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Logistyczna koncepcja obstugi Klienta
jako czynnik ksztattowania
przewagi konkurencyjnej firmy

Wprowadzenie

W warunkach nasilajacej si¢ konkurencji przedsigbiorstwa zmuszone sa do po-
szukiwania nowych drég budowania swojej przewagi rynkowej. Zmiany za-
chodzace w otoczeniu konkurencyjnym (globalizacja, kompleksowo$¢ produktow
i ustug, ukierunkowanie dziatalno$ci na klienta) spowodowaty wzrost zaintereso-
wania logistycznymi koncepcjami zintegrowanego zarzadzania jako elementem
wzmacniania pozycji konkurencyjnej, a tym samym osiagnigcia celow strategicz-
nych firmy.

Kluczowe problemy ksztaltowania strategii firmy to:

— co firma zamierza zaoferowa¢ nabywcy?

— jak wyrézni¢ sw6j produkt wsrdd innych?

— na jakich warunkach finansowych produkt moze przej$s¢ w posiadanie na-
bywcy?

— gdzie i1 kiedy oraz jak oferowac produkt finalnemu odbiorcy?

— jak rozprowadzi¢ produkt do miejsc odbioru?

— w jaki sposéb poinformowaé nabywcg¢ o ofercie?

— jak przekona¢ ewentualnego nabywcg do akceptacji oferty?

Decydujace znaczenie w realizacji wymienionych problemoéw, a tym samym
osiggnieciu sukcesu rynkowego ma logistyka, ktoéra poczatkowo znajdowata za-
stosowanie fragmentaryczne w obszarach funkcjonowania firm, aby obecnie po-
przez zarzadzanie kanatowe (Channel Management), zwane takze zarzadzaniem
tancuchem dostaw, sta¢ si¢ instrumentem koordynujacym przeptywy w przedsig-
biorstwie, od pozyskania surowca do finalnego klienta.

Wspolczesnie w praktyce zarzadzania logistycznego pojawito si¢ wiele no-
wych okres§len, m.in.: rozszerzone przedsigbiorstwo, wirtualna korporacja, za-
rzadzanie zintegrowanym tancuchem dostaw, efektywna obstuga klienta'. Cecha
taczaca wymienione pojgcia jest to, ze dotycza one usprawnienia organizacji za-
opatrzenia, procesOw magazynowania i transportu, produkcji i dystrybucji oraz

! Podstawowe definicje dotyczace pojecia logistyki i jej powiazan z marketingiem zawarto m.in.
w cytowanych pracach [1], [5], [8].
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ksztaltowania wspotpracy z zewnetrznymi uczestnikami proceséw. Zauwazalnym
przejawem przemian jest odchodzenie od samodzielnej realizacji przeptywow
w kierunku tworzenia trwatych wigzi z dystrybutorami, firmami spedycyjnymi,
z jednostkami handlowymi.

Schemat 1

Koncepcja zarzadzania marketingowo-logistycznego

Zadowolenie klienta:
— dostawcy

— posrednika

— klienta finalnego

Efekty dla przedsigbiorstwa:
— maksymalizacja zysku

— najnizsze taczne koszty przy
akceptowanym poziomie
obstugi

Zintegrowane dziatania
marketingowo-logistyczne:
— marketing-mix (produkt, cena,

promocja, dystrybucja)
— logistyka-mix

Zrodto:J. R. Stock, Strategic Physical Distribution Management, R. D. Irwin, Homewood,
Illinois 1982.

W definicjach podkreslajacych aspekt funkcjonalny zarzadzania logistycznego
przyjmuje si¢, iz jest to tancuch kolejnych ogniw (instytucji, osob) posred-
niczacych w organizacji strumieni zwigzanych z dzialalno$cia marketingowa.
Wspolczesnie przedstawione funkcjonalne pojgcie czesto zastgpuje si¢ okresle-
niem ,tancuch dostaw”, ktore taczy si¢ z filozofig integracji dziatalno$ci ogniw
w system (zbior procesow, czynnosci) w celu uzyskania najwiekszych korzysci
rynkowych’.

W przedstawionej koncepcji zarzadzania bierze si¢ pod uwage podstawowe
postulaty logistyczne (definicja 7W wg Council of Logistics Management, USA):

»Celem dzialan logistycznych jest dostarczanie:

— wiasciwemu klientowi,

— wlasciwych produktow,

— we wtasciwej ilosci,

— we wtasciwej kondycji,

? Przeglad definicji ,taficucha dostaw” znajduje si¢ m.in. w pracy D. Kisperskiej-Morori [10].
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— we wiasciwym miejscu,

— we wtasciwym czasie,

— po wiasciwych kosztach”.

Przyjecie powyzszych postulatow w zarzadzaniu strategicznym przedsiebior-
stwa dotyczy nastepujacych kierunkow/kryteriow:

1. Poziomu obstugi klienta — czyli realizacji oczekiwan klientow
zwigzanych z fizyczng dostgpnoscig produktu, warunkami/wygoda zakupu.

2. Minimalizacji kosztdw — wykorzystania wspolzaleznosci migdzy
czynno$ciami i procesami dla osiaggniecia efektéw synergii.

3. Maksymalizacji warto$ci dodanej — maksymalizacji korzysci
dla uczestnikdw tancucha w wyniku uzyskanych przewag konkurencyjnych.

4, Elastycznos$ci i kontroli systemu, procesow — zdolnosci
do reakcji na zmieniajace si¢ uwarunkowania otoczenia.

2. Orientacja na klienta jako element
ksztaltowania logistycznej koncepcji obslugi

Dziatania marketingowe dotyczace produktu, ceny, promocji i dystrybucji win-
ny by¢ wspomagane przez logistyke, ktorej celem jest zwigkszenie dostgpnosci
produktow. Przy tym ,,dostepno$¢” rozumiana jest jako jedno$¢ czasu i miejsca
wystepowania débr o wymaganych parametrach jako§ciowych, przy jednoczesnej
minimalizacji kosztow przeptywow.

Zachodzace w gospodarce procesy globalizacyjne powoduja czesto brak spdj-
no$ci, niesprawno$¢ wewngtrznych systemow organizacji strumienia towarow
w polaczeniu ze zmieniajacymi si¢ uwarunkowaniami otoczenia. W strategii
zarzadzania nalezy wigc dazy¢ do koordynacji tych proceséw (budowy wspolne-
go tancucha dostaw) w ramach przedsigbiorstw wspottworzacych tancuch dostaw
od zZrodlta surowcow, poprzez przetwarzanie do finalnego odbiorcy, a budowa
wspolnego tancucha dostaw winna rozpoczaé si¢ od rozpoznania pakietu prefe-
rencji klienta i konczy¢ na dazeniu do ich spelnienia w jak najkrotszym czasie
i po najnizszych kosztach.

Decydujace znaczenie w realizacji zdefiniowanego powyzej tancucha dostaw
w dziedzinie rentownos$ci, utrzymania si¢ na konkurencyjnym rynku i w kreowa-
niu wizerunku firmy ma poziom obstugi klienta, ktory mozna okresli¢ jako: ze -
spot czynno$§ci zmierzajacych do realizacji oczekiwan
klientéw zwiazanych z fizyczng dostepnoscig produktu,
warunkami/wygoda zakupu oraz satysfakcji klienta z kon-
taktu z danym ogniwem tancucha.

Podstawowe zadania stojace przed przedsi¢biorstwem w tej dziedzinie dotycza
nastepujacych zagadnien:

— poznania i okre$lenia oczekiwanego przez klientow poziomu obstugi,

— potozenia nacisku na jakosciowa strong¢ dziatania przedsigbiorstwa,
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— integracji 1 kontroli tancucha przeptywow (logistics pipeline) poprzez bu-
dowg¢ odpowiednich powigzan operacyjnych i informacyjnych z dostawcami,
przewoznikami, klientami,

— przebudowy struktury organizacyjnej przedsicbiorstwa dla zapewnienia
synchronizacji pomig¢dzy obszarami dzialan logistycznych przy jednoczesnym
dazeniu do maksymalnej ich efektywnosci.

Dla spetnienia zadan zwigzanych ze strategia obstugi klienta nalezy uwzgled-
ni¢ dzialania na trzech wspoétzaleznych ptaszczyznach: przedtransakcyjnej, trans-
akcyjnej oraz potransakcyjne;j’.

Realizacja dziatan w wymienionych plaszczyznach w kontek$cie rosnacej dy-
namiki procesow gospodarczych (globalizacja, postep techniczny) jest uzaleznio-
na od mozliwo$ci dostosowania si¢ ogniw tancucha do zmieniajacych si¢ potrzeb,
czyli od stopnia integracji procesow opracowania produktu, produkcji, dystrybu-
cji. Efektywnos$¢ dziatan zwigzanych z ksztaltowaniem poziomu obstugi zalezy
przede wszystkim od systemu logistycznego taczacego przedsiebiorstwa —
uczestnikow tancucha, ktérzy winni spetnia¢ role: koordynatora, doradcy i partne-
ra (zob. schemat 2).

Do najczesciej wymienianych czynnikéw (atrybutéw) ksztattowania poziomu
obstugi klienta, zaleznych od wszystkich partnerow, zaliczamy:

CZYNNIKI LOGISTYCZNE — przeptywy fizyczne

— czgsto$¢ dostaw,

— minimalna wielko$¢ partii dostaw akceptowana przez nabywce oraz do-
stawce,

— dhugos¢ cyklu realizacji zamdéwienia (czas od zamoéwienia do dostarcze-
nia),

— dostgpnos$¢ zapaséw na poszczegolnych szczeblach dystrybucji (monitoring
producenta),

— mozliwo$¢ reakcji na zamdwienia natychmiastowe,

— kompletno$¢ wykonania zamowienia (wystepowanie btedow w realizacji
zamOwienia),

— elastyczno$¢ w realizacji dostaw (mozliwo$¢ reakcji na zmiang warunkow
dostawy),

— strategia obstugi transportowej (dodatkowe ustugi w realizacji dostaw, spe-
dycja),

— obstuga reklamacji i zwrotow towarowych.

CZYNNIKI LOGISTYCZNE — przeptywy informacyjne

— dostgpnos$¢ informacji o stania zapasow,

— dostepnos¢ informacji (szybko$¢) o realizacji zamdéwienia (opdznienia do-
staw, anulowanie dostaw, zmiana warunkow dostaw).

3 Por. M. Christopher [5, s. 47 i nast.].
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CZYNNIKI WSPARCIA MARKETINGOWEGO

— warunki finansowe (terminy platnos$ci, strategia cenowa, opusty i rabaty),

— dostgpno$¢ informacji o produkcie, cenach, obstudze (promocja),

— jakos¢ personelu (kompetencje przedstawicieli handlowych, serwisu tech-
nicznego),

— ustugi posprzedazowe,

— szybkos$¢ informacji o nowych produktach, cenach itp.

W literaturze przedmiotu podkresla si¢, iz wyzwaniem wspotczesnosei dla firm
(organizacji) jest zlikwidowanie pionowych barier funkcjonalnych, ogranicza-
jacych integracje, i restrukturyzacja w kierunku organizacji poziomej, nastawionej
na rynek. Motywacja do tego rodzaju zmian jest swiadomos$é, ze to procesy, a nie
funkcje pozwalaja na wytworzenie warto$ci przekazywanych klientowi. Stad tez
zarzadzanie procesami pozwalajacymi na wytworzenie wartosci dla klienta jest
kluczowym elementem sukcesu rynkowego’.

W licznych opracowaniach jako podstawowe, wspotzalezne procesy, ktore
maja udzial w dodawaniu wartoséci dla klienta wewngtrznego i/lub zewngtrznego,
tworzeniu przewagi konkurencyjnej, przyjmuje si¢:

— ksztattowanie i rozwéj marki’,

— ksztaltowanie przywigzania klienta do marki, ksztattowanie lojalnosci
klienta,

— zarzadzanie klientami — tworzenie partnerskich relacji miedzy posredni-
kami, ogniwami w drodze produktu do ostatecznego konsumenta,

— rozwdj dostawcy — likwidacja tradycyjnych obszaréw konfliktu®,

— zarzadzanie tancuchem dostaw — koncentracja na procesach majacych
podstawowy wptyw na realizacj¢ celu wspotpracujacych ogniw.

O powodzeniu realizacji wymienionych proceséw w duzej mierze decyduje lo-
gistyczna koncepcja przeptywu gtownych strumieni fizycznych i informacyjno-
-finansowych, ksztattujacych zdolno$¢ systemu do skutecznego zaspokajania po-
trzeb klienta. Zdobywanie przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa poprzez od-
powiednie ksztattowanie systemu logistycznego (tailored logistics) wymaga stwo-
rzenia z jednej strony bankéw danych, niezbgdnych do podejmowania decyzji,
z drugiej za$ informatycznych sprzezen zdecentralizowanych zakreséw odpowie-
dzialno$ci w celu wyodrebnienia zmiennych decyzyjnych istotnych dla planowa-
nia, sterowania i kontroli.

W tym zakresie logistyczny system informacji winien zaczynac si¢ od zamo-
wien klientow, poprzez sie¢ dystrybucji, montaz/produkcj¢ do organizacji zasila-
nia materiatowego oraz dostawcow; dotyczy m.in. takich problemdw, jak: szaco-
wanie potrzeb, organizacja zaopatrzenia, gospodarka magazynowa, organizacja

* Por. np. prace M. Christophera [5], gdzie autor przedstawia podstawowe problemy
zwigzane z ksztaltowaniem poziomu obstugi klienta, s. 47—49.

> Por. np. prac¢ J. Altkorna [2].

6 Zagadnienia zwigzane z filozofig ,.zarzadzanie dostawcami” przedstawia m.in. D. Kempny [9].
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Schemat 2

Funkcje uczestnikow tancucha ksztattowania poziomu obstugi klienta

Eancuch dodawania wartosci dla klienta w ksztaltowaniu poziomu obstugi

Sfera
Sfera przedtransakcyjna
potransakcyjna
Poziom
obstugi
Transakcja

Trzy role (funkcje) uczestnikow tancucha dostaw

— optymalne wykorzystanie zasobow

— ksztattowanie czynnikow logistycznych,
czynnikow wsparcia marketingowego

— tworzenie efektywnej organizacji procesow

4

Koordynator

Doradca

V' 4

— identyfikacja popytu — wspdlny sukces

— identyfikacja wymagan odbiorcéw — szukanie najlepszych rozwigzan

— identyfikacja kluczowych czynnikow sukcesu ~ — dodawanie warto$ci
(czynnikow przewagi konkurencyjnej) — przekazywanie informacji

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: S. Abt, Systemy logistyczne w gospodarowaniu,
AE Poznan, Poznan 1997; M. Christopher, Strategia zarzqdzania dystrybucjg, AW ,Placet”,
Warszawa 1996.

przeptywow wewnatrzzaktadowych (transport wewnetrzny), planowanie procesu
produkcji, planowanie dystrybucji, magazynowanie towardow, zarzadzanie stanem
zapasow, organizacja i kontrola przeptywoéw fizycznych w dystrybucji, organiza-
cja komunikacji z odbiorcami.

Zaawansowane techniki elektronicznej wymiany danych (Electronic Data In-
terchange — EDI) zapewniajace: natychmiastowe pozyskiwanie i przetwarzanie
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danych, zbieranie i oferowanie informacji komorkom funkcjonalnym (poprzez
zintegrowane pakiety programowe), utatwianie procesu podejmowania decyzji po-
przez systemy wspomagania decyzji, przyczynily si¢ do rozwoju systemow
zwigzanych z logistyczng koncepcja zintegrowanego systemu zarzadzania zmie-
rzajacego do podniesienia poziomu obstugi klienta z jednoczesnym obnizeniem
kosztow. Podkreslic nalezy, ze zabezpieczenie odpowiedniego poziomu obshugi
taczy si¢ ze wzrostem kosztow organizacji catlego procesu. W ustalaniu polityki
ksztaltowania tancucha dostaw powstaje zatem pytanie, jaki poziom ustug winien
by¢ oferowany klientom z poszczegélnych segmentdw rynku oraz jaka jest per-
cepcja poziomu zapewnianych ustug (mierzona np. wzrostem popytu)’. Strategia
uczestnikow tancucha dostaw zmierzajaca do realizacji wymaganego przez klien-
tow poziomu ushug winna by¢ realizowana zgodnie z ,, Krolewskim cyklem” (The
Royality Circle) przedstawionym na schemacie 3.

Schemat 3

Krolewski cykl” (The Royality Circle) w obshudze klienta

Oni wrocg ponownie do ciebie Badz dobry dla Nich

Beda ciebie bardziej lubili
Beda ciebie lubili

Traktuj Ich lepiej Beda wydawali wiecej pieniedzy

Beda bardziej wartosciowi

Zrédto: A.Braithwaite, Integrating the Global Pipeline, ,Logistics Information Manage-
ment” 1992/3.

3. Zintegrowany faricuch dostaw
jako element przewagi konkurencyjnej

Rosnaca konkurencja w handlu i produkcji zmusza do zwigkszania poziomu
obstugi klienta, co taczy si¢ z nieproporcjonalnym wzrostem kosztow, wyni-
kajacym m.in. z braku spojnosci interesow uczestnikéw tancucha dystrybucyjne-

7 Zob. cytowang prace M. Christophera [5], gdzie autor przedstawia podstawowe problemy
zwigzane ze strategia zarzadzania dystrybucja.
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go’. Analiza strumienia dostaw, redukcja operacji zwigkszajacych koszty staje si¢
przedmiotem zainteresowania i wspolpracy producentéw i handlowcoéw w ramach
strategii ECR (Efficient Consumers Response)’.

Efektywna obstuga klienta (ECR) oznacza cato§ciowe sterowanie oraz optyma-
lizacj¢ przeptywu towardéw i informacji pomiedzy producentem i handlem, w tym
gtéwnie w zakresie organizacji zamowien, ustalania asortymentu, promocji sprze-
dazy 1 przygotowywania produktow w celu zapewnienia wysokiego poziomu
obstugi przy minimalizacji kosztow. Na pierwszy plan wysuwaja si¢ pionowe
strategie integracji podmiotow tworzacych kanaly przeptywéw migdzy prze-
mystem i handlem realizowane poprzez harmonizacje przebiegu procesow.
Dziatania w dziedzinie realizacji podstawowego celu ECR, czyli zapewnienie wy-
sokiego, pozadanego przez klientow poziomu obstugi przy jednoczesnej redukcji
kosztéw, prowadzone sg na trzech plaszczyznach'':

1. Zarzadzanie kategoriag towardw, czyli zbiorem towardw, ktdre konsumenci
postrzegaja jako ze soba powigzane — okreslenie zbioru produktow, kalkulacja
zyskownosci, rozmieszczenie na potkach w sklepie, promocja, wprowadzanie no-
wych produktow. Zarzadzanie kategorig przy wspotpracy producentow/dostaw-
cow, sprzedawcow i kupujacych winno pozwoli¢ na dostosowanie proceséw dys-
trybucji do potrzeb konsumentow.

2. Usprawnienie operacji dystrybucji poprzez synchronizacj¢ produkcji, zapa-
sow ze sprzedaza (potaczenie producentow, dystrybutorow i sprzedawcoéw w je-
den system strumieni informacji i strumieni dobr), wdrazanie i integracja koncep-
cji logistycznych'".

3. Wykorzystanie nowoczesnej techniki informatycznej, automatyczna identyfi-
kacja przy pomocy koddéw kreskowych, elektroniczna wymiana danych, efektyw-
na analiza kosztow.

Wdrazana w praktyce gospodarczej koncepcja zintegrowanych systemow
zarzadzania w dziedzinie ksztaltowania poziomu obstugi klienta (podstawowego
elementu laczacego filozofie marketingu i logistyki) jednoczy cztery podstawowe
zadania z obszaru pomigdzy przemystem a handlem: efektywna dostawe, efek-
tywna polityke asortymentows, efektywna polityke wprowadzania innowacji pro-
duktowych, efektywna dziatalno$¢ promocyjna.

Zaprezentowana filozofia zintegrowanego zarzadzania wymaga wysokiej nieza-
wodnosci organizacji procesow w calym tancuchu dostaw zgodnie ze strategia lo-
gistyki, ktora przy wykorzystywaniu efektow synergii dazy z jednej strony do
pelnego zaspokojenia zglaszanych potrzeb, z drugiej za§ do minimalizacji kosz-

8 Por. M. H. B. McDonald [12, s. 191—200].

° Hasto sformutowane przez Rade Wykonawczg ECR Europe, w sktad ktérego wchodza
czolowi producenci i handlowcy, zob. np. E. Iwicka [7], R. Swarcewicz [16].

' Zob. np. E. Iwicka [7], R. Swarcewicz [l6].

' Podstawowe powigzania miedzy strategiay ECR a innymi koncepcjami zintegrowanego
zarzadzania klasy MRP przedstawiono np. w opracowaniu W. Szczepankiewicza [15].
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tow przeptywow. W strategii ECR nalezy wyr6zni¢ nastgpujace podstawowe za-
sady dziatania'*:

— zorientowanie na klienta,

— kooperacja, a nie konfrontacja,

— efektywnos¢,

— optymalizacja przeplywoéw towaréw od producenta do konsumenta, przy
zatozeniu ich pelnej dostepnosci (zintegrowany przepltyw towardw),

— wspdlne metody pomiaru wydajnosci $wiadczonych ustug, umozliwiajace
sterowanie procesem oraz podzial efektow.

Strategia ECR przynosi wymierne efekty dla produktow czestego zakupu, czyli
tych, na ktdre jest duze zapotrzebowanie ze strony klientdw, o szerokim i gtebo-
kim asortymencie, stosunkowo krotkim okresie uzytkowania, zaleznych od duzej
zmienno$ci popytu i wielu czynnikdw, np. sezonowosci, reklamy, promocji, loka-
lizacji na pétce w punkcie sprzedazy (merchandising)".

Prezentowana koncepcja zintegrowanego zarzadzania tancuchem dostaw budzi
pewne watpliwosci zwlaszcza w zakresie mozliwosci likwidowania klasycznych
zrédet konfliktéw migdzy ogniwami systemu.

Kompleksowe rozwigzanie problemow w przeptywach débr wymaga uwzgled-
nienia nie tylko ogniw tworzacych strumienie przepltywow, ale takze wspodizale-
znosci migdzy nimi oraz wspolzalezno$ci migdzy wypelnianymi przez nie zada-
niami. Zaleznosci te powoduja, ze zmiana w jednym z ogniw wywotuje zmiany
w pozostatych, przy czym ich efekty moga by¢ rozbiezne (konfliktowe) z prefe-
rencjami elementéw sktadowych systemu logistycznego (tzw. konflikt celow mig-
dzy obszarami funkcjonowania przedsigbiorstwa oraz preferencjami ogniw kanatu
dystrybucji (schemat 4)".

W tancuchu dostaw procesy czastkowe (zaopatrzenie, dystrybucja) realizowane
w jednym ogniwie poprzez wi¢z wspodlzaleznosci maja wpltyw na ksztattowanie
procesow u pozostatych uczestnikow, stad konieczno$¢ zarzadzania calym kana-
tem w sposdb przynoszacy wymierne korzysci poszczegdlnym wspotpracujacym
partnerom.

Dla przedstawienia zalet, wad (stabych, mocnych stron) oraz konsekwencji
wynikajacych ze strategii ECR przedstawiono porownanie skrajnych strategii
(zob. schemat 5): strategii opartej na krotkookresowych umowach, wykorzy-
stujacej konkurencj¢ migdzy dostawcami, zwanej dalej strategia konkurencyjng —
strategia typu: win-lose (wygram-przegrasz), oraz strategii opartej na dtugookre-
sowych umowach, partnerskich powigzaniach migdzy dostawcami i odbiorcami

12 Zob. H.-Ch. Pfohl [13].

W literaturze znajdujemy szacunki $wiadczace, iz wdrozenie systemu ECR pozwolito np.
w przemysle spozywczym USA na obnizenie kosztow dystrybucji o okoto 6%, a kosztow zapasow
0 41%. Szacuje sig, ze firmy stosujace strategie ECR, ,,Liderzy ECR” w Europie, majg w stosunku
do $redniej przedsigbiorstw nizsze koszty logistyczne o okoto 36%.

' Przeglad podstawowych konfliktéw w ogniwach taricucha dostaw przedstawiaja m.in. R. Ju-
nemann, H-CH. Pfohl [8], jak rowniez D. Kisperska-Moron [10].



122 Wtadystaw Szczepankiewicz

Schemat 4
Obszary mozliwych konfliktow w tancuchu dostaw
v
Marketing Logistyka
Tradycyjny — Kanaty dystrybucji — Obieg informacji — Zaopatrzenie
system — Obstuga klienta — Przetwarzanie danych — Wytwarzanie FUNKCJE
organizacji — Kontrola zapaséw — Utrzymywanie zapasow =~ — Magazynowanie
przeptywoéw — Transport
Dostgpnos¢ zapaséw < Minimalne zapasy
Czgste krotkie serie produkcji <> Dlugie serie produkcji
Szybka realizacja zamowien < Minimalne koszty realizacji CEL :
Sprawna realizacja transportu < Niskie koszty transportu DZIALAN
KONFLIKT Lokalizacja sktadow w poblizu obszaréw zbytu < Koszty sktadowania

Opakowania transportowe <> Szkody transportowe

v v

Koncepcja — logistyka Wspdtpraca EFEKT
orgamzac) _ markztlr}g — minimalizacja kosztow
};:rcz;plywow _ i_l[;razgs;z > — wzrost konkurencyjnosci
— EDI > — lepsze planowanie produkc;ji,
dystrybucji i sprzedazy

l::> = wykorzystanie informacji = jednolity standard identyfikacji produktéw = czas jako
miernik efektywno$ci tancucha = konsekwentne dazenie do skracania czasu przeptywu

w strumieniach = zastgpowanie sktadowania przetadunkiem w punktach =
synchronizacja dziatalno$ci z rzeczywistym zapotrzebowaniem = wspolne eliminowanie
barier = eliminacja dziatan nie dodajacych warto$ci = doktadna identytikacja kosztow
tacznych czynnosci, procesOw = integracja dostawcow-uczestnikow tancucha (dostawcy
surowcow, opakowan itd.) = potrzeby finalnego klienta celem wspdtpracujacych firm

EFEKTY

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Metodologia ECR, ,Zycie Handlowe” 1998,
nr 47; R. H. Ballou, Basic Business Logistics, Prentice-Hall Inc. 1987.

— win-win (wygram-wygrasz), czyli strategii opartej na synchronizacji zaopatrze-
nia materialowego, produkcji i sprzedazy (zarzadzanie tancuchem dostaw).

Wysoki poziom obstugi klienta jest istotnym czynnikiem ksztattowania prze-
wagi konkurencyjnej, stad prezentowana strategia ECR znajduje obecnie coraz
wigksze zainteresowanie w$rdd przedsiebiorstw, zwtaszcza firm o zasiggu mig-
dzynarodowym.

W literaturze przedmiotu do czynnikdéw stymulujacych rozwoj przedstawio-
nych w opracowaniu strategii zintegrowanego zarzadzania tancuchami dostaw za-
licza si¢ najczgsciej:
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— rosngce wymagania klientow — coraz czg$ciej obok klasycznych kryte-
ridw, jak jako$¢ produktu, cena, znaczenia nabieraja: pewno$¢ dostawy, nieza-
wodno$¢, terminy realizacji, realizacja standardéw dostawy'’,

— trendy globalizacji i konsolidacji gospodarki wynikajace m.in. z procesu
wzrostu zasiggu rynku firm, integracji ekonomicznej panstw,

— specjalizacje w procesach przeptywu dobr, wzrost znaczenia partner-
stwa — przedsi¢biorstwa nie mogac efektywnie, samodzielnie realizowaé
wszystkich czynnosci w tancuchu dostaw, zmuszone sa do wyboru dostaw-
cow/partneréw, odbiorcow/partnerow, klientdw/partnerow, dystrybutorow/part-
nerow,

— wazrost znaczenia ochrony $rodowiska naturalnego — dotyczacy z jednej
strony konieczno$ci redukcji wykorzystywania surowcow, z drugiej za$ koniecz-
no$ci tworzenia zamknigtego cyklu wykorzystywania odpadow, surowcdw wtor-
nych, opakowan zwrotnych'.
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