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STRATEGIE LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA
Z PERSPEKTYWY PRZEDSIEBIORSTW FLAGOWYCH

Streszczenie. Przedsigbiorstwa przyjmuja w sieci rozne role. W sieciach
zdominowanych kluczowe znaczenie maja przedsigbiorstwa centralne.
Organizacje te kreujac sie¢, koordynujac przeptywy materiatowe, majac wysokie
kompetencje relacje i majac atrybuty lidera okreSlane sa przedsigbiorstwami
flagowymi sieci. Celem artykutu jest wskazanie zalezno$ci pomiedzy atrybutami
przedsicbiorstwa flagowego a elementami logistycznej obstugi klienta
1 w konsekwencji dobor strategii logistycznej obstugi klienta.

Stowa kluczowe: przedsicbiorstwo flagowe, logistyczna obstuga klienta,
kompetencje relacyjne, sie¢ dostaw.

STRATEGIES OF THE LOGISTIC CUSTOMER SERVICE FROM THE
PERSPECTIVE OF FLAG ENTERPRISES

Summary. Enterprises are taking different roles in network. In dominated
webs central enterprises have a key importance. These organizations are
determined with flag enterprises if they are creating the network, are coordinating
material flows, have high relational competence and attributes have a leader.
Showing the relation between attributes of the flag enterprise and elements of the
logistic customer service and in consequence is a purpose of the article.

Keywords: flag enterprise, logistic customer service, relational competence,
network of supplies.

1. Wstep

Rozwoj sieci biznesowych, ich réznorodnos¢ 1 ztozonos¢ sa przestankami doskonalenia
modeli biznesowych organizacji. Przedsigbiorstwa przyjmujg w sieci rozne role. W sieciach

zdominowanych kluczowe znaczenie maja przedsigbiorstwa centralne, ktore kreujac siec,
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koordynujac przeptywy materiatlowe, majac wysokie kompetencje relacje majace swoje
przetozenie na wysoki wspotczynnik preferencyjnego dolgczania i majac atrybuty lidera
okreslane sg przedsi¢biorstwami flagowymi sieci. Jak dowodzg badania [5], przedsi¢biorstwa
flagowe maja pewne wspolne cechy, w tym zwlaszcza: wyrdzniajace si¢ zasoby, duzy udziat
w rynku, znaczng dojrzalo$¢ procesowa, znaczne posrednictwo i przewodno$¢ w sieci,
jednoczesénie realizujg rozne strategie, a nawet zlokalizowane sg na roznych poziomach
fancucha dostaw. Jednocze$nie centralna pozycja tego typu organizacji wskazuje na ich
kluczowa rolg w budowaniu wysokiego poziomu logistycznej obstugi klienta.

W artykule przedstawiono interpretacje przedsiebiorstw flagowych, wskazujac na ich
atrybuty i odmienne ksztaltowanie sieci wspotpracy. Pokazano takze elementy logistycznej
obstugi klienta i metodyke oceny satysfakcji klienta. Celem artykulu jest wskazanie
zalezno$ci pomiegdzy atrybutami przedsigbiorstwa flagowego a elementami logistycznej
obstugi klienta i w konsekwencji dobdr strategii logistycznej obstugi klienta. Do badan
wytypowano sieci rdznigce si¢ od siebie, w tym dwie zdominowane sieci logistyczne i trzy
zdominowane sieci dostaw.

2. Przedsiebiorstwa flagowe w $wietle badan literaturowych

Sieci wspotpracujacych organizacji sa odpowiedziag na niepewnos$¢ otoczenia, a takze
proba budowania potencjatu dajacego szanse na tworzenie innowacyjnych produktow 1 ustug.
Definicja sieci dostaw jest juz ugruntowana w literaturze. Wyraznie wyodrebnia si¢ pojecia:
organizacja sieciowa [8], sie¢ dostaw [12] i sieciowy tancuch dostaw [7]. W artykule uwage
skoncentrowano na sieciach dostaw, jako na wspodipracujacych organizacjach zaréwno
wzdluz strumienia warto$ci dodanej, jak i na poszczegélnych etapach jej tworzenia (relacje
wertykalne i horyzontalne) oaz sieciach logistycznych. Efektem tak szeroko postrzeganej
wspotpracy jest dostarczenie wyrobu do klienta, przy spelnieniu zatozen niezawodnosci,
elastycznosci dostepnosci produktéw z zapasu oraz czasu realizacji zamowienia.

Za jako$¢ zrealizowanych procesow logistycznych odpowiada przedsigbiorstwo flagowe,
ktore jest centralnym ogniwem sieci, spetniajagcym dodatkowe wymagania. Przedsiebiorstwo
flagowe w sieci biznesu to najczesciej duze przedsigbiorstwo, Ccelowo tworzace w swoim
otoczeniu sie¢, aby efektywnej osiaga¢ wilasne cele [3, 10]. Okreslajac przedsigbiorstwo
flagowe liderem sieci podkresla si¢ jego role decyzyjng. Przedsigbiorstwa przyjmuja pozycje
flagowych organizacji sieci ze wzgledu na rzadkie, cenne zasoby (wiedza, infrastruktura,
relacje), taczenie zasobow z zasobami partnerow w sieci zwigksza innowacyjnos¢, a takze
kompleksowo$¢. Na poziomach taktycznym 1 operacyjnym przedsigbiorstwa flagowe
przydzielajg zadania partnerom w sieci, wedtug kompetencji.
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Koordynacja sieci, w tym przeptywow materialowych, jest $cisle zwigzana z kreowaniem
sieci przez przedsigbiorstwo flagowe. Organizacje te bowiem dobierajg parterow i definiujg
relacje w sieci. Relacje miedzy przedsiebiorstwami nabierajag cech hierarchii podmiotow
o roznych prawach, zréznicowanym dostgpie do informacji i poziomie partycypacji
w korzySciach zwigzanych z dziataniem sieci. Ponadto, przedsigbiorstwa flagowe kreuja
tozsamos¢ sieci 1 kulturg organizacyjna.

Rola jakg peilnig w sieci przedsiebiorstwa flagowe jest mozliwa dzigki cechom
wyrdzniajagcym te organizacje sposrod innych uczestnikow sieci. Wsrdd najwazniejszych
atrybutow przedsigbiorstwa flagowego wymienia si¢:

e istotny poziom usieciowienia (duza liczba ksztattowanych przez ten podmiot relacji
sieciowych), wyznaczany przez stopnie wejSciowy 1 wyjsciowy wezla oraz
wspotczynnik grupowania,

e centralng pozycje w sieci (decyduja o niej zwlaszcza takie parametry, jak
posrednictwo i przewodno$¢ w sieci),

e zjawisko preferencyjnego dolaczania, wynikajace zwlaszcza z wysokich kompetencji
relacyjnych,

e zrdznicowanie procesOw w strumieniu wartosci dodanej (cecha integratora), mozliwe
dzieki integracji procesow 1 dysponowaniu wyrdzniajagcymi zasobami,

e znaczny udziat w rynku (cecha lidera).

Kompetencje relacyjne sa pojeciem trudnym do interpretacji. Konstrukcja pojecia
kompetencja przedsigbiorstwa zawiera w sobie trzy elementy: umiej¢tnos¢ (zdolnos¢), proces,
zasob [1]. Pierwszy z nich odnosi si¢ do indywidualnej i zbiorowej kwalifikacji
w wykonywaniu okreslonych dziatan. Zachodzi tu potrzeba stopniowania, co ma swoje
konsekwencje w kluczowej i strategicznej kategorii kompetencji, a takze odniesieniu do
warto$ci dodanej [4]. Proces odnosi si¢ do systematycznego sposobu wykonywania
okreslonych dziatan, pewnej rutyny organizacyjnej. Powtarzalno$¢, usankcjonowana
procedurami oraz instrukcjami dziatania, zmierza do zapewnienia organizacji stabilnosci [2].
Trzecia skladowa kompetencji przedsigbiorstwa to zasoby. Decyzje w zakresie alokacji
zasobow sa konsekwencja wyborow strategicznych, ktorych dokonuje wczesniej
przedsigbiorstwo.

Na kompetencje relacyjng przedsigbiorstw skladaja si¢: zdolnos¢ do wspoldziatania,
zdolnos$¢ dzielenia si¢ wiedzg, zdolno$¢ koordynowania dziatalno$¢ wielu firm, inwestycje
w zasoby specyficzne dla danej relacji, konfigurowanie komplementarnych i rzadkich
zasobow 1 kompetencji, uczenie si¢ i procesy innowacyjne, zdolno$¢ do dzielenia si¢
zasobami oraz kompetencje transakcyjne, efektywna koordynacja.

Zdolnos$¢ relacyjna przedsigbiorstwa flagowego to potencjat wspotdziatania wynikajacy
z wcezesniejszych doswiadczen, przejawiajacy si¢ organizacyjnymi rutynami, sklonnoscig do
wspolnego osiggania celow oraz tworzeniem wyodregbnionych jednostek organizacyjnych,
wyspecjalizowanych we wspieraniu efektywnego wspotdziatania. Zdolnos$¢ relacyjna moze
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przejawia¢ si¢ w stosunku do konkretnego partnera w okreslonych okolicznosciach przez
rozne zabiegi adaptacyjne, w tym alokacje zasoboéw do konkretnej wiezi, aby osiggnaé
synergi¢ mi¢dzyorganizacyjng [2]. Sieciowos$¢ organizacji natomiast to liczba budowanych
przez nig relacji sieciowych. Stopien sieciowos$ci przedsigbiorstw tworzacych sie¢ wyznacza
gestos¢ sieci [13].

Przedsiebiorstwo flagowe sieci dystrybucji, jako lider dobiera kooperantow, ustala zasady
wspotpracy 1 ksztaltuje postawy kooperantow, jako tacznik (integrator) podejmuje decyzje
o stopniu integracji procesow w strumieniu wartosci dodanej i jednocze$nie majac wilasne
zasoby materialne niezbedne do realizacji proceséw produkcyjno-logistycznych i budujac
relacje sieciowe w celu pozyskania dodatkowych zasobow od kooperantow jest inicjatorem,
regulatorem (koryguje przebieg procesOw w otoczeniu w chwili wystgpienia zaktocen
i tworzy warunki wspotpracy), negocjatorem a jednoczes$nie dysponentem (alokuje dostgpne
zasoby wlasne oraz rozdziela zadania i przydziela uprawnienia i odpowiedzialnos¢
kooperantom) [6].

Tak zdefiniowane podmioty realizuja rdzne strategie. W artykule uwagg skoncentrowano
na podej$ciu strategicznym, majagcym wptyw na elementy logistyczne obstugi klienta, a wigc
na czas realizacji zamowienia, dostepnos¢ produktéw z zapasu, elastycznosé, niezawodnosé
(pewno$¢, kompletnos¢, terminowos$c). Strategie logistyczne, konkurencyjne oraz logistycznej
obstugi klienta musza by¢ ze soba spojne.

W dwoch zasadniczych kierunkach strategicznych: logistyka wydajnosciowa, logistyka
oszczednosciowa, uwzgledniono wigc strategie przywodztwa kosztowego, dyferencjacii,
koncentracji na niszy rynkowej, a takze strategie logistycznej obstugi klienta, w tym pakietu
ustug logistycznych, wybranego elementu obstugi klienta, doboru klienta.

3. Elementy logistyczne obstugi klienta z perspektywy przedsi¢biorstw
flagowych

Badanie elementéw logistycznych obstugi klienta wymaga precyzyjnego zdefiniowania
populacji generalnej, ktora stanowi¢ bedzie podstawe wyznaczania proby badawczej.
Przedsigbiorstwo flagowe moze by¢ organizacjag w czesci zaopatrzeniowej tancucha dostaw,
w czesci produkcyjnej lub dystrybucyjnej. Tym samym klient przedsigbiorstwa flagowego nie
musi by¢ jednocze$nie konsumentem wyrobu. Podej$cie do obstugi klienta zmienia si¢
w miar¢ przeptywu wyrobu w kanale dystrybucji. Jednocze$nie organizacje budujg strategie
obstugi zarowno w kierunku najblizszego w kanale ogniwa, jak i (co dotyczy glownie lideréw
tancucha dostaw, a wiec takze przedsiebiorstw flagowych) dla obstugi finalnych nabywcow,
ktérzy konsumuja dany wyrob lub zuzywaja go w procesie produkcyjnym. Klient, konsument
i odbiorca moga penié¢ rézne funkcje w procesach rynkowych [9]. Klient (nabywca) to osoba
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lub podmiot nabywajacy produkt, przejmujacy prawa witasnosci. Konsument definiowany jest
jako koncowe ogniwo tancucha dostaw, osoba lub podmiot, ktory ma uzy¢ towar, zuzy¢ lub
zuzywac, nie traktujgc go jako dobro nadajace si¢ do dalszego obrotu, ale jako dobro majace
stuzy¢ mu samemu lub jego gospodarce. Odbiorca natomiast w rozumieniu procesow
logistycznych, to osoba lub podmiot, ktory przejmuje wyrdb fizycznie. Przedsigbiorstwo
flagowe, bedace organizacjg logistyczng (np. centrum logistyczne), ma wiec zupelnie inaczej
zdefiniowanego klienta niz spetniajacy zalozenia przedsi¢biorstwa flagowego detalista czy
producent, mimo ze wszystkie te organizacje moga kooperowa¢ w tym samym tancuchu
dostaw.

Tabela 1
Elementy logistycznej obstugi klienta
Elementy Elementy szczegotowe | Interpretacja
logistycznej logisytcznej obstugi klienta
obstugi
klienta
czas czas realizacji zamowienia czas, jaki uptywa od momentu zlozenia przez klienta
zamOwienia do momentu, gdy otrzyma produkt
niezawodnos$¢ | pewnosé zamOwienie zrezalizowane bez brakow, uszkodzen
w transportcie
kompletnosé zgodno$¢ asortymentowa otrzymanego zamdwienia ze
specyfikacja w umowie
terminowos$¢ zgodno$¢ czasu realizacji zaméwienia z ustaleniami
zapisanymi w umowie
wygoda dostepnos¢ produktow | dostosowanie poziomu i rodzaju zapasow wyrobow do
Z zapasu faktycznych potrzeb rynkowych
elastycznos¢ zdolno$¢  systemu logistycznego do reakcji na

niestandardowe pod wzgledem: liczby, czasu lub formy
produktu, zamoéwienia

stopien dyferencjacji | stopien indywidualizacji produktu pod specyficzne
produktu potrzeby klienta

kompleksowos$é szeroko$¢ asortymentu

czgstotliwosé ograniczeniec  od  strony  dostawcy  dotyczace

dopuszczalnych odstepéw czasowych, po ktorych
odnawiane s zamOwienia na produkt

minimalna partia dostaw ograniczenie od strony dostawcy dotyczgce minimalego,
dopuszczalnego zamowienia

dogodno$¢ komunikacyjna | lokalizacja przedsigbiorstwa, powigzania komunikacyje,

z przedsigbiorstwem parkingi itd.
komunikacja | kompetencje personelu | umiejetno$¢ doradztwa, znajomo$¢ produktu i jego
obshugi substytutow
sposoby transmisji | wygoda sktadania zamowen
zamOwienia
informacje o stanie realizacji | dostgpnos¢ informacji w czasie rzeczywistym
zamOwienia
wsparcie techniczne doradztwo oraz ustugi posprzedazowe
jakos¢ dokumentacji czytelno$¢, zrozumiato$¢ i kompletnos¢ dokumentacji

narzedzia informatyczne | w tym migedzy innymi CRM, komunikacja internetowa
wspomagajace  komuniacje
z klientem

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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W  prowadzonych badaniach uwzgledniono trzy typy przedsigbiorstw flagowych:
logistyczne, produkcyjne i dystrybucyjne. W przypadku przedsi¢biorstw logistycznych
badanymi podmiotami byli klienci zlecajacy realizacj¢ ustugi logistycznej, natomiast
w przypadku przedsigbiorstw produkcyjnych oraz dystrybucyjnych uwage skoncentrowano na
klientach bedacych jednoczesnie konsumentami (nabywcy instytucjonalni).

Na poziom zadowolenia klienta sktada si¢ wiele czynnikéw, takich jak: cena, jako$¢
produktu, a takze sposob dostarczenia. Badajac logistyczne eclementy obslugi uwage
skoncentrowano na fazie transakcyjnej, ktora dotyczy wylacznie procesu realizacji
zaméOwienia. W fazie te] istotne staja si¢ takie elementy, jak czas realizacji zamowienia,
elastycznos¢, niezawodno$¢ czy tez dostepnos¢ produktéw z zapasu. Stad tez fazg
transakcyjng uznaje si¢ za etap logistycznej obstugi klienta. Poziom obstugi §wiadczony na
koncu sieci dostaw zalezy od wartosci poziomdéw obstugi na wszystkich etapach przepltywu
materiatdéw [11]. Szczegdlna odpowiedzialno$¢ spoczywa na przedsigbiorstwach flagowych,
ktorych rolg jest takze wygladzanie zaktocen w przeptywach materiatowych, co oznacza, ze
przedsigbiorstwa te moga niwelowac gorsze wskazniki parametréw we wczesniejszych fazach
przeptywu produktéw w tancuchu dostaw.

Analiza sieci i tancuchéw dostaw pod katem elementéw logistycznej obstugi klienta
obejmuje takie aspekty, jak wyznaczenie standardéw, badanie preferencji nabywcow, a takze
ocen¢ poziomu ich zadowolenia. W tym celu wykorzystuje si¢ glownie badania
marketingowe i rynkowe. Ocena poziomu zadowolenia klientbw wymaga pozyskiwania
danych pierwotnych. Na rys. 1 zaprezentowano procedur¢ badan nad strategiami logistycznej
obstugi klienta, prowadzonych z perspektywy przedsigbiorstw flagowych.

hﬁ T e e e ,
Atrybuty przedsigbiorstw o 5 Strategie logistycznej obstugi klienta
2 iio Badania ankietowe p
Atrybuty sieci dostaw - g =
8 'Wyznaczanie standardow obstugi <
ATy
8 < . . .
= § Ocena elementow logistycznej obstugi |
=5
8 | [Ocena satysfakeji klienta (CSI) <

Rys. 1. Procedura badan w zakresie strategii logistycznej obstugi klienta
Fig. 1. Procedure of research in the strategy of the logistic customer service
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wskaznik satysfakcji klienta wyznaczono dla klientow kazdej z organizacji (klienci
instytucjonalni) wedlug wzoru:
CS5I= X'w;o,, (1)
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gdzie:
1, 1 ...n — elementy logistycznej obstugi klienta, wi — waga elementu logistycznej obstugi
klienta, 0j — ocena elementu logistycznej obstugi klienta.

Analizowano takze wazno$¢ poszczeg6élnych elementéw logistycznej obstugi klienta
w badanych sieciach. W rezultacie, uwzgledniajac wyniki badan, a takze strategie logistyczne
oraz strategie konkurencyjne zaproponowano strategie logistycznej obstugi klienta.

4. Atrybuty przedsi¢biorstw flagowych i strategie logistyczne obslugi
klienta

W badaniu uwzgledniono pi¢¢ sieci dostaw. Dwa przypadki dotycza przedsigbiorstw
flagowych w sieci logistycznej, trzy kolejne sieci dostaw, gdzie w dwoch przypadkach
przedsigbiorstwo flagowe to producent, a w jednym przypadku hurtownia realizujgca zadania
odroczonej produkcji. Analizujac sie¢ dostaw wskazano branze, lokalizacj¢ materialowego
punktu rozdzialu, dominujacy typ nawigzywanych relacji oraz charakter sieci wedlug
kryteriéw trwalo$ci relacji i zaangazowania zasobow kooperantoéw. Wedlug tych kryteriow
wyrdznia si¢ sieci rozproszone (partnerzy wspdlnie eksploatuja jaki§ zasob), scalone
(partnerzy wspoélnie realizujg cale procesy), wirtualne (partnerzy wymieniajg si¢
informacjami) oraz pulsujgce (wspotpraca na czas trwania projektu).

W tabelach 2 i 3 zestawiono wyniki podsumowujace atrybuty przedsiebiorstw flagowych

oraz atrybuty sieci.

Tabela 2
Charakterystyka sieci tworzonych przez przedsi¢biorstwa flagowe (PF)

Charakterystyka sieci
Kryterium
PF1 PF2 PF3 PF4 PF5
Branza TSL TSL Budowy maszyn | Motoryzacyjna | Wyrobow
metalowych
Lokalizacja - - Projektowanie Montaz pod Montaz pod
materiatowe- | Uczestnik Uczestnik pod zamoOwienie, zamoOwienie
go punktu roéznych réznych zamoOwienie, produkcja pod
rozdziatu tancuchow faficuchow produkcja pod zamOwienie
dostaw dostaw zamowienie
Dominujacy Formalne — Nieformal- Formalne — Formalne — Formalne —
typ relacji umowy ne , gietdy umowy umowy umowy
kooperacyjne | towarowe kooperacyjne, kooperacyjne kooperacyjne
podwykona-
wstwo
Klasyfikacja scalona pulsujgca pulsujaca scalona rozproszona/
sieci scalona

Zr6dto: Opracowanie wlasne.
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Tabela 3
Charakterystyka przedsiebiorstw flagowych (PF)
Charakterystyka przedsiebiorstw flagowych (PF)
Kryterium
PF1 PF2 PF3 PF4 PF5
Typ przedsigbiorstwa | ustugowe | ustugowe | produkcyjne | produkcyjne | handlowe
Stopien integracji wysoki $redni wysokKi niski $redni
proceséw w
strumieniu wartosci
Czy spehia zatozenia | nie nie tak tak tak
materialowego
punktu rozdziatu?
Sieciowo$¢ (liczba 14 28 15 8 35
relacji partnerskich
dhugookresowych)

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Kazda z organizacji ma wysokie kompetencje relacyjne, znaczny udzial w rynku.
Organizacje w réoznym stopniu integruja procesy w strumieniu warto$ci dodanej. Flagowe
przedsiebiorstwa sieci logistycznej realizuja wykorzystujac wiasne zasoby zdecydowanie
mniej roznorodne procesy niz pozostale organizacje. Najsilniejsza integracje procesow
wykazuje hurtownia realizujaca zadania odroczonej produkcji. Wynika to z laczenia przez t¢
organizacj¢ kompetencji przedsi¢biorstw handlowego i produkcyjnego, przy jednoczesnej
czegsciowej realizacji zadan logistycznych, wykorzystujac zasoby. Wieksza liczba relacji,
ktora organizacja ta ksztattuje, wynika ze ztozonosci podsystemu zaopatrzenia (liczba
dostawcow) oraz ztozono$ci rynku odbiorcow, z ktérymi tworzone sa relacje dtugookresowe.
Jednocze$nie przedsigbiorstwo ksztaltuje relacje z podwykonawcami zadan odroczonej
produkcji. Przedsiebiorstwa produkcyjne zdecydowanie rdéznig si¢ ze wzgledu na typ
materialowego punktu rozdziatu. Przedsiebiorstwo flagowe branzy budowy maszyn realizuje
zamoOwienia wymagajace dostosowania catego procesu pod konkretny projekt, co z jednej
strony wydtuza czas realizacji zamowienia a z drugiej wymaga zlozonego podsystemu
zaopatrzenia. Ztozonos¢ podsystemu zaopatrzenia w tym przypadku nie wynika wylacznie
z liczby dostawcow, ale takze z roznych form kooperacji. Przedsigbiorstwo flagowe branzy
motoryzacyjnej cechuje si¢ materialowym punktem rozdzialu — montaz zgodnie
Z zamoOwieniem.

Przedsi¢biorstwa flagowe (PF) wskazaty kluczowych klientow, do ktorych rozestano
kwestionariusze ankietowe. Otrzymano zwroty poprawnie wypetnionych kwestionariuszy,
dla: PF1 - 10, PF2 — 25, PF3 — 8, PF4 — 15, PF5 - 12.

W kwestionariuszach zamieszczono pytania dotyczace preferencji klientow w zakresie
poszczegbdlnych elementéw logistycznej obstugi klienta. Pytanie to pozwolito wskazaé
wymagane standardy obstugi, warto$ciowanie tych elementoéw oraz ich oceny. Warto$ciowa-
nie (nadanie wag poszczegdlnym elementom) oraz ocena elementéw pozwolity wyznaczy¢

wskaznik satysfakcji klienta CSI. Wyniki tej czgéci badan zaprezentowano tabeli 4.
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W kazdej z sieci klienci majag odmienne preferencje w zakresie logistycznej obshugi
klienta. Zblizone sg tylko wymagania w obszarze parametrow niezawodnos$ci, a wigc
terminowosci, kompletnosci 1 pewnosci. Ta zbiezno$¢ jest wynikiem ograniczenia badan do
klientow instytucjonalnych. Klienci przedsigbiorstw logistycznych maja takze odmienne
preferencje. Te roznice moga wynika¢ z odmiennej strategii tych organizacji i réznego
kreowania sieci. Przedsigbiorstwo flagowe 1 jest operatorem logistycznym, realizujagcym
ustugi dla statych klientow. Organizuje tym samym procesy logistyczne na poziomie catych
tancuchéw dostaw. Dla realizacji postawionych przez klientow celéw, w tym zwlaszcza, aby
poprawi¢ niezawodno$¢, nawigzuje dlugookresowe relacje z innymi organizacjami
logistycznymi. Przedsiebiorstwo flagowe 2 jest rowniez operatorem logistycznym, ale ma
mniejszy udziat w rynku. W grupie klientow duza cze$¢ stanowiag klienci, z ktorymi
przedsiebiorstwo nie ma dlugookresowej wspotpracy. W zwigzku z tym, wigkSzego
znaczenia nabiera element — dostepnos¢ infrastruktury logistycznej. Silne rdznice
W postrzeganiu znaczenia elementéw logistycznej obstugi klienta mozna zauwazy¢ wsrdd
przedsiebiorstw flagowych 3 1 5, a wiec producentow. Tym samym mozna przypuszczac, ze

typ materiatlowego punktu rozdzialu w tancuchu dostaw bardzo wplywa na logistyczng

obstluge klienta.
Tabela 4
Wyniki badah kwestionariuszowych
Standardy obshugi | PF1 PF2 PF3 PF4 PF5
Dopuszczalny czas 72 h 48 h 3 miesigce 2 tygodnie 1 tydzien
realizacji zamowienia
Dopuszczalne 4h 5h 2 tygodnie 12 godzin 12 godzin
odchylenie w zakresie
terminowosci
Elastycznos¢ Wymagana Wymagana Kluczowa Wymagana Wymagana
Dostepnos¢ produktow Wymagana Wymagana Nieistotna Wymagana Kluczowa
z zapasu (dostepnos¢
infrastruktury
logistycznej)
Ocena PF1 PF2 PF3 PF4 PF5
CSlI 85,9 74,3% 83,4 85,3 87

Wagi elementéow
logistycznej obshugi

klienta

Czas realizacji 0,1 0,2 0,05 0,05 0,1
zamowienia

Dostgpnosé 0,05 0,3 0 0,15 0,15

produktow/infrastruktury
logistycznej

Elastycznos¢ 0,15 0,1 0,35 0,05 0,15
Terminowo$¢ 0,3 0,2 0,15 0,25 0,1
Kompletnosé¢ 0,1 0,05 0,2 0,2 0,2
Pewnosé 0,15 0,05 0,1 0,15 0,1
Komunikacja 0,05 0,05 0,05 0,1 0,15
Kompetencje personelu | 0,1 0,05 0,1 0,05 0,05
obstugi

Zrbdto: Opracowanie wiasne.
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Uzyskane wyniki dla wskaznikow CSI wskazuja, ze kazda z organizacji powinna
doskonali¢ procesy realizacji zamowienia. Niski poziom wskaznikow oznacza, ze klienci
nisko oceni wtasnie te elementy, ktére maja dla nich istotne znaczenie i decyduja o ich
satysfakcji i wreszcie o lojalnosci. Preferencje klienta w zakresie elementow logistycznej
obstugi klienta daja wskazéwki dla uzupelnienia strategii przedsiebiorstwa flagowego.
Wytyczne te nalezy powigzaé ze strategiami konkurencyjnymi i logistycznymi. Laczac te
aspekty zaproponowano nastepujace strategie logistycznej obstugi klienta dla badanych
przedsigbiorstw flagowych (tab. 5)

Przedsigbiorstwo flagowe 1 bedac operatorem logistycznym realizuje strategie
wydajnosciowa, jednoczesnie koncentruje swoje ustugi na wybranych klientach, dla ktérych
dostosowuje procesy dodatkowe, dodajace wartos¢ do produktu, w tym pakowanie
i znakowanie towarow. Koncentracja na niszy rynkowej w tym przypadku wymagac¢ bedzie
zwigkszenia elastycznos$ci Oraz poprawy parametrow terminowosci i pewnosci, zgodnie ze

specyficznymi pogrzebami wybranych klientow.

Tabela 5
Strategie przedsigbiorstw flagowych
Strategie PF1 PF2 PF3 PF4 PF5
Logistyczna Wydajnosciowa | Oszczgdnoscio- | Wydajno$ciowa | Wydajnosciowa | Wydajnosciowa
wa
Konkurencyjna | Koncentracji na | Przywodztwa Dyferencjacji Koncentracji na | Dyferencjacji
niszy rynkowej | kosztowego niszy rynkowej
Logistycznej Doboru klienta | Wybranego Pakietu ustug Pakietu ustug Pakietu ustug
obstugi klienta elementu logistycznych logistycznych logistycznych
obstugi

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Przedsigbiorstwo flagowe 2 realizuje strategie oszczednosciowa, jednoczes$nie konkurujac
na rynku niskimi kosztami, a wiec przystgpng cena. Dazac do zwigkszenia lojalnosci klientow
proponuje si¢, by organizacja ta skoncentrowata si¢ na wybranym elemencie logistycznej
obstugi klienta — dostgpnosci infrastruktury logistycznej i ten wlasnie element doskonalita.
Aby nie zakloci¢ dotychczas przyjetej strategii konkurencyjnej i logistycznej, proponuje si¢
zwigkszenie bazy zasobowej przez rozwoj relacji sieciowych.

Przedsiebiorstwo flagowe 3 realizuje strategie wydajnosciowa i roznicuje produkt we
wczesnej fazie jego wytwarzania, zgodnie z zalozeniem materialowego punktu rozdziatu
projektowanie pod zamowienie. Dla tak przyjetego kierunku strategicznego wiasciwe bedzie
stosowanie strategii pakietu uslug logistycznych, w tym parametréw niezawodnosci
(pewnos¢, kompletnos¢, terminowos¢), uzupelionych kompetencjami personelu obstugi.
Doskonalenie tych elementoéw poprawi, postrzegana przez klientow, jakos$¢ logistycznej
obstugi klienta.

Przedsigbiorstwo flagowe 4 realizuje strategie¢ wydajnosciowa, dostosowujac produkt do

potrzeb waskiej grupy klientow. Rowniez w tym przypadku proponuje si¢ uzupetnienie tego
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kierunku strategicznego strategia pakietu ushug logistycznych ztozonych z parametrow
niezawodnosci uzupetlionych doskonaleniem komunikacji pomigdzy weztami sieci.
Przedsiebiorstwo flagowe 5 realizuje strategie wydajnosciowa, dostosowujgc produkt do
potrzeb klienta w koncowej fazie jego wytwarzania. W przypadku tego przedsigbiorstwa
rébwniez zaproponowano strategi¢ pakietu ustug logistycznych, ale wilaczono do niego:
kompletnos$¢, dostepnos¢ produktow z zapasu, komunikacje pomigdzy ogniwami sieci. Tak
stworzony rdzen umiejgtnosci logistycznych wzmocni przewage konkurencyjng tego
przedsigbiorstwa. W pakiecie wiaczony jest element — dostgpnos$¢ produktéw z zapasu, gdyz
cze$¢ klientow tej organizacji stanowig podmioty zamawiajace standardowe produkty, ktore

nie wymagaja operacji odroczonej produkcji.

5. WhniosKi

Przedsigbiorstwa flagowe maja wspdlne cechy, wyrdzniajace je z oczenia. Jednakze
realizujg rézne strategie i1 w odmienny sposob kreuja sie¢, koordynuja i1 ksztaltuja roézna
kulturg. Doskonalenie procesow logistycznych, w tym procesu realizacji zamoOwienia,
wymaga wigc od kazdej z badanych organizacji odmiennego podejscia. Mozna zauwazy¢, ze
typ materiatowego punktu rozdzialu to cecha, ktoéra istotnie wptywa na postrzeganie przez
klientow elementow logistycznej obstugi klienta. Ma takze istotny wplyw na standardy
obstugi klienta, co jest zgodne z innymi badaniami w zakresie materialowych punktoéw
rozdziatu. We wszystkich grupach klientéw, jako wazny element podkreslono elastycznos¢,
co powinno sktoni¢ organizacje flagowe do rozwoju relacji sieciowych. Czas realizacji
zamowienia w zadnej z badanych sieci nie stanowit natomiast kluczowego elementu.

Zaprezentowane badania stanowig przyczynek do poglebionych badan w zakresie
doskonalenia proceséw logistycznych przez przedsigbiorstwa flagowe sieci. Ze wzgledu na
mate proby badawcze mozna wskaza¢ pewne zaleznosSci, jednakze wymagaja one bardziej

szczegdtowych badan, co stanowi¢ bedzie kolejny etap prowadzonych badan.
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Abstract

Flag enterprises have common characteristics singling them out from environment. Flag

enterprises are carrying different strategies out and in the different way are creating the

network, are coordinating and are shaping various cultures. Improving logistic processes, in it
of process of the completion of an order, requires, so from every of examined organizations of
the different approach. In the article they fixed their attention on the strategic attempt
affecting logistic elements of the customer service, that is to the lead time, availability of
products from the supply, flexibility, reliability (certainty, completeness, promptness).



