Logistyka - nauka

Marzena KRAMARZ"

SKUTECZNOSC INTEGRATORA W SIECI DYSTRYBUCJI
Z ODROCZONA PRODUKCJA

Streszczenie:
W badaniach zaprezentowanych w artykule za cel postawiono okreslenie standardéw obstugi
klienta na przyktadzie wybranego integratora sieci dystrybucji wyrobéw hutniczych. Zatozono, ze
poprawa obshugi klienta zgodnie z preferencjami odbiorcoOw przyczyni si¢ do podniesienia
skuteczno$ci integratora sieci. Przyblizono metodyke badan wskazujac na znaczenie zapewnienia
standardow logistycznej obstugi klienta zréznicowanych dla poszczegdlnych segmentow. Jako
wskaznik oceny zadowolenia klienta z poziomu logistycznej obshugi klienta wprowadzono indeks
satysfakcji klienta (CSI).

Stowa kluczowe: integrator, sie¢ dystrybucji, CSI

1. WPROWADZENIE

We wspolczesnym burzliwym otoczeniu mikro i makroekonomicznym systemy
dystrybucji staja si¢ coraz bardziej zlozone. Narastajace wymagania stawiane dystrybutorom
decyduja o specjalizacji czgs$ci przedsigbiorstw 1 wzmacniaja potrzebe nawiazywania
wspotpracy pomigdzy dystrybutorami skoncentrowanymi na réznych niszach rynkowych w
celu zapewnienia kompleksowos$ci obstugi klienta. W ten sposdb powstaja sieci dystrybucii,
ktére wymagaja koordynacji przeptywow pomigdzy weztami.

Ksztattowane relacje migdzyorganizacyjne sa szczegolnie waznym elementem poprawy
skuteczno$ci w branzach, w ktorych sektor dystrybucji przejmuje zadania zwiazane z tzw.
odroczona produkcja. Intensywno$¢ wspoipracy przedsigbiorstw w ramach sieci wzrasta wraz
ze wzrostem niepewnosci zamoéwien 1 burzliwosci otoczenia. Integrator, jako wezet
synchronizujacy zadania dystrybucyjne w sieci, musi reagowac na potrzeby zglaszane przez
klientow w odpowiednim czasie, niezawodnie i elastycznie. W artykule zaprezentowano
badania nad skutecznoscia integratorow w sieci dystrybucji z odroczona produkcja na
przyktadzie wyrobow hutniczych. Oceng skutecznosci integratora sieci przeprowadzono z
wykorzystaniem indeksu satysfakcji klienta. Celem badafh, byla ocena skutecznosci
integratorow skoncentrowanych na obstudze segmentu wymagajacego przede wszystkim
elastycznej reakcji na zamoOwienia niestandardowe pod wzgledem formy produktu i
zamawianej partii. W celu okreslenia oczekiwan klientow oraz oceny spetnienia wymagan
jakie stawiaja wyrobom hutniczym poszczegdlne segmenty odbiorcow, przeprowadzono
badania ankietowe ws$rod klientow dwoch wybranych integratorow. Artykul powstat w
efekcie badan prowadzonych w ramach projektu: System wspomagania decyzji logistycznych
integratora sieci dystrybucji na przyktadzie wyroboéw hutniczych.

“ Politechnika Slaska, Wydziat Organizacji i Zarzadzania
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2. SIECI DYSTRYBUCIJI WE WSPOLCZESNYCH EANCUCHACH DOSTAW

Nowoczesne przedsigbiorstwa dystrybucyjne kooperujace w globalnych innowacyjnych
fancuchach dostaw zmuszone sa do rozszerzania podstawowych aktywnos$ci zwiazanych z
realizacja funkcji handlowych. W obliczu globalizacji dystrybutorzy wybieraja jedna z trzech
sciezek walki konkurencyjnej: koncentracja na niszy rynkowej, dyferencjacja i przywodztwo
kosztowe. Budowanie wyrdzniajacej si¢ pozycji na rynku w oparciu o jedna z
przedstawionych strategii, obok aspektow dlugookresowych, niesie takze konsekwencje w
zarzadzaniu operacyjnym. Feng, Chern (2008) analizuja operacyjny model globalnego
fancucha dostaw (OEM/ODM) porownujac go do modelu procesow (BTF/BTO/COT).
Badania te prowadzity do identyfikacji kluczowych elementéw charakteryzujacych tancuch
dostaw, ktére pozwalaja na dostosowanie roznych operacyjnych modeli znanych z literatury
do odpowiednich dzialan w tancuchu. Wyniki badan dowodza, ze kluczowa rolg w
dostosowaniu modeli operacyjnych producentow i1 migdzynarodowych dystrybutorow do
siebie gra ukryta wiedza [4]. Badania w tym zakresie sa sukcesywnie rozwijane i w
przysztosci beda uzupetia¢ analizy skutecznosci kooperacji w sieci. Inne badania w zakresie
zarzadzania operacyjnego w tancuchach dostaw dowodza, ze integracja tancuchow dostaw
jest prowadzona z poziomu najwyzszych szczebli ale wymaga koordynacji procesow na
nizszych poziomach zarzadzania w obszarze planowania taktycznego i operacyjnego. Ponadto
wspotczesne ztozone systemy logistyczno - produkcyjne to relacje nie tylko w tancuchu
dostaw ale i szerzej w sieciach biznesowych. Yi, Ngai, Moon (2011) wskazuja na
srodowiskowe determinanty zlozono$ci wspodlczesnych tancuchow dostaw. Autorzy
podkreslaja, ze niepewnos¢ jest powodem wzrastajacego ryzyka dzialan w tancuchach dostaw
1 negatywnie wptywa na dtugookresowe, silne relacje pomig¢dzy poszczegdlnymi ogniwami.
Stad tez autorzy proponuja cztery typy strategii, ktore sa zorientowane na ograniczanie
negatywnych skutkéw funkcjonowania w niepewnym, burzliwym otoczeniu (w zalezno$ci od
elastycznosci tancucha dostaw i niepewnos$ci dziatan w tancuchu dostaw): konserwatywna,
nasladowcza, agresywna, zwinna.
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Rys.1. Strategie elastycznosci tancucha dostaw
Zrodto: Yi C., Nagai W., Moon K., Supply chain flexibility In an uncertain environment: exploratory findings
from five case studies, Supply Chain Management: An International Journal 16/4/2011, pp. 277

Kluczowymi procesami decydujacymi o elastycznos$ci tancucha dostaw 1 zdolnosci do
szybkiej reakcji na zmiany w $rodowisku w tym zwlaszcza na zmiany popytowe, sa procesy
logistyczne®. Jednocze$nie umiejetno$é specjalizacji i rozdzielania zadaf logistycznych

1 ’ . . . . . .
Waga procesoéw logistycznych w elastycznym reagowaniu na zmiany popytu wynika z generowania przez nie
uzyteczno$ci miejsca i czasu.
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odpowiedzialnych za poziom obstugi klienta daje szans¢ na uzyskanie wysokiej wartosci
dodanej jako zewngtrznego efektu sieci wspoldziatania przedsigbiorstw. Sieci procesow
logistycznych wspieraja podstawowe procesy operacyjne firmy — zarzadzanie tancuchem
dostaw, wprowadzenie innowacji w zakresie produktu i jego komercjalizacj¢ oraz sieci relacji
z klientem. Wedtug badan prowadzonych przez naukowcéw Harward Business School (Hagel
I Brown 2005) istnieja duze mozliwo$ci poglebienia relacji z klientem dzigki mobilizowaniu
specjalistycznych zasobow innych podmiotéw w celu zaspokojenia zroznicowanych potrzeb
klientow[6].

Koncepcja ta zwana jest marketingowym kojarzeniem. W kazdej rundzie wymiany
warto$ci jeden uczestnik zobowiazuje si¢ dostarczy¢ co$ wartosciowego drugiemu
uczestnikowi w zamian za co$ co rowniez przedstawia jakas warto§¢. Wymiany wartosci
zazwyczaj ewoluuja wzdhuz dwoch wymiardéw zrdéznicowanych pod wzgledem ryzyka:

e W pierwszym wymiarze uczestnicy skupiaja si¢ od poczatku poprzez wszystkie etapy
wspotpracy na dziataniach o stosunkowo niskiej warto$ci, dzigki czemu zabezpieczaja
si¢ przed ryzykiem, ze druga strona nie speini oczekiwan. Z czasem, kiedy zwigksza si¢
doswiadczenie, zwicksza si¢ wartos¢ dziatan.

e W drugim wymiarze uczestnicy moga stopniowo ogranicza¢ specyfikacj¢ dziatan,
skupiajac si¢ w coraz wigkszym stopniu na okreslaniu wynikéw. Dotyczy to zwlaszcza
sytuacji gdy przedsigbiorstwa musza rozpoczaé dziatalno$¢ od wspodtpracy przy
procesach o duzej wartos$ci
W rzeczywistos$ci najczgsciej wystgpuje kombinacja tych dwoch wymiardw.

Relacje biznesowe obejmuja roézny stopien formalizacji wspodldziatania, od
nieformalnych porozumien poprzez sformalizowane umowy skonczywszy na zwiazkach
kapitalowych. Zlozono$¢ relacji ksztalttowanych przez przedsigbiorstwa na réznych
szczeblach lancucha dostaw jest zZrodtem sieci zaopatrzenia, produkcyjnych i
dystrybucyjnych. Wielokierunkowe 1 silne, formalizowane powiazania migdzy strukturami
organizacyjnymi powstatymi czg¢sto w wyniku wielu réznych aliansow strategicznych[5]
okreslane sa w wielu publikacjach jako organizacje sieciowe. C.W Autry, S.E GrifTis (2008)
wprowadzaja do analizy tancucha dostaw zmiany typow relacji w zwiazku z wilaczeniem na
jego szczeblach powiazan sieciowych. Uwzgledniaja w tym celu wyodrgbnione typy
przeplywdéw w tancuchu dostaw — przeptywy dobr i1 ushug, przeptywy finansowe, przeptywy
informacji, jako trzy strumienie silnie ze soba zwiazane [2]. W tym sensie dotykaja analizy
logistycznej w podejsciu procesowym. Interesujace jest przedstawienie przez nich sieci i
fancuchow dostaw jako dwoch rownolegtych teorii przeplywow. Roznicuja je od strony
struktury. W tym sensie przedstawiaja tancuchy dostaw jako struktury zamknigte, gdzie
relacje sa silne. Sieci natomiast obrazuja za pomoca kryterium relacji jako struktury otwarte,
gdzie relacje pomigdzy uczestnikami sa w duzej mierze wigziami stabymi. Ten nurt rozwazan
wydaje sig¢ stuszny szczegdlnie uwzgledniajac procesy logistyczne przeptywajace pomigdzy
strukturami tancucha i sieci dostaw. Zaréwno organizacja procesOw transportowych jak i
magazynowych jest bardziej oczywista z perspektywy silnych relacji w tancuchu dostaw niz
niepewnych relacji sieciowych. Relacje sieciowe sa bowiem uwarunkowane ilo$cia
wspotpracujacych ze soba podmiotow. Stad trudniejsze staje si¢ sprecyzowanie praw,
obowiazkow, priorytetow migdzy poszczegdlnymi wezlami. Mozna, na podstawie
prowadzonych przez wymienionych naukowcoéw badan wywnioskowaé, iz nie mozliwe jest
budowanie trwatych, silnych relacji z wieloma podmiotami.

Sieci procesow logistycznych wyodregbnione z poszczegdlnych szczebli tancucha
dostaw sa roznie klasyfikowane w literaturze. Warta przytoczenia jest klasyfikacja sieci
produkcyjnych wg Pohla [9]:

e strategiczna sie¢ zintegrowana, ktora jest stabilnym ukladem kierowanym przez
centralnie usytuowane przedsigbiorstwo produkcyjne lub handlowe,
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e organizacja wirtualna, ktora dzigki wykorzystaniu technik informatycznych,
wspotdziata przy realizacji transakcji incydentalnych,

e zintegrowana sie¢ operacyjna, gdzie wspOlpraca opiera si¢ na zintegrowanym systemie
informacyjnym pozwalajacym na korzystanie z wolnych mocy produkcyjnych i ustug
logistycznych partneréw,

e regionalna sie¢ wspotpracujacych przedsigbiorstw (klaster), ktora charakteryzuje si¢
wystepowaniem cyklicznej wspolpracy wielu matych firm zlokalizowanych w danym
regionie w zaleznosci od pojawiajacych si¢ rodzajow zamowien 1 ich wielkosci.

Klasyfikacja przytoczona powyzej jest wartosciowa dla potrzeb przyblizenia specyfiki
sieci dystrybucji. Kanaly dystrybucji, jako podmioty wspotpracujace w drodze dostarczania
wyrobu gotowego do klienta finalnego, staja si¢ w dynamicznym otoczeniu waznym buforem
1 jednoczesnie powinny zapewni¢ elastyczne reagowanie na zmienne preferencje odbiorcow.
Tak stawiane zadania przedsigbiorstwom dystrybucyjnym wymagaja zrdéznicowanych
zasobow materialnych 1 niematerialnych. Stad tez przedsigbiorstwa decyduja si¢ na rozne
formy wspotpracy z konkurencja (koopetycja) budujac ztozone systemy dystrybucji.

Niektorzy badacze dowodza, ze wlaczenie stabych wigzi w zarzadzaniu operacyjnym na
szczeblu dystrybucji moze wrgez prowadzi¢ do zacie$niania relacji w tancuchu dostaw jako
zrodta specjalistycznego kapitatu fancucha dostaw. Potwierdzaja to przeprowadzone badania
w sieciach dystrybucji wyroboéw hutniczych [7], gdzie, jako istotny czynnik wspierajacy
wlaczanie relacji sieciowych w konfiguracj¢ kanatéw dystrybucji, podawana jest przez
ekspertow branzowych, silna relacja z ogniwami w tancuchu dostaw. Firmy sa wigc sktonne
rozszerza¢ swoje relacje o stabe wigzi, wchodzac w relacje sieciowe, gdyz w ten sposdb maja
szans¢ dojscia do szerszego zakresu wyspecjalizowanych zasobow poprzez co maja wyzsza
zdolno$¢ innowacyjna i potrafia skutecznie dostosowywacé si¢ do zmian w otoczeniu i w
fancuchu dostaw.

3. SKUTECZNOSC INTEGRATOROW — POMIAR LOGISTYCZNEJ OBSLUGI
KLIENTA

W zwiazku z nowymi wyzwaniami stawianymi przedsigbiorstwom dystrybucyjnym
cze$¢ ogniw kanatow dystrybucji rozszerza 1 rdznicuje swoje zasoby, co umozliwia
realizacjg, obok funkcji zwiazanych z organizacja proceséw transportowych i magazynowych,
takze zadan zwiazanych z dostosowywaniem produktéw do potrzeb klientow.
Wyspecjalizowane przedsigbiorstwa dystrybucyjne (w branzy hutniczej centra serwisowe i
zbrojarnie) buduja swoj potencjal zarowno doskonalac kluczowe procesy jak 1 ksztaltujac
wigzi kooperacyjne z przedsigbiorstwami koncentrujacymi si¢ na innych procesach,
posiadajacymi specjalistyczne zasoby, zwigkszajac elastyczno$¢ w reakcji na dynamicznie
zmieniajace si¢ potrzeby klientow. Skutecznos¢ przedsigbiorstw dystrybucyjnych mierzona
jest glownie poziomem zadowolenia klientow 1 dynamika sprzedazy.

Strategia obstugi klienta musi odpowiada¢ potrzebom zdefiniowanych segmentéw
odbiorcow. Wymiarem sukcesu podjgtych decyzji jest satysfakcja klienta. W badaniach
satysfakcji klientow branzy hutniczej postuzono si¢ indeksem satysfakcji klienta CSI
(Customer Satisfaction Index) [10]. Metoda ta opiera si¢ na badaniach ankietowych i pozwala
na pomiar oraz analiz¢ poziomu zadowolenia klienta na wszystkich poziomach kontaktu z
klientem (analiza procesow przed, w trakcie jak i po sprzedazy). Jest wigc pomocna przy
ustalaniu 1 weryfikacji standardow obstugi klientow. Procedura badawcza zaprezentowana
zostala na rys 2.
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Rys. 2. Procedura badawcza
Zrodlo: Opracowanie witasne

Niezaleznie od perspektywy (przedsigbiorstwo, tancuch dostaw, sie¢) formutowania
strategii pierwszym etapem badan jest analiza rynku. Zakonczenie etapu badan rynku daje
firmie informacjg o tym jak ksztattuja si¢ oczekiwania i preferencje klientow w stosunku do
kwestii obstugi klienta. Pozwala nie tylko okresli¢, ktore elementy obstugi sa dla klientow
istotne, ale takze jaka jest przypisywana im relatywna waznos$¢. Stanowi to podstawe do
przeprowadzenia segmentacji catego rynku poprzez wyrdznienie grup o podobnych
wymaganiach.

Segmenty rynku musza si¢ cechowac:

e mierzalno$cia

e atrakcyjnoscia ekonomiczna

e dostepnoscia

Taka zasade przyje¢to w badaniach zaprezentowanych w kolejnym rozdziale. Segment
rozumiany tu begdzie jako grupa odbiorcow (klientow) danego przedsigbiorstwa, ktdra
charakteryzowa¢ beda te same wymagania i oczekiwania w stosunku do poziomu obstugi
klienta. Jedna z najczesdciej stosowanych technik jest tzw. analiza grupujaca, polegajaca na
zbudowaniu tabeli w ktorej umieszcza si¢ kolejno respondentow oraz zidentyfikowane przez
nich elementy obstugi [1]. Aby przekona¢ si¢ jak duze jest zroznicowanie w odpowiedziach
klientow mozna zastosowa¢ metode korelacji rang, ktora pozwala okresli¢, ktore z elementow
sa traktowane przez wigkszo$¢ respondentéw jako decydujace. Dodatkowo obliczenie
odchylenia przecigtnego pozwala okresli¢, jak jaki jest poziom zmienno$ci poszczegdlnych
cech.

Wiasciwy podziat respondentdw na grupy (segmenty) nie jest jednak sprawa prosta. W
przypadku zastosowania analizy grupujacej moze pojawi¢ si¢ problem, jak duze
zroznicowanie wsrod klientow jest konieczne aby zaklasyfikowac ich do odrgbnych grup lub
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inaczej, jak duzy poziom zrdéznicowania w segmencie jest akceptowalny aby traktowac ten
segment jako homogeniczny. McDonald i Dunbar (2003) zwracaja uwage na dwie wazne
kwestie, ktore nalezy w tym momencie rozwazyc¢:
e Ile wynosi oplacalna warto$¢ sprzedazy czy wolumen sprzedazy lub minimalna
optacalna liczba klientéw wymagana w kazdym segmencie?
e Ziloma segmentami firma bgdzie mogta efektywnie wspotpracowac?

W przypadku pierwszej kwestii wielko$ci tej nie powinno ustala¢ si¢ zbyt sztywno,
szczegblnie jesli chodzi o minimalng optacalng liczbg klientow. Druga kwestia jest
znalezienie odpowiedzi na pytanie z iloma segmentami firma jest w stanie efektywnie
wspotpracowaé. Najczesciej wigkszo$¢ rynkow daje podzieli¢ sig¢ na 4 do 8 segmentow 1 ta
warto$¢ jest przyjmowana w literaturze jako maksimum. Nadmierny wzrost liczby
segmentoOw powoduje istotny wzrost kosztow oraz trudno$ci organizacyjne dla firmy dlatego
nie jest zalecany. W badaniach podjeto analize istotnosci podziatu klientéw na segmenty
wedtug branz odbiorcéw. Jest to podejscie do segmentacji, ktore jest wykorzystywane w
analizowanym centrum serwisowym. W wyniku tych badan ustalono, ze branza odbiorcow
wedtug sekcji 1 dzialéw produkcji przemystowej nie roznicuje istotnie standardow elementow
logistycznej obstugi klienta.

Indeks CSI, wykorzystany w badaniach satysfakcji klienta zaprezentowanych w
artykule, to najbardziej kompleksowy wskaznik oceny zadowolenia klienta. Poniewaz z
jednej strony umozliwia kompleksowa analiz¢ wszystkich elementéw logistycznej obshugi
klienta a z drugiej strony daje mozliwo$¢ rangowania poszczegolnych elementéw wedlug
preferencji poszczegodlnych segmentdw odbiorcow, staje si¢ przydatnym i istotnym
miernikiem oceny sprawnosci integratora sieci dystrybucji. Integrator uzyskujacy wysokie
warto$ci wskaznika CSI dla poszczegdlnych segmentéw odbiorcow buduje przewage
konkurencyjna pozwalajaca na dalsze rozszerzanie relacji sieciowych. Z drugiej strony
odpowiednio zaprojektowane relacje sieciowe wspomagajace procesy logistyczne i
rozszerzajace zakres procesow zwiazanych z réznicowaniem produktow podnosza poziom
zadowolenia klientoéw a wigc 1 warto$¢ wskaznika CSI dla poszczegdlnych segmentow.

Wyznaczenie wskaznika CSI przeprowadzono w nastgpujacych krokach:

e Badania ankietowe

e Analiza segmentéw odbiorcow wedlug stopnia waznosci poszczegdlnych elementow
logistycznej obstugi klienta

e Wyznaczenie S$rednich ocen poszczegdlnych elementéw dla poszczegdlnych
segmentOw 1 przypisanie im stopnia waznosci

e Wyznaczenie wskaznikow CSI wedtug zaproponowanych przez McDonald 1 Dunbar
(2003) wzorow:

- Wazone znaczenie cechy dla i-tego wymagania obliczono na podstawie wzoru:

Z_llw
> Y,

i=1  j=1 (1)

WwW="—--"-——

gdzie:

wi — wspotczynnik znaczenia (waga) i-tego wymagania,

J- kolejny Klient,

K- suma ankietowanych klientow

I- numer kolejnego wymagania,

N- liczba badanych wymagan

- wskazniki CSI, oraz procentowe oceny poszczegdlnych wskaznikow CSI
wykorzystujac wzory (2)-(4):
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Wskaznik CSI:

N
CSI =>w, *C,
i )
gdzie:
CSI- wskaznik zadowolenia klientow,
I- numer kolejnego wymagania
N- liczba wymagan uwzgl¢dniona w analizie,
wi — wspotczynnik znaczenia (waga) i-tego wymagania,
ci — ocena zadowolenia klienta z i-tego wymagania

Wskaznik maksymalnego do uzyskania wyniku CSImax wyrazony za pomoca wzoru:
N

CSI max Zwi *Cimax
i=1

gdzie:

CSImax —maksymalny, mozliwy do uzyskania wskaznik CSI,
Cimax — maksymalna mozliwa ocena i-tego wymagania,

wi — wspotczynnik znaczenia (waga) i-tego wymagania,

ci — ocena zadowolenia klienta z i-tego wymagania

©)

Procentowy wskaznik CSI obliczono korzystajac z ponizszego wzoru:

CSlI

CSl,, = *100%
C

S @

gdzie:
CSI1% —warto$¢ wskaznika CSI wyrazona w procentach,
CSImax —maksymalny, mozliwy do uzyskania wskaznik CSI.

W badaniach uwzgledniono elementy logistycznej obstugi klienta i na ich podstawie
prowadzono oceng skuteczno$ci integratora sieci. Logistyczna obstuga klienta to elementy
transakcyjne obstugi klienta. Ocena poziomu zadowolenia klienta w tym przypadku dotyczy
wigc takich elementdéw jak czas realizacji zamowienia, terminowos$¢, pewnos¢, kompletnos¢,
kompleksowos¢, elastycznos$¢, dostgpnos¢ produktow z zapasu, kompetencje personelu
obstugi a takze dogodno$¢ komunikacyjna.

4. ANALIZA CSI DLA WYBRANEGO INTEGRATORA SIECI DYSTRYBUCII
WYROBOW HUTNICZYCH

Jak zauwaza Dudala (2011) polskie hutnictwo zmienia swoja ofert¢ produkcyjna w
kierunku wyrobow gleboko przetworzonych. Specjalizacja staje si¢ rynkowa koniecznoscia.
Tendencje te dotykaja takze dystrybutorow wyrobow hutniczych i1 zmieniaja ich
dotychczasowe role w tancuchach dostaw.

W Polsce funkcjonuja 22 przedsigbiorstwa hutnicze, ale stal wytapia si¢ tylko w
dziewigciu z nich. Osiem zaktadow nalezy do koncernu ArcelorMittal, z czego sze$¢ tworzy
spotke ArcelorMittal Poland i skupia okoto 70 proc. potencjalu produkcyjnego polskiego
przemystu hutniczego. ArcelorMittal Poland jest najwigkszym producentem stali w Polsce.
Stopniowo przejat takze duza czgs¢ rynku dystrybucji wyrobow hutniczych. Firma oferuje
szeroki wachlarz wyrobow diugich, ptaskich 1 specjalnych. Jest dostawca wyrobow diugich,
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takich jak szyny czy ksztaltowniki, oraz najnowoczes$niejszych wyrobow pflaskich,
wykorzystywanych przez przemyst motoryzacyjny, AGD i1 budowlany. W badaniach
obliczono wskaznik CSI dla poszczegdlnych segmentéw branzy dystrybucji wyrobow
hutniczych, w oparciu o oceng klientow niezaleznego do niedawna dystrybutora, a od
niedawna wlaczonego w dystrybucje ArcelorMittal. Wyniki zaprezentowano w tablicy 1 .
Poniewaz duza cze$¢ klientow analizowanego centrum serwisowego ma
niestandardowe wymagania (zarowno pod wzgledem zamawianych ilosci jak i cech
produktéw), zapewnienie tej grupie klientow produktéw o powtarzalnej jakoSci i
odpowiedniej, zgodnej z ich oczekiwaniami, obstugi transakcji jest droga do utrzymania ich
lojalnosci.
W celu oceny satysfakcji klientoéw z wykorzystaniem metody CSI opisanej w rozdziale
3 przeprowadzono:
Identyfikacj¢ segmentow klientow
Okreslenie atrybutéw logistycznej obstugi klienta 1 zaprojektowanie kwestionariusza
Badania ankietowe
Analiz¢ zgromadzonych danych
Na podstawie przeprowadzonych analiz okreslono standardy obstugi klientéw.
Klienci centrum serwisowego stanowia zrdznicowana grupe pod wzgledem swoich
preferencji 1 oczekiwan zaréwno w przypadku produktow jak i w kwestiach zwiazanych z
obsluga klientow (rys. 3-5). Analiza preferencji klientéow w stosunku do waznosci
poszczegblnych elementéw logistycznej obstugi klienta przeprowadzona zostala w oparciu o
segmentacj¢ branzowa stosowana w przedsigbiorstwie. Kluczowi odbiorcy to segment S4 —
produkcja maszyn i urzadzen oraz segment S12 - nabywcy indywidualni (w tym takze mikro
przedsigbiorstwa dowolnych branz). W segmencie S4 przewazaja Srednie przedsigbiorstwa
zlokalizowanie w wojewodztwie $laskim. Pozostale segmenty stanowia proporcjonalnie
podobny udziat w przychodach ze sprzedazy produktow analizowanego integratora sieci. W
analizie przyjeto nastgpujace oznaczenia segmentow: S1- wytwarzanie i zaopatrywanie w
energi¢ elektryczna, gaz i wodg, S2 — budownictwo, S3 - produkcja wyrobéw z metali, S4 -
produkcja maszyn i urzadzen, S5 - produkcja maszyn biurowych i komputeréw, S6 - handel
wyrobami hutniczymi, S7 - produkcja sprzgtu RTV, S8 - produkcja instrumentéw
medycznych, precyzyjnych i optycznych, S9 - produkcja pojazdéw samochodowych,
przyczep i naczep, S10 - produkcja pozostatego sprzgtu transportowego, S11 - produkcja
sprzetu AGD, S12 — nabywcy indywidualni i mikroprzedsigbiorstwa, oraz oznaczenia
elementow logistycznej obstugi klienta: 1- czas realizacji zamdOwienia, 2- terminowos$¢
realizacji zamowienia, 3 — kompletnos¢, 4 — elastyczno$¢ w reakcji na nietypowe formy
produktu, 5 — elastyczno$¢ w reakcji na nietypowe partie produktow, 6- dostgpnosc
produktéw z zapasu, 7 — lokalizacja przedsigbiorstwa, 8- kompetencje personelu obstugi.
Przeprowadzona analiza waznosci poszczegélnych elementow nie wykazala istotnosci
skupien wynikow w segmentach wedlug branz. Odleglosci euklidesowe pomiedzy
poszczegdlnymi segmentami byly nizsze Iub poréwnywane do odlegltosci wewnatrz
skupienia. Analizujac pozycjonowanie elementéw logistycznej obstugi klienta w segmencie
S12 mozna zauwazy¢ iz wysokie rangi przyznano takim elementom jak: czas realizacji
zamoOwienia, terminowos$¢ realizacji zamowienia oraz dostepnos¢ produktéw z zapasu.
Lokalizacja przedsigbiorstwa natomiast otrzymata bardzo zroéznicowane rangi podobnie jak
obydwa typy elastycznos$ci. W grupie tej znajduja si¢ najliczniejsi reprezentanci odbiorcéw
wyrobow badanego integratora, jednakze ze wzgledu na niewielkie partie zamdéwien nie
generuja wysokich przychodow, a jednoczesnie jest to grupa, ktéra cechuja najwyzsze koszty
transakcyjne. Biorac pod uwage te cechy segment ten nie stanowi segmentu kluczowych
odbiorcow. Stad strategia preferowana dla klientow w tym skupieniu powinna sig
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koncentrowa¢ na skracaniu czasu realizacji zamowienia poprzez oferowanie standardowych
produktow dostepnych z zapasu.

Zroéznicowanie elementow logistycznej obstugi klienta w segmencie
klientow indywidualnych

e
| M klient 1
R e m klient 2
am m klient 3
n e
m klient 4
g n
it m klient 5
w Elementy logistycznej obstugi klienta

Rys 3. Zr6éznicowanie elementéw logistycznej obstugi klienta w segmencie klientéw indywidualnych
Zrodto: Opracowanie wiasne

Rangi elementow logistycznej obstugi klienta dla segmentu S4
(produkcja maszyn i urzadzen)
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Rys 4. Zroznicowanie rang elementow logistycznej obstugi klienta dla segmentu S4
Zrodto: Opracowanie wilasne

Klienci skupieni w segmencie S4 okreslili wage elementéw bardzo podobnie jak klienci
skupieni w segmencie S12, przy czym odpowiedzi wskazywaly na mniejsze zr6znicowanie
znaczenia poszczegdlnych elementow zarowno w skali klientow jak 1 $redniej oceny
poszczegolnych elementéw. Rowniez w tym przypadku najmniejsza zgodno$¢ uzyskaty takie
elementy jak: elastyczno$¢ oraz lokalizacja przedsigbiorstwa.
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Zroéznicowanie elementow logistycznej obstugi klienta w pozostalych
segmentach odbiorcow wg branz
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Rys 5. Zréznicowanie rang elementow logistycznej obstugi klienta wedtug pozostatych segmentow
Zrodio: pracowanie wlasne

Podobne wahania w ocenie waznosci poszczegdlnych elementow logistycznej obshugi
klienta wskazuja pozostate segmenty. Tendencja do wyrdznienia czasu realizacji zamowienia,
terminowos$ci oraz dostgpnosci produktow z zapasu jest réwniez zauwazalna w tych
segmentach. Wskazuje to na silne znaczenie strategii wypychania (push) w przypadku
badanego integratora. Zdecydowanie mniejsza grupa klientéw wskazuje na wysoka wage
elastycznosci a co za tym idzie strategii ssania (pull). Nie mozna jednakze zapomina¢, ze to
wlasnie dziatania zwigzane 2z roznicowaniem produktu 1 dostosowywaniem go do
indywidualnych preferencji tej waskiej grupy odbiorcéw generuja wysoka warto$¢ dodana,
ktora jest szansa na uzyskanie przewagi konkurencyjne;.

Przeprowadzona analiza wskazuje, iz branza nie jest wlasciwym kryterium
wyodrebniania segmentow dla potrzeb ksztaltowania strategii logistycznej obstugi klienta
badanego integratora sieci dystrybucji wyrobow hutniczych. Kolejnym etapem prowadzonych
badan bylo wyznaczenie wskaznika CSI dla poszczegdlnych segmentdéw (tablica 5).

Tablica 5 Wskazniki CSI

Segment Srednio dla branzy
csl CSI max CSly

S1 374,4535 500 74,89071
S10 380,3831 500 76,07661
S11 381,4977 500 76,29953
S12 340,5836 500 68,11673
S2 363,1 500 72,61818
S3 406,0117 500 81,20235
S4 381,8345 500 76,3669
S5 377,5769 500 75,51538
S6 341,2 500 68,24138
S7 375,6276 500 75,12553
S8 377,8095 500 75,5619
S9 354,169 500 70,83379

Zrodto: Opracowanie wlasne
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Wyniki otrzymane w tablicy 5 wskazuja na niewielkie réznice w ocenie jakosci obstugi
klienta w poszczegdlnych segmentach. Wigkszo$¢ wynikéw wskazuje na ponad 70 %
zapewnienie standardow obstugi przez badane przedsigbiorstwo. Nie jest to wynik
zadowalajacy. Integrator sieci dystrybucji powinien dazy¢é do takiego ksztaltowania
potencjatu wlasnego 1 relacji sieciowych by zapewni¢ ponad 85% zapewnienie standardow a
dla kluczowych segmentéw nawet ponad 95%. Na rysunku 6 zaprezentowano wyniki badan
w zakresie wskaznika CSI dla poszczegolnych branz odbiorcow.

=¢=—Indeks CSI
Srednio dla branzy

Rys. 6. Wskaznik CSI wedtug branz klientow
Zrodto: Opracowanie wiasne

Kolejnym etapem byta analiza ocen, jakie poszczegodlni klienci przyznali badanemu
integratorowi dla wywiazywania si¢ z ustalonych standardow logistycznej obstugi klienta. W
analizie uwzgledniono takze wielko$¢ przedsigbiorstwa, gdzie 1 — indywidualni nabywcy i
mikroprzedsiebiorstwa, 2- mate przedsigbiorstwa, 3- $rednie przedsigbiorstwa, 4- duze
przedsigbiorstwa. Najstabiej ocenione zostaly takie elementy jak elastyczno$¢ w reagowaniu
na niestandardowe zamdéwienia zarowno pod wzgledem formy produktu jak i zamawianej
partii oraz dostgpno$¢ produktu z zapasu, co przy najwyzszej wadze tego parametru
przyczynito si¢ do niskiej koncowej oceny wyrazonej wskaznikiem CSI. To wlasnie te
parametry beda decydowaly o skuteczno$ci integratora. Jednoczesnie wskazuja na dwa
segmenty odbiorcow: zamawiajacy standardowe produkty w oparciu o strategi¢ push
(priorytetowa dostgpno$¢ produktu z zapasu) oraz wymagajacy zrdéznicowania produktu i
realizacj¢ zaméwienia w oparciu o strategie pull (priorytetowa elastycznos¢). Pozostate
elementy uzyskaly wysoka oceng powyzej 4,5.

5. WNIOSKI

Indywidualizacja produktu 1 przesunigcie punktu rozdziatu w tancuchu dostaw wymaga
podejscia luznego kojarzenia i doboru uczestnikow realizacji zamoéwienia w zaleznos$ci od
projektu produktu lub ustugi. Projektowanie sieci poprzez luzne kojarzenie pozwala na
zwigkszenie dostgpu do wyspecjalizowanego potencjatu (specjalizacja w ramach ogniwa). W
ten sposob zwigksza si¢ elastycznos¢ w reakcji na potrzeby klienta 1 burzliwo$¢ otoczenia.
Zadaniem integratora sieci dystrybucji  jest wlasnie takie zaprojektowanie sieci by
odpowiada¢ skutecznie na zmiennos$¢ popytu. W artykule przedyskutowano ksztaltowanie
strategii logistycznej obstugi klienta w zaleznosci od branz odbiorcéw. Tak przeprowadzona
segmentacja nie daje jednakze mozliwosci dostosowana standardéw obstugi do preferencji
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odbiorcow. W badaniach przeprowadzonych ws$rdéd odbiorcow wyroboéw hutniczych
odleglos$ci wartosci wewnatrz skupien byly poréwnywalne do odleglosci wartosci migdzy
skupieniami.

Wskazanie elementéw priorytetowych w budowanej polityce obstugi klienta wymaga
ponownego przeprowadzenia segmentacji odbiorcow w oparciu o inne niz dotychczas
kryteria. Wskaznik CSI daje natomiast wiedz¢ o jako$ci ksztattowanej przez integratora
polityki obstugi klienta. Wskazuje na konieczno$¢ doskonalenia czasu realizacji zamdwienia.
Integratorzy dostrzegaja jednakze potrzebg konkurowania réwniez elastyczno$cia
produktowa. Dzialania zwigzane z dostosowywaniem produktu pod indywidualne
zamoOwienia tworza wyzsza warto$¢ dodana 1 sa zrodlem walki konkurencyjnej we
wspotczesnym sektorze dystrybucji wyrobow hutniczych.
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EFFECTIVENESS OF THE INTEGRATOR IN THE DISTRIBUTION
NETWORK WITH THE POSTPONED PRODUCTION

Abstract
The article is presenting examinations in standards of the logistic customer service. The analysis
concerned the fitness of the integrator of the distribution network of steel products. Examinations
required introducing to the specificity the distribution network and models of enterprises in
network. Fixing standards of the logistic customer service requires the segmentation of customers.
Examinations showed that the segmentation according to industries of recipients didn't let for the
adaptation of the strategy of services to preferential treatment of the customer. An customer
satisfaction index (CSI) was used for the assessment of the level of satisfying the customer.

Keywords: Integrator, distribution network, CSI
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