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ELASTYCZNO SC W SIECI DOSTAW — DYSKUSJA NA
PRZYKLADZIE WYBRANEJ BRAN ZY

Streszczenie
W artykule podito dyskusi nad budowaniem konkurencyjnej strategii logistygzobstugi
klienta w oparciu o kluczowy element. W sektorzestdybucji wyrobéw hutniczych elementem
tym jest elastyczri@ rozumiana jako zdol$é do reakcji na zmiany popytu i zaméwienia
niestandardowe. Problem ten jest rozawsy w dwoéch ptaszczyznach. Z perspektywy sieci
wspotpracujcych przedsbiorstw, gdzie efektem jest poziom obstugi klientaz z perspektywy
wezta, gdzie efektem jest jego pozycja w sieci dost@da oceny satysfakcji klientow
zastosowano anatizCSl. Przeanalizowano tak relacje ksztattowane w wybranej sieci dostaw
wyrobow hutniczych.

Stowa kluczowe:elastyczné¢, logistyczna obstuga klienta, analiza CSl, relacjgieciach

1 WPROWADZENIE

Proces strategicznego planowania logistycznego rpewisktania menederéw do
stawiania sobie pyfao poziom elastyczrici, ktory mana by uzna za wiaciwy przy
okreslonym stopniu niepewrigi, charakterystycznej dla danych procesow logistych
przedstbiorstwa i taicucha dostaw w ktorym funkcjonuje. Proces planowatiategicznego
powinien réwnie uwzgkdnia® istniepce i potencjalne alianse strategiczne, nowe
konfiguracje instytucjonalne i nabwosci dywersyfikacji, jako sposoby zmniejszenia
wrazliwosci firmy na zagreenia i skrécenie czasu dostosowywanéadsi nieprzewidzianych
zmian rynku[1l]. Projektowanie odpowiedniego systeramzdzania relacjami z klientem i
osiagniecie wysokiego poziomu satysfakcji, jako wymiaru iktgcznej obstugi klienta,
wymaga okrélenia preferencji nabywcéw. W tym celu proponuje przedstbiorstwom
przeprowadzenie bafla marketingowych [5]. Badania marketingowe pbigbne o
segmentagj pozwalaj zidentyfikowa okreslone grupy klientdbw oraz okék¢ ich potrzeby i
wymagania wobec dostawcy. Dla producenta oznaczaddiwosé¢ réznicowania kanatow
dystrybucji [3] i zr&nicowanego doboru prednikow dla obstugi poszczegdinych
segmentow. Strategia ta jest rozwoiém proponowanej przez Portera [14] konkurencyjnej
strategii dyferencjacji.

Wyzej wymienione podégie umaliwia opracowanie strategii obstugi Kklienta
dostosowanej do indywidualnych potrzeb danej gmgilyywcow. Jest to istotne zwlaszcza w
systemach logistycznych z przexa@ca dystrybucy charakterystycznych rgdzy innymi dla
brarzy hutniczej.

Okreslajac standardy dla konkretnego segmentu klientdwelzsvia st szang na
utrzymanie dtugoterminowych relacji i utrzymanigaloosci klientow. W przypadku centrum
serwisowego, jako punktu rozdziatunéaicha dostaw wyrobow hutniczych, oznacza to
gotowas¢ do obstugi ranych grup odbiorcéw, zarowno detalistéw jak i progitdw.

Segmentagj rynku mana przeprowadzi na dwa sposoby [9,10] wykorzysigj
wybrane kryteria ,a priori”, gdzie kryteria podaiaty z gory ustalone przez badeggo. Na
podstawie badania ustalag swielkos¢ segmentu i charakterystykklientéw. Powysza
metoda pokazuje tylko charakterystyklanego segmentu bez poréwnania go z innymi
segmentami. Druga metoda ,post hoc” dyskutowanatevaturze przedmiotu wskazuje na
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segmentagj rynku zgodnie z uzyskanymi w badaniach ankietowgcipowiedziami, na
podstawie ktorych uzyskujeessegmenty klientdw o podobnym az¢niu cech. Segmentacja
typu ,post hoc” bazuje na zmiennych behawioralnydbkich jak: dlugookresowa
zyskownd¢ klienta, czy sktonngi klienta do lojalnych zachowa(np. podtrzymywanie
transakcji, zgoda na przetwarzanie danych osobowyéh przeprowadzonej segmentacji
klientdbw wybranej sieci dostaw wyrobow hutniczyobsfuzono sé dwuetapow procedus.
Wstepnie pogrupowano klientow na oklene segmenty wedtug ustalonego kryterium.
Drugim etapem bylo przeprowadzenie kadankietowych wrdéd wybranych klientow,
analiza uzyskanych wynikow i oldlenie standardow obstugi dlaidego z segmentow.

Typowe standardy obstugi klienta odngsx do czasu, terminowoi, niezawodnéci,
strat i uszkodzei wynikaja z strategii oraz celéw organizaciji [6,7]attez wsrdd typowych
strategii mana wymiené strategie: najkrotszego czasu dostawy, gwetci produktu z
zapasu, niezawodio dostaw, elastyczioi, doktadndci i wsparcia technicznego [13]. Do
pomiaru zadowolenia klientow sy migdzy innymi, zastosowany w prezentowanych
badaniach, wskaik zadowolenia klienta obliczany metpd CSI (Customer Satisfaction
Index) [15]. Powysza metoda opieragsha badaniach ankietowych i pozwala na mierzenie
oraz analiz poziomu zadowolenia klienta na wszystkich poziom&ontaktu z klientem
(analiza proceséw przed, w trakcie jak i po sprzgdaN przeprowadzonych badaniach nie
tylko wiec mazna byto okréli¢ poziom zadowolenia klienta w poszczegodlnych sedanén
ale take wskaza na przyczyny zbyt niskiego poziomu, uwadhiapc zr&nicowane
preferencje poszczegollnych segmentow @digo wanosci poszczegolnych elementow
obstugi.

2 POMIAR [ELEMENTOW ~ LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA WEDLG
SEGMENTOW ODBIORCOW Z PERSPEKTYWY CENTRUM SERWISOWE

Dwuetapoweé¢ przeprowadzonej procedury ushivita z jednej strony wspna
segmentagj a z drugiej strony ustalenie wasci elementow skfadagych sé na poziom
logistycznej obstugi klienta w poszczegolnych segraeh.

W celu dokonania oceny satysfakcji klientow przeyadzono podziat klientow na trzy
nastpujace segmenty przedstawione w tablicy 1

Tablica 1. Segmenty odbiorcéw centrum serwisowegadnzy hutniczej

Segment Charakterystyka segmentu

Segment | klienci tego segmentu to grupa firm m@jch szczegélne wymagania odnig wyrobow
hutniczych. Wymagania te dotyczzar6wno wiaciwosci mechanicznych, tolerancj
Branza wymiarowych jak i sposobu pakowania wyrobéw. W cedpoznania giz wymaganiami

) odnanie wyrobow i ustug dostawca otrzymuje od klientpesy/fikacg wyrobow
Motoryzacyjna | okreslajaca wszystkie istotne parametry danego produktu, dpgego pakowania, czy
dostawy. Klienci naleacy do tego segmentu to wekiszcci firmy posiadajce certyfikaty
jakosci, co wize sk z okr&lonymi wymogami kontroli jakéci dostarczanych wyrobow
kwalifikacji dostawcéw. Zdobycie zaufania klientéwudowanie trwalszych relacji w tyn
segmencie ¢sto wize skt z diugotrwalym procesem negocjacji. W momenciecpkacii
wyrobow dostawca ma szansia uzyskanie lojalrigi klientéw i powtarzalnych
zamOwié. W zwiazku z faktem, 4 klienci tego segmentu zaopatrigic w wieksze partie
materiatu, minimum produkcyjne nie ma dla nichekgizego znaczenia. Klienci tego
segmentu ze wzgllu na specyfik brarey motoryzacyjnej w ktérej obowkuje reguta JiT|
w celu zapewnienia sobie dostaw na czas przygotowlg dostawcy harmonogramy
dostaw.

==

Segment Il Klienci dla ktérych czsto najistotniejsze znaczenie ma cena kupowanyatiutow. Dia
centrum serwisowego klienci naley do tego segmentu stanawiazna ale nie kluczowy
grupz odbiorcow. Firmy handlowe wspoéipragog z centrum serwisowym to firmy |o

Firmy




handlupce znanych markach ciegze st popularndcia nie tylko w kraju ale réwnie zagrania,
wyrobami posiadajce rzesze lojalnych klientbw. To daje #iwos$¢ dystrybucji wyrobow
hutniczymi oferowanych przez centrum serwisowe do szerszgyygadbiorcow, w tym zwlaszcz

rozszerzenie zagju geograficznego. Mimo, zi zapotrzebowanie klientow w ty
segmencie na wyroby hutnicze jest trudne do przaawiih, gdy firmy handlowe podobni¢
jak centrum serwisowe réwrieposzukug nowych odbiorcéw wyrobéw hutniczych, to
jednak tak, jak w pozostalych segmentach t& grupy produktéw na ktor
zapotrzebowanie jest powtarzalne.
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Segment Il Segment ten jest podobny do segmentu pierwszegai, plhodzi o specyficzne wymaganija
stawiane kupowanym wyrobom hutniczym. Bardzo igotznaczenie dla tej grupy
Firm odbiorcow ma jak& kupowanych wyrobdéw. Klienci okélja dostawcy wymog

y . dotyczice wyghdu, tolerancji, pakowania i warunkéw dostawy. Dkgd segmenty
produkupce mozliwosé zamawiania matych partii materiatu jest bardzanea czsto fakt ten decydui
wyroby dla| o wyborze dostawcy. Dziejeestak dlatego ze gsto firmy te maj zapotrzebowanie n
brarcy AGD i | serie nietypowych wyrobow w matych naktadach pragimych, do ktérych produkcj
spratu potrzebuj niewielkie ilasci wyrobdw hutniczych. W takich sytuacjach klienblinzaptact
medycznego wiecej za mniejsz ilos¢ wyrobéw hutniczych i kupi¢ taniej weksz parte materiatu
ktorej nie ledzie w stanie wykorzysta
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Zrodto: Opracowanie wlasne

Kolejnym etapem bada empirycznych byly badania ankietowe. Celem
przeprowadzonych bafdaankietowych bylo ustalenie waosci poszczegoélnych elementéw
logistycznej obstugi dla klientow dla wybranych semtéw oraz okrdenie standardow
logistycznej obstugi klientow. Poszczegdlne kryesteniano korzystag z pkciostopniowe]
skali Likerta: 5 — ocena w petni zadowalz, 1 — ocena niezadowaleq. \Waone znaczenie
cechy dla i-tego wymagania, oraz wahik zadowolenia klientow obliczono na podstawie
wzorow przedstawionych w tablicy 2.

Tablica 2. Wskazniki w metodzie CSI

1 2 3 4
w; — wspotczynnik | wskaznik CSlyax—maksymalny, Procentowy wskenik CSI
znaczenia (waga) it zadowolenia mozliwy do uzyskania
tego welementu klientow wskaznik CSI
K N N CS|
zwj CSl =ZVV| *Ci CSlmax :Z\Nl *Cimax CSI% = CSI *100%
_ j=1 i=1 i=1 max

Wi_N

=
2 W

i=1 j=1

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie R.Wolniak, B.&N(HF\Zasadziﬁ:: Wybrane metody badania

satysfakcji klienta i oceny dostawcéw w organizasfyd.Politechnikblgskiej Gliwice 2008,
gdzie:

j- kolejny Klient,

K- suma ankietowanych klientéw

i- numer kolejnego wymagania,

N- liczba badanych wymaga

w; — wspotczynnik znaczenia (waga) i-tego wymagania,

¢i — ocena zadowolenia klienta z i-tego wymagania

Cimax — maksymalna miiwa ocena i-tego wymagania,

CSk, —warta¢ wskanika CSI wyraona w procentach,

CSlhax—maksymalny, mdiwy do uzyskania wskanik CSI,
W oparciu o wyniki obliczé przygotowano mapy jakoi, ktére ze wzgldu na wymagan
objetos¢ publikacji nie zostaty zamieszczone w artykule.dp@wiednio na rysunkach nr
1,2,3,4 przedstawiono znaczenie cech elementowgibgla poszczegolnych klientdw oraz
na podstawie wzoru 1 obliczono wghkék w; dla poszczegodlnych segmentéw (tablica 3).
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Rys 3. Wazona ocena elementéw obstugi klienta
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badmkietowych
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Rys 4. Wazona ocena elementéw transakcyjnych obstugi klienta
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikow badmkietowych

Tablica 3 Wskazniki CSl dla klientow badanego centrum serwisowego

S| Sl FirniS 1l AGI

Motoryzacja handlowe sprzt medyczny

1 2 3 |4 |5 |e |7 [8 |9 |10] 12] 12 [$rednia
CSIA 4,15 500 4,02 450 4,71 3,80 3,90 4,82324,4,42 452 4.82]| 4
CsSiB 4,07 5,00 392 455 440 4,08 3,98 48314826 4,13 500| 4
CsiIC 4,40 5,00 4,07 484 4,78 4,10 4,39 50064,43 4,04 505| 5
CSID 4,70 500 4,38 4,77 4,13 500 500 5,00056,00 500 500| 5
CSIimax,A 5,00 5,00 5,00 5,00/ 500 5,00 500 5,00 500 5,0m055,00 |5
CSIlmax,B |5,00 5,00 5,00 5,00 500 5,00 500 50M05500 5,00 500 5
CSImax,C | 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 500 500 5005500 5,00 500| 5
CSlmax,D |5,00 5,00 5,00 500 5,00 500 500 50M05500 500 500 5
CSIA % 83 100 80 90 94 76 78 96 86 88 90 96 88
CSIB% |81 100 78 91 | 88 8 80 97| 89 84 81 100 88
CSIC % 88 100 81 97 96 82 88 100 93 89 81 101 91
CSID% |94 100 88 95 83 100 100 100 100 100 100 1Y




Zrodto: Opracowanie wiasne. Segment | ( SI) , SegmeBtll)(Segment 11l (S 11I).



W tablicy 3 przedstawiono zestawienie wagkiaow CSI, ktorych oblicze dokonano na
podstawie wzorow omowionych w wareejszej czsci niniejszej pracy (tabela 2):

CSIA ,CSIB ,CSIC ,CSID — wzor nr 2;

CSImax A ,CSI max B ,CSI max C ,CSI max D — wzi8 ;

CSIA %, CSIB %, CSIC %, CSID % - wzor nr 4;

gdzie: A — ogodlna ocena przegsiorstwa, B — elementy przedtransakcyjne, C — efdyne
transakcyjne, D- elementy potransakcyjne.

Szczegotowo poszczegolne typy wahkikOw w segmentach prezentuje rys 5. Najgjy
logistyczna obstuga klienta zostata oceniona prizieentow segmentu I. Dla segmentu
drugiego kluczowym elementem jest cena i ten pamama&decydowat 0 nieco xszym
poziomie wskanika CSI. Naley jednake zaznaczy, ze w kategoriach ekonomicznych nie
jest to kluczowy segment odbiorcéw, pomimasaiych kosztéw transakcyjnych w stosunku
do obstugi segmentu | i lll. Najistotniejszym segnen w prowadzonej analizie jest segment
lll. W badaniach wykazany zostalzezy poziom wskanika CSI przy porownywalnym do
segmentu | znaczeniu dla przethsorstwa.

Dla klientéw tej grupy najistotniejsze elementy tostpnasé zapasow, jaka
produktow i maliwo$¢ zamawiania matych ikzi wyrobdw oraz elastyczié, ktéra jest
Zwiazana z tymi czynnikami. Poniewalastyczné¢ dostaw jest najszerskategora, ktora
jest zalena od pozostatych czynnikdéw (zwlaszcza dopsbsci produktéw z zapasu, czasu
realizacji zamowi# niestandardowych i nibwosci realizacji matych partii produkcyjnych)
bedzie rozwijana w dalszych badaniach.

W arto $ci wska znika CSl dla poszczeg6lnych segmentéw
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Rys. 5 Wskaniki CSI dla poszczeg6inych segmentow klientow cemim serwisowego
Zrédto: Opracowanie wlasne. Segment | ( SI) , Segmentll),(Segment 11l ( S IlI)

3 ROZNE ASPEKTY ELASTYCZNGCI - DYSKUSJE W LITERATURZE

Z elementéw logistycznej obstugi klienta analizoywemn na przykladzie bray
hutniczej do dalszej analizy wybrany zostat paramakim jest elastyczrig. Budupc
strategt obstugi klienta w oparciu o ten kluczowy elemegnizedsgbiorstwo musi rozway¢
nie tylko wewrtrzne maliwosci zwickszenia elastyczioi, ale take upatrywa szans w
otoczeniu. Jest to istotne ze wal)l na tendengjdo budowania relacji o #dym natzeniu w
sieciach biznesu. 8t tez parametr oceniany przez klienta jest wynikiem wer@ potencjatu
wewrgtrznego przedsbiorstwa jak i jego umieinosci ksztattowania relacji z partnerami w
tancuchu i sieci dostaw. W bray hutniczej tendencja ta jest silnie zadalaa a strategiczne
alianse pongdzy podmiotami w sektorze dystrybucji wyrobdw hatyich stale sirozwijaja.

Analizujac elementy i strategie logistycznej obstugi klienta perspektywy #acucha
dostaw mana wskazé& Centrum Serwisowe jako punkt rozdziatu odpowieldziaza
elastyczné¢ tancucha. Sid tez wiasnie centrum serwisowe jest podmiotem hada

Tradycyjne hurtownie wyrobéw hutniczych odpowiadaa elastycznid w reakcji na
ilosciowe zmiany popytu. Centra Serwisowe, ktére obokk€ji tradycyjnych hurtowni



realizup ustugi w zakresie dostosowywania produktu do pditrodbiorcow zmieniag
wiasciwosci produktu (zwtaszcza rozmiar i ksztalt), odpoveipdiodatkowo za elastyczég
jako zdolnd¢ reakcji na zmieniage st preferencje odbiorcow, a gd realizacg zamowié
niestandardowych. &1 tez kluczowym czynnikiem sukcesu tego typuaddw w tancuchu
dostaw jest elastycz®d organizacyjna. Cgstkowe elastyczrioi organizacji zawiergj
migdzy innymi:

» Elastyczne zasoby (zaspokaja realizagj ztozonych zaméwig)

* Procesy pomocnicze

» Gospodarowanie zasobami ludzkimi

» Struktue organizacyja

Ponadto aktualnie trzeba uwggdhia¢é uwarunkowania systeméw metalogistycznych.
Literatura wskazuje bowiemze wignie wigzi migdzyorganizacyjne as czynnikiem
zwickszapcym (lub hamujcym) elastyczn& organizacji. Strategie logistycznej obstugi
klienta przenikaj sic bowiem wzajemnie ze strategiami kooperantéw wisipartneréw w
tancuchu dostaw, stanoud ich bezpérednie rozwingcie.

Elastyczné¢ jest terminem szeroko analizowanym w literaturaeikno zarzdzaniu.
Wsrdd wielu definicji warto przytoczy K.A. Pervaiz, G. Hardaker, M.Carpenter , ktorzy
przedstawigj elastyczné¢ organizacji jako determinankonkurencyjnéci przedsgbiorstwa,
opierapca sig na potrzebie integrowania oklenych zasobdw, tj technologii, struktur,
procesow, ludzi,srodkéw finansowych. R. Krupski [8] przedstawia &agnacé jako
kategoré obejmupca dwa wymiary czasoprzestrzeni: szybkaeakcji (lub kreacji) oraz
stopier dopasowania w kalym z elementéw organizacji oddzielnie i we wszigdtkna raz.
Szerzej do rinych aspektow elastyczém odwotup sic takze G.Osbert-Pociecha, K. Grzesik
[12].

Potencjat organizacji w zakresie elastycamo przejawia s§ w mazliwosci i
umiejtnosci  konfiguracji r&nych castkowych sktadowych elastyczéwd i ptynnego
przechodzenia przez kolejne warianty konfiguragyi, zaleznosci od standéw otoczenia.
Jednoczénie badania literaturowe wskazuye ksztattowanie elastyczém organizacji mee
odbywa sie przy zastosowaniu dziatajednorodnych dotyexych jednego elementu
organizacji lub przy zastosowaniu dziatad charakterze przekrojowym, ktére dotycz
jednoczénie kilku sktadowych organizacji [12]. Przyczynamsiotngci elastycznéci s
niepewnd¢ i nieprzewidywalné¢ otoczenia biznesowego. W tym kordeie elastyczng
opiera st na tym, & wyrdzniki (wymiary) nie @ stale i zamkrite do bigacych
wspotczynnikdbw, weiz mog pojawia& sie nowe, doid nie brane pod uwag
(nieprzewidywalné¢), a jednoczénie mog one odznaczasi¢ roznym poziomem nasilenia
okreslonych przejawow (zmienro).

Identyfikacja i pomiar kluczowych elementéw wplyaw@ych na elastyczié centrum
serwisowego jest w mlpowyzszych rozwaan istotnym kierunkiem dalszych bada

4 RELACJE W SIECI JAKO STRATEGIA WZROSTU ELASTYCZNKT|

Omoéwione aspekty bada literaturowych dotycz wykorzystania wewgtrznego
potencjatu organizacji do budowy elastycario Wiasne zasoby centrum serwisowego w
dystrybucji wyrobow hutniczych asjednake czsto niewystarczage dla kompleksowej
realizacji coraz bardziej ztonych zamowig klientdw. Sid istotnym czynnikiem
wzmacniagcym przewag konkurencyja, w zakresie takiego czynnika jakim jest
elastycznéc, sa wiezi zarbwno w tacuchu jak i w sieci dostaw. Istptvspotpracy w sieciach
i tancuchach dostaw jest dzielenie syzykiem i kosztami miedzy partnerami albo wspd&éno
obejmupca komplementarne kompetencje, technologie lub lgaga]. C.W Autry, S.E
GrifTis (2008) wprowadzajdo analizy tacucha dostaw zmiany typow relacji w zgku z
wilaczeniem na jego szczeblach pexan sieciowych, w ten sposob charakteryzujak



zwane facuchy sieciowe. Uwzgtiniajp w tym celu wyodgbnione typy przeptywow w
tancuchu dostaw [2]: przeptywy débr i ustug, przeptyfiuyansowe, przeptywy informaciji,
jako trzy strumienie silnie ze splawiazane. W tym sensie dotykaanalizy logistycznej w
podegciu procesowym. Interesige jest przedstawienie przez nich siecinctachéw dostaw
jako dwoch réwnolegtych teorii przeptywéw. Ricuja je od strony struktury. W tym sensie
przedstawiaj tancuchy dostaw jako struktury zamkte, gdzie relacje as silne. Sieci
natomiast obrazuajza pomog kryterium relacji jako struktury otwarte i dynamre, gdzie
relacje pomgdzy uczestnikamigsw duzej mierze weziami stabymi a podmioty biqrudziat
w realizacji zada sieci ze zmiennym n@ateniem.

Aby realizowd strategt elastycznéci konieczne jest przgjie przez rane stadia relacji
biznesowych (rys.6) [11].

Czyste Transakcje Powiazania Partnerstwo Sojusze
transakcje powtarzalne diugofalowe nabywca-sprzedawca strategiczne

Czyste stosunki Czyste stosunki
transakcyjne wspolpracy

) Rys. 6 Wachlarz stosunkéw nabywca — dostawca
Zrédto: Musiat P.: Marketing partnerski na rynku produktéwtniczych, Hutnik-Wiadordoi hutnicze 2007

Czyste stosunki transakcyjne skupiak na terminowych dostawach wyrobéw hutniczych,
w zamian za konkurencyjne ceny rynkoweacldlalej wzdta linii prostej, relacje stajsi¢
coraz blisze, zmierzag do utworzenia sojuszy strategicznych tzw. czystgtosunkow
wspotpracy. W strategicznym projektowaniu elastyéznztozonego systemu logistycznego
naleey rozwazy¢ maozliwoéé przegrupowania zasoboéw w drodze utworzenianyéh
konfiguracji strukturalnych oké&anych przez Allaire i Firsirotu (2000) mianem ,argzacji
hybrydowych”. Do wypracowania odpowiednich strategi partnerstwie konieczne jest
zrozumienie cech kalego z powjzan transakcyjnych.

Istotne jest tutaj przygie perspektywy analizy wzi migdzyorganizacyjnych. W
tancuchu dostaw wysgpuje bowiem integracja pionowa, natomiast w appéniach
sieciowych organizacje magwykonywa podobne zadania na danym szczebiiwcdaha
dostaw. Jest to tak istotne z perspektywy oceny wyeldnionego parametru jakim jest
elastyczné. W tancuchu dostaw ocen@gym jest bowiem finalny nabywca.
Przedstbiorstwo ledace ogniwem tacucha dostaw, jakim jest centrum serwisowe, jest
weryfikowane nie tylko przez klientéw finalnych atekze przez producentow wyrobdéw
hutniczych, ktérzy dbaj o realizacy przyjetej przez siebie strategii. Tak &g mazna
postawt tez, ze niewystarczape zasoby $ czynnikiem intensyfikujcym zawieranie
sojuszy strategicznych przez punkt rozdzialu whctehu dostaw z dotychczaspw
konkurencj.

Powtarzalne transakcje, rozumiane jakeste zakupy zmierzage do wypracowania
wspolnych standardow kupowanych wyrobow hutniczgde elementow obstugi, madpy¢
oznaky pojawiapcych st mazliwosci diugotrwatych powizan. W przypadku zamoéwie
standardowych sita przetargowa dostawcy nie jesa,dydy: istnieje znaczne natenie walki
konkurencyjnej wewstrz sektora, co oznaczage klient mae tatwo zmieni dostawe.
Wiedza na temat czynnika, ktory decyduje o wybdtaekretnego dostawcy przez klienta,
jest wic bardzo wana.



Diugofalowe powdzania to typ transakcji oparty na diugoterminowyobowgzaniach
umownych. Nabywca jest tu jeszcze przeciwnikiemtalosy w walce o niskcerg, dlatego
relacje te nie majjeszcze petnego charakteru partnerstwa. Relage tgu zmierzaj do
utworzenia partnerstwa nabywcy z dostaw&tOrego podstaw sa takie czynniki jak:
gwarancja jakéci, terminowd¢ dostaw, zminimalizowanie ryzyka reklamacji i
konkurencyjne ceny. Jednak w bigrnwyrobéw hutniczych nie jest tatwo zagwarantowa
spetnienie wszystkich tych wymogow, adt zaproponowane w artykule pogtae
dostosowania standardow obstugi do ékmeych segmentow, w taki sposob aby logistyczna
obstuga klientéw byta na satysfakcjomeym dla nich poziomie.

Partnerstwo nabywcy i sprzedawcy charakteryzujedgsibiorstwa, ktore korzystajz
ograniczonej liczby dostawcéw. Dostawcy zobgmuia sie dostarcza wyroby zgodnie ze
specyfikacy klienta i wedlug okrdonego harmonogramu. Ceny w takim przypadku s
efektem przeprowadzonych negocjacji, w ktorychtisoznaczenie majczynniki takie jak:
jakos¢, terminowd¢ dostaw | pomoc techniczna. Taki typ relacji parskesh rownie maozna
zaobserwowa w omawianym przeddbiorstwie. Jednak ze wzaglu na fakt, i
przedsgbiorstwo kieruje swoja ofegtdo r&norodnych grup klientow, taki charakter relaciji
nie jest czsto spotykany i dotyczy tylko askiej grupy Kklientow strategicznych
segmentu Illi I.

Sojusze strategiczne, rozumiane jako napzy poziom partnerstwa miedzy dostavec
odbiora, réznia sig od pozostatych tynie, przedsibiorstwa chg oshgna¢ diugookresowy
cel ktérym, mae by: , zapewnienie niezaktéconego przeptywu produktdwniczych od
dostawcy do nabywcy’[11] . Ze wzglu na daa konkurenag w brarzy wyrobow hutniczych
ten typ partnerstwa jest bardzo trudnagalny, a czsto realizowany jest poprzez integkacj
pionowa tancucha dostaw i rozbud@wvtasnych kanatéw dystrybucji.

Najwyzszy poziom relacji partnerskich, pozwala na wykraoig grupy lojalnych klientow.
Posiadanie grupy lojalnych klientow w bggnwyrobdw hutniczych jest istatmarketingu
partnerskiego.

Jednoczénie przedsibiorstwo uczestniege w sieciach i tacuchach dostaw musi
budowa wiasry pozycg w ukladach biznesowych. Pytanie ¢wibrzmi jak role przy
dostpnych zasobach przedbiorstwo powinno przy w tancuchu dostaw i sieci na danym
szczeblu tacucha dostaw. Ten aspektedzie kolejnym elementem badawczym
konstruowanego modelu.

5 WNIOSKI - KONCEPCJA DALSZYCH BADAV

Badania empiryczne przeprowadzon&dd klientow centrum serwisowego na rynku
wyrobow hutniczych wskazaly na isto#do elastycznéci w segmencie Kklientéw
wymagajcych r&nicowania produktu. Zasglzanie relacjami sieciach dostaw wyrobéw
hutniczych jako element logistycznej obstugi kleembusi by nakierowanie na zwkszanie
elastycznéci w reakcji na niestandardowe zamowienia. Jedrioiz@ozwaania literaturowe
obejmupce badania nad elastyczom na przetomie 10 lat wskazupa dwa zasadnicze
aspekty i rane perspektywy oceny. Pierwszym aspektem jest wynuperacyjny
elastycznéci catej sieci wyraany w miernikach odchyteod standardéw czasu realizacji
zamowienia. Drugim natomiast aspektem jest elasty¢zsamej organizacji w sieci, ktéra
sktada s zarowno z elastyczhoi czastkowych potencjatu organizacji jak i umigjosci
budowania relacji midzyorganizacyjnych i rekonfiguracji takich uktadaw zaleznosci od
sytuacji rynkowych. Podsumowaniem i efektem rozaiaprowadzonych w artykule jest
zbudowany ogolny model dalszych badaprezentowany na rys 7.
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Rys.7 Struktura dalszych bada
Zrodio: Opracowanie wiasne
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Kierunki dalszych badabeda sic koncentrowdé na identyfikacji i pomiarze kluczowych
elementow wptywajcych na elastyczrié centrum serwisowego oraz sieci dostaw, adaila
odpowiedzi na pytanie jakole przy dos¢pnych zasobach, przeesiorstwo powinno przyi¢
w tancuchu dostaw i sieci na danym szczebfictecha dostaw.
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FLEXIBILITY IN SUPPLY NETWORK - DISCUSSION ON THE
EXAMPLE OF THE CHOSEN INDUSTRY

Abstract

In this article an elasticity of the logistic systés being discussed. This problem is being pcedier
two plains. From a perspective of the network obperating enterprises where the level of the
customer service is an effect and from a perspedithe node, where his position is an effect supp
network. For the evaluation of the satisfactiomw$tomers CSI analysis was applied.

Kyewords: relationship insupply network, flexibility, logistic customers sare, CSI analysis



