aspect important, care sa-i ajute in
alegerea lor, iar 38% din subiecti considera ca modul de lucru al agentilor de vanzari si
modul in care acestia stiu sa promoveze imaginea companiei este un aspect important
Tn alegerea unui anumit furnizor logistic.
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Subliniem din nou faptul ca si din aceastd cercetare a reiesit faptul ca pentru
majoritatea clientilor, elementul esential de satisfactie este ca un furnizor de servicii
logistice sa ofere un timp de onorare al comenzii cat mai mic, sa ofere, de asemenea,
date in timp real referitoare la statusul comenzilor, dar si un pret al serviciilor cat mai
mic. Mai mult, acestia sunt de parere ca in cazul unor probleme neasteptate, furnizorul
logistic ideal trebuie sa fie 100% cooperant pentru a rezolva aceste probleme Tntr-un
timp cat mai scurt si cu o eficienta cat mai mare.

Ultima cercetare, din cadrul capitolului zece, se axeaza mai mult pe elementele
caracteristice mediului socio-cultural, componentei politico-legale si incearca sa
identifice particularitatile pietelor de logistica din sud-estul Europei (Bulgaria,
Macedonia, Romdnia, Georgia si Turcia). Principala ipoteza de lucru este aceea ca
fiecare tara are aspecte particulare importante de care trebuie tinut cont Tn cadrul unei
afaceri, cu atdt mai mult in cazul unei afaceri din zona logistica.

Sunt cateva elemente comune intre tarile analizate, din perspectiva elementelor
ce concura la un nivel ridicat de servire logistica. Din nou viteza de onorare a unei
comenzi este elementul cel mai important sesizat de managerii din cele mai multe tari
analizate. Consecventa in onorarea unor comenzi este un alt element important,
subliniat de managementul de la Bucuresti.

Pentru patru dintre managerii chestionati, si anume, cei din Bulgaria, Turcia,
Macedonia si Romania, cel mai important element pcare are influentd asupra
desfasurarii unei afaceri si care actioneaza din mediul extern general este componentd
economica, pentru managerul georgian cea mai importanta componenta pare a fi cea
politico-legala. Cand am incercat sa particularizam putin elementele mediului extern
general, a fost ales din nou un element al componentei economice, si anume inflatia
(Bulgaria, Roménia, Macedonia), alt element cu relevan{a sporita sunt consrangerile
de ordin politic (Georgia, Turcia, Macedonia, Romania).

Trei dintre tarile analizate par a avea o concurentd extrem de acerbad pe piata
furnizorilor de servicii integrate de logistica (Turcia, Bulgaria, Romana), iar in doua
dintre acestea (Bulgaria si Roméania) este mentionat ca principal concurent pe zona de
servicii logistice DB Schenker

Analiza serviciilor la care apeleazd clientii ne ofera o impartire relativ
echilibratd. In principiu, daci analizim Romania, aproape toate serviciile sunt
acoperite uniform (transport rutier, feroviar, naval, aerian, depozitare), mai putin
serviciul de consultantd. Reprezentanta din Macedonia nu oferd servicii de transport
feroviar si consultantd. Reprezentanta din Turcia, si ea acopera 3 servicii, mai putin
partea de depozitare si consultanta. Filiala din Georgia, nu a avut comenzi din partea
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clientilor pe zona de consultanta. lar reprezentanta firmei din Bulgaria nu ofera servicii
de transport feroviar.

Din punctul de vedere al infrastructurii nici una dintre persoanele intervievate
nu considerd ca in tarile analizate nu considera cd exista premisele pentru a afirma ca
aceasta este dezvoltata la un nivel mulfumitor. Se apreciaza ca infrastructura, cu
preponderentd cea rutierd, este mediu dezvoltatd in tari ca Bulgaria, Turcia si Georgia
si slab dezvoltatd in tari ca Romania sau Macedonia. Aceasta constatare conduce la
ideea ca datorita acestui factor timpul de raspuns este redus si costurile de operare sunt
crescute, ceea ce anuleazd de multe ori eforturile facute de companii pentru a fi
performante pe piata.

In sprijinul obiectivelor propuse initial, putem afirma faptul ci principalii
factori privind nivelul de satisfactie pe pietele Europei de Est sunt asemanatoare cu
cele de pe oricare piata din lantul de aprovizionare. Aceste elemente sunt:

e Viteza de onorare a unei comenzi

e (Consecventa in onorarea comenzilor contractate initial

e Flexibilitate si adaptare la cerintele clientilor

e Un raport pret — calitate echitabil

e Comunicare deschisa, cu furnizarea unor date clare privind stadiul de onorare a
unei comenzi

e Remedierea rapida a problemelor

e Costuri de operare reduse

CONTRIBUTII PERSONALE
SI DIRECTII VIITOARE DE CERCETARE

Putem releva faptul ca lucrarea prezinta citeva contributii originale, dintre care
le subliniem doar pe cele mai importante:

e 1n partea teoretici s-a realizat 0 analizi generald a terminologiei folosite in
domeniul logisticii, precum si analiza principalelor aspecte privind modul in
care clusterele Tn aceasta activitate aduc un mare impact asupra costurilor,
calitatii si timpilor de livrare, triada esentiala in mediul competitiv de astazi,

e Am accentuat importanta sincronizarii temporale in activitatile de logistica si
am demonstrat ca aceasta reprezinta o placa turnanta pentru identificarea unor
strategii care pot conduce la avantaje competitive pe piata logistica, in general,
si pe piata logisticd interna 1n special, aceasta concluzie fiind verificatd de
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rezultatele cercetarii pe baza de chestionar, cu privire la nivelul serviciilor

logistice din Romania;

e Am subliniat faptul cad acorddim o mare importantd atingerii unui nivel de
servire la standardele cerute de clienti, ca modalitate de realizare a avantajului
competitiv pe piata de logistic;

e 1nadoua parte, teza de doctorat contine o analizi detaliata a pietei logistice din
Romania, realizdnd o multime de comparatii incrucisate interesante, analizand
cei mai importanti jucatori de pe aceasta piata din punct de vedere al cifrei de
afaceri, numarului de angajati, active. Al saptelea capitol prelucreaza
informatiile statistice si Incearca sa stabileasca cei mai importanti jucatori de pe
aceasta piatd, incercand totodatd realizarea unui clasament legat de cifra de
afaceri, rentabilitatea, nivelul investitiilor, numarul de angajati, volumul de
marfuri manipulate si multe alte aspecte. De asemenea, trebuie mentionata
importanta criteriilor de clasificare alese, deoarece clasamentele pe aceasta
piatd sunt foarte diferite, ceea denota ca ne confruntdm cu un mediu cu o
crestere a competitivitatii si cu jucatori care se plaseaza in mod diferit, In
functie de capacitatile, competentele si performantele identificate.

e (Cea mai importanta si originald parte a lucrarii este grupata in a treia parte a
tezei, unde sunt prezentate trei anchete pe baza de chestionar, avand ca grup
tinta clientii companiilor care ofera servicii integrate de logistica sau managerii
din companiile de logistica care isi desfasoara activitatea in diferite locatii din
Europa de Est. Aceasta cercetare vizeaza o analiza a nivelului de satisfactie al
companiilor, motivatiile care ar conduce la acceptarea unui furnizor integrat de
servicii logistice de catre un client sau potential client, precum si o identificare
a particularitatilor pietelor logistice din Europa de Sud-Est.

Un primd propunere privind un model de logistica performant se refera la
dezvoltarea unor parteneriate reale intre firmele implicate — clienti, operatori de
logistica, furnizori, institutii guvernamentale — si realizarea unor strategii de colaborare
durabile, prin identificarea competentelor performante ale fiecarui actor din acest lant,
pentru generarea unui avantaj competitiv care sa satisfacd tofi componentii acestei
,aliante strategice”.

Deci propunem cel putin doua directii importante, sustinute si de al{i specialisti
n domeniu:

- realizarea unei logistici integrate, a unui sistemul logistic integrat prin

deplasarea marfurilor printr-un lant de verigi consecutive de valoare

adaugata prin valorificarea capabilitatilor si competentelor performante ale
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fiecarei organizatii din acest lant, Care sa asigure ajungerea produsului
(serviciului) la momentul si locul potrivit, in forma si cantitatea solicitata;

- implementarea unei logistici strategice, prin utilizarea competentei §i a
aliantelor logistice din intregul canal de distributie, in vederea obtinerii
avantajului competitiv.

Directiile de cercetare sunt multiple, iar perspectivele de dezvoltare si de
aprofundare ulterioare sunt deschise. Implementarea unor elemente de logistica
integrata de tip 4PL in practica este o provocare, mai ales ca asa cum am constatat din
cadrul cercetarii, partea de consultantd nu este prea dezvoltatd in zona analizata.

Se cuvine sd multumim pentru tot sprijinul acordat conducatorului de doctorat
st Universitatii ,,Lucian Blaga” din Sibiu pentru implicarea in aceasta cercetare si
pentru modul 1n care anumite cunostinte si competente au fost transferate din zona
academica in mediul de afaceri. Impreuna cu specialistii de aici am reusit s realizam o
forma finala a chestionarelor si sd realizim o analiza statistica pertinentd, din care sa
evidentiem elementele pozitive si zonele de imbunatatire privind piata de logistica din
Romania si din intreaga zona a Europei de Est., Fara aceasta stransa colaborare, aceste
studii nu ar fi putut fi realizate, iar multe dintre aspectele specifice surprinse ar fi putut
fi neglijate.

Colaborarea cu firma Gebriider Weiss Romania SRL a fost, in principal, legata
de know-how-ul in domeniul logisticii, bazatd pe o experienta indelungata, dar si in
domeniul experientei interculturale, tindnd cont ca Gebriider Weiss Holding AG este
reprezentatd pe trei continente (Europa, Asia si America) Tn 25 de tari prin 156 de
locatii. Gebriider Weiss Romania SRL a sprijinit aceste cercetari realizdnd conexiunea
cu principalii clienti si transmitand o parte din chestionare spre grupul tinta identificat.

Speram ca tot acest demers de cercetare este interesant si util, atat ca abordare
teoreticd, dar, poate mai mult ca abordare practicd, materialul acestei teze putand
reprezenta un instrument de lucru interesant pentru managerii firmelor de logistica.
Asa cum afirmam initial, o parte din concluziile acestor cercetari au fost prezentate de
autor, sub forma unor lucrari stiintifice in publicatii importante din Romania sau in
volumele unor conferinte de specialitate. O parte din studiile privind satisfactia
clientilor au fost puse deja la dispozitia firmei Gebriider Weiss, acestea fiind utilizate
in procesul managerial pentru Tmbunatatirea activitatii, pentru identificarea
competentelor performante si pentru formularea unor strategii sustenabile de

dezvoltare care sd asigure avantajul competitiv.
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