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Zarzadzanie zintegrowanym tancuchem dostaw wedtug P. Blaika [4]
jest to , koncepcja planowania, sterowania i kontroli, obejmujgca wszyst-
kie fazy tworzenia i dostarczania wartosci logistycznych — od miejsca
pozyskania surowcow, poprzez produkde, do ostatecznego nabywcy
w celu zaoferowania odpowiednich towaréw we wiasciwym miejscu
iczasie, we wlasciwej ilosci i jakosci, przy uzasadnionych kosztach, z wy-
korzystaniem nowoczesnej technologii informagji”.

Rozwdj technologii informatycznych spowodowal, ze wymiana in-
formacji pomiedzy partnerami wtaricuchu dostaw jest szybka i prosta,
zatem mozliwa stata si¢ szybka reakcja na zmiany zachodzace na ryn-
ku przy utrzymaniu nizszego poziomu zapasow i przy mniejszym ry-
zyku strat z tytutu produkgji niepozadanych przez rynek produktéw.

Warunkiem gwarancji dostaw zorientowanej na rynek produkgji,
a takze wysokiego poziomu obstugi dostaw, jest szybki, elastyczny
oraz sprawny przeptyw materialéw i wyrobdéw gotowych ponad tak
zwane miejsca przeciecia. Natomiast dzigki wdrazaniu odpowied-
nich przedsiewzie¢ techniczno-organizacyjnych nastepuje wyrow-
nywanie poziomu technicznego proceséw transportowych, przela-
dunkowych i magazynowych pomiedzy przedsigbiorstwami.

Nadrzednym celem zarzadzania jest wzrost wartosci produktow
lub ustug dla wszystkich jego ogniw, klientéw oraz pozostatych inte-
resariuszy. Posrednim celem zarzadzania zintegrowanym faricuchem
dostaw jest identyfikacja, opisanie oraz eliminacja miejsc przeciecia
i punktow stycznodci (styku), czyli barier wystepujacych miedzy
subsystemami systemu logistycznego, podsystemami logistycznymi
przedsigbiorstwa, a przylegtymi podsystemami przedsiebiorstwa
orazmiedzy systememlogistycznym przedsiebiorstwa, a dzialajacymi
poza nim partnerami. Bariery te moga przyjac réwniez forme fizycz-
nych i informacyjnych miejsc przecie¢. Jezeli ciagly strumien materia-
16w i wyrobow gotowych zostaje przerwany, na przykiad przez czyn-
noéci zaladunkowe i wyladunkowe, to mamy woéwczas do czynienia
z fizycznymi miejscami przeciecia. Informacje miejsca przecie¢ doty-
cza natomiast przejs¢ miedzy roznymi zakresami odpowiedzialnosci,
a przerwa w fizycznym transferze produktéw moze poprzedzad, to-
warzyszy¢ im lub wywotywaé strumien informadji [14].

Jedng z przyczyn powstawania miejsc przeciecia i punktow
stycznosci jest specjalizacja glownych funkcji systemu (przed-
sigbiorstwa), a wiec zaopatrzenia, produkcj, magazynowania
i sprzedazy, ktdra prowadzi do wspotzaleznosci w calym ztozonym
fancuchu dostaw. Druga z przyczyn jest podziat zakreséw kompetencji
i odpowiedzialnosci, sprzyjajacy tworzeniu sie grupowych interesow,
ktore moga prowadzi¢ do powstawania rozbieznosci i konfliktow [9].

Integracja wszystkich ogniw taricucha dostaw, wdrazanie wspdl-
nie inspirowanych przedsiewzig¢ organizacyjno-technicznych oraz
partnerska wspdtpraca i wymiana informacji przyczyniajg sie do
harmonizacji miejsc przeciecia i punktéw stycznosci. U podstaw

tak rozumianej integracji lezy dazenie do wspdlnego ksztattowania
i realizacji przedsiewzie¢, w ramach okredlonych probleméw, a tym
samym do wykorzystania efektow wynikajacych z systemu, podej-
Scia systemowego i synergii podmiotow w procesie zarzadzania fan-
cuchami dostaw. Zarzadzanie faricuchem dostaw skupia si¢ zatem na
zarzadzaniu stosunkami partnerskimi w celu zapewnienia korzysci
dla wszystkich ogniw tancucha.

Dziatania logistyczne w obstudze klienta

Cecha charakterystyczng rozwijajacej si¢ w wielu krajach
gospodarki rynkowej jest wychodzenie naprzeciw coraz to
bardziej wyrafinowanym oczekiwaniom i wymaganiom
klientéw poprzez ciagte podnoszenie poziomu jego obstugi.
W celu uswiadomienia pracownikom doniostosci tego faktu
wiele firm rozpoczeto badania wewnetrznych standardéw ob-
stugi klienta. Na przyktad pewna firma, wcielajac w zycie ideg
,klienta wewnetrznego”, rozwingla ja do tego stopnia, ze za-
robki pracownika biura zarzadu uzaleznita od wspdtczynnika
zadowolenia klientow [6].

Obstuge klienta rozpatruje si¢ rowniez w kategoriach po-
tencjalnego zrodla zréznicowania, poniewaz coraz stabiej do-
strzegalne s roznice technologiczne pomiedzy produktami.
Technologie stosowane do produkcji konkurujacych produk-
tow ulegaja coraz bardziej powszechnej unifikacji i klientowi,
ktory nie jest znawca danej dziedziny, trudno jest wychwyci¢
réznice miedzy nimi. Coraz trudniej jest rdwniez utrzymac
przewage konkurencyjng dzieki produktowi jako takiemu,
a ponadto coraz czesciej klienci nabywaja niemarkowe substy-
tuty. Szeroko rozumiana obstuga klienta staje si¢ zatem ele-
mentem najbardziej istotnym i réznicujacym w odniesieniu
do propozycji konkurentow, a oceni¢ ja mozna na podstawie
nastepujacych kryteriow [10]:

* terminowos¢ dostawy — stopien prawdopodobieristwa dotrzyma-
nia uzgodnionego terminu realizacji dostawy lub doreczenia

¢ jakos¢ dostawy — stosunek wielkosci dostawy pozbawionej natural-
nych ubytkéw; szkdd transportowych do catkowitej wielkosci dostaw

e szybko$¢ dostawy — okres miedzy przyjeciem zamdwienia
arealizacjg dostawy

* niezawodnos¢ dostawy — zgodnos¢ otrzymanej dostawy ze specy-
fikacja asortymentowa i czasowa

* adekwatnos¢ dostawy — udziat reklamowanego asortymentu

w calej zamawianej dostawie
* elastycznos¢ dostawy — podatnos¢ na zmiany wymagan klientow

(technologicznych, sezonowych i asortymentowych)
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* serwisowos¢ dostawy — zakres $wiadczonych ustug sprzedaz-
nych i posprzedaznych

* gotowos¢ dostawy — odsetek zamdwionych towarow, ktore moga
by¢ natychmiast wydane

* otwartos¢ dostawy — udziat satysfakcjonujacej klienta informacji

o stanie realizacji zamoéwienia do wszystkich informacji

rzetelnos¢ dostawy — stosunek pozytywnie zatatwionych zwro-

tow do ogdtu zwrotow

¢ ekologicznos¢ dostawy - udziat w dostawie towarow przyja-
znych srodowisku (zwlaszcza ich opakowar)

* rytmiczno$¢ dostawy — stosunek ogolnej liczby dni w badanym
okresie do liczby dostaw

e standardowos¢ dostawy — poziom nowej oferty towarowej

w obecnie proponowanej ofercie
e reakcyjnos¢ dostaw — liczba elementow dostawy dostarczone;
przed czasem do ogolnej liczby elementow
formalizm dostawy — przyjeta procedura uwzgledniania skarg
izazalen
e komfortowos¢ dostawy — wygoda formy zamawiania dostawy

przez klientow.

Sposréd wymienionych kryteriow oceny na szczegolna uwa-
ge zastuguje gotowos¢ dostawy, czyli zdolnos¢ do zaspokojenia
popytu. Niedostepnos¢ danego produktu czy ustugi w momen-
cie, kiedy klient wykazuje che¢ zakupu, moze spowodowac jego
zwrdcenie sie do konkurencji. Nie ulega zatem watpliwosci, jak
bardzo istotna jest tutaj rola sprawnie zorganizowanej dystry-
bucji w ramach zarzadzania faicuchem dostaw.

Wsrdd dziatan zwigzanych z obstuga klienta duzego zna-
czenia nabieraja dziatania logistyczne. Na logistyczna obstuge
klienta sktadaja sie [11]:

* elementy odnoszace si¢ do produktu, na przyklad:

- dostepnos¢ towaru w magazynie,

- zgodnos¢ z zaméwieniem co do ilosci i asortymentu towaréw,

- elastycznos¢ odnosnie do wielkosci zamowien,

* elementy zwigzane z czasem, na przyklad:

- czas cyklu realizacji zamdwienia,

- terminowos¢, czyli mozliwe najmniejsze odchylenia rzeczywiste-
go czasu dostawy od planowanego, uzgodnionego z klientem,

- gotowosc do realizacji dostaw o nietypowej porze,

- elastycznos¢, na przyktad gotowos¢ do zmiany ustalonego
czasu dostawy,

* elementy zwigzane z miejscem, na przyklad liczba punktow
sprzedazy oraz ich dostepnosc

¢ inne elementy, na przyktad serwis lub warunki ptatnosci.

Elementy logistycznej obstugi klienta mozna podzieli¢ tak-
ze na elementy przedtransakcyjne, transakcyjne i potransak-
cyjne [6]. Elementy przedtransakcyjne dotycza realizowanej
polityki obstugi, adekwatnosci struktury organizacyjnej oraz
elastycznosci systemu, ktory umozliwia realizacj¢ obranej
strategii obstugi. Do elementéw tych mozna zaliczy¢ przykla-
dowo zrozumialg dla wszystkich pisemng deklaracje zasad
obstugi klienta, tatwos¢ kontaktu z firma, dzieki duzej liczbie
punktow, kontrole procesu realizacji zlecen. Elementy trans-
akcyjne odnosza si¢ do bezposrednich dziatan w ramach fi-
zycznej dystrybucji i obejmuja one na przyklad: czas realizacji
zamowienia, dostepnos¢ zapasow, wskaznik realizacji zamo-
wien, informacje o stanie realizacji zamowien. Celem elemen-
tow potransakcyjnych jest natomiast wspomaganie klienta
w okresie uzytkowania produktu badz ustugi, na przyktad:
dostepnos¢ czesci zamiennych, czas reakcji na wezwanie
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klienta, odsetek napraw po pierwszym wezwaniu, czas rozpa-

trywania skarg klientow i zwrotow niepetnowartosciowych

produktow, warunki gwarancji itd.

Z punktu widzenia logistyki, obstuga klienta polega na
dostarczeniu wiasciwego towaru lub ustugi w odpowiednim
miejscu, czasie, ilosci, jakosci, z odpowiednim serwisem i za
wlasciwg cene. Oznacza to ,zdolno$¢ systemu logistycznego
firmy do zaspokajania potrzeb klientéw pod wzgledem: cza-
su, niezawodnosci, komunikacji i wygody” [3]. Aby system lo-
gistyczny mogt sprosta¢ tym wymaganiom oraz uwzgledni¢
wszystkie kryteria obstugi klienta, musi wykazac sie szeroko
rozumiang elastycznoscia. System taki niewatpliwie stanowi
strategia efektywnej obstugi klienta (ECR).

W latach 90. XX wieku powstala nowa koncepcja logistycz-
na o nazwie Efektywna Obstuga Konsumenta (ECR - Efficient
Consumer Response). Jest to jedna z najpopularniejszych stra-
tegii doskonalenia tancuchéw dostaw. Koncepcja ta jest cze-
sto definiowana jako: ,strategia zarzadzania taricuchem do-
staw, polegajaca na zsynchronizowanym zarzadzaniu podaza
i popytem, przy zaangazowaniu technologii wspomagajacych,
w celu podnoszenia konkurencyjnosci catego fancucha dostaw (mak-
symalizacji korzysci wszystkich uczestnikéw faricucha)” [2]. Ozna-
cza ona zatem efektywne reagowanie na zapotrzebowania klientow
przez wszystkich uczestnikéw taricucha dostaw, poczawszy od do-
stawcow surowcow i opakowan, poprzez producentow, przedsie-
biorstwa Swiadczace ustugi logistyczne, a skonczywszy na przed-
siebiorstwach handlowych. Idea ECR polega wigc na ,wspotzaleznej
optymalizacji faricuchow tworzenia wartosci miedzy i z udzialem
uczestnikow catych, przenikajacych branze, faricuchow” [4].

W centrum zainteresowania strategii ECR znajduje sie zachowanie
klientow. Uczestnicy faricucha dostaw daza zaréwno do precyzyijne-
go okreslenia potrzeb klientdw; jak i catkowitego ich zaspokojenia.
Jednoczesnie musza zosta¢ uruchomione odpowiednie procesy,
warunkujace realizacje przyspieszonych i zindywidualizowanych
dziata na rzecz klientow, ktorych realizacja jest korzystna z punktu
widzenia kosztow.

Do podstawowych proceséw efektywnej obstugi klienta naleza [13]:
* efektywne uzupelnianie zapasow, czyli optymalizacja asortymen-

tu, ktdrej celem jest zapewnienie odpowiedniego poziomu zapasow

e efektywna promocja, czyli zintensyfikowanie dziatan promocyj-
nych, na ktdre klienci reaguja pozytywnie, oraz wyeliminowanie
nieefektywnych promodji, ktére powodujg tylko wzrost zapaséw
inie wptywajg na decyzje klientéw dotyczace nabywania okreslo-
nych produktow

e efektywne wprowadzenie na rynek nowego produktu, nastawione
na udoskonalenie procesu zaopatrzenia asortymentowego sprze-
dawanych produktow, utrzymanie atrakcyjnosci danej kategorii
towarowej i ograniczenia zwigzanych z tym kosztéw.

W celu zapewnienia odpowiedniego poziomu zapasow stosuje sie

wiele roznych rozwigzan, z ktérych na szczegolng uwage zastuguja:

* zarzadzanie zapasami przez dostawce, ktére polega na dostarcze-
niu na przyktad hurtownikowi przez detaliste informacji o sprze-
dazy, na podstawie ktorej uruchamia on proces ilosciowego okre-
Slenia wolumenu dostawy ijej fizycznej realizacji

* wspdlne zarzadzanie zapasami, w ktérym detalista przekazu-
je informacje o sprzedazy i zapasach hurtownikowi, a nastep-
nie hurtownik opracowuje propozycje zamowienia, ktdra staje
sie obowigzujacym zamoéwieniem dopiero z chwila potwier-
dzenia przez detaliste



e tworzenie infrastruktury i efektywne zarzadzanie asortymen-
tem sklepowym, ktérego celem jest optymalizacja liczby pozycji
asortymentowych towaréw, ich rodzajow, wielkosci, odmian
oraz racjonalne wykorzystanie powierzchni sklepowych.

W ramach wymienionych procesow, skladajacych sie na strate-
gie ECR, wyr6zni¢ mozna dwa wymiary zarzadzania—logistyczny
oraz marketingowy. Wymiar logistyczny odnosi sie do zarzadza-
nia taricuchem dostaw, natomiast marketingowy do zarzadzania
kategoriami towarowymi. Efektywne zarzadzanie farcuchem
powinno zapewni¢ wspotprace miedzy wszystkimi ogniwami
w celu wyczerpania ukrytego potencjatu wzrostu sprawnosci
dziatania, natomiast lepsza wspdtpraca w zakresie marketingu
dzieki zastosowaniu kompleksowego zarzadzania kategoriami
pozwala na wzrost efektywnosci rynkowej.

W literaturze przedmiotu czesto wspomina sie o jeszcze jednym
obszarze efektywnej obstugi klienta, mianowicie o efektywnych
technologiach wspomagajacych. W skiad tych technologii wcho-
dza nastepujace procesy: elektroniczna wymiana danych, elektro-
niczny transfer funduszy, kodowanie produktéw, informatyzacja
punktéw sprzedazy, zarzadzanie baza danych oraz rachunek
kosztéw procesow [4].

O wyjatkowosci koncepcji ECR $wiadcezy to, Ze dobrze znane
i dawno rozpoznane procesy w wyniku integracji tworza nowa jakosc
W postaci innowacji w zarzadzaniu i potencjatow efektywnosciowych,
co przyczynia si¢ do sukcesu rynkowego partneréw zlaricucha dostaw.

Strategia ECR wiaze sie ze wspotpraca wszystkich ogniw
w taicuchu dostaw (infopartneringiem), udostepnianiem infor-
macji i jej szybkim przeptywie, co ma istotny wplyw na prze-
zwyciezenie barier systemowych miedzy uczestnikami faricucha
dostaw. Integracja faricucha informacji zasadza si¢ na zmianach

Tab. 1. Poréwnanie cech modeli szybkiej obstugi klienta z tradycyjnymi tarcuchami dostaw.
ECR ; : {

Tradycyjne systemy wytwarzania i
dostaw
Masowa produkeja typu ,,pchania produkeji"

Produkcja pod zaméwienie ,,ssacych systemow
produkeji”
Zroznicowanie w produktach i procesach

Homogeniczne i powierzchowne zroznicowanie
produkcji i dostaw
Jednowymiarowe podejscie do produktu

Identyfikacja i wrazliwo$¢ na unikatowe w
klienta

Dopasowanie zasobow przedsigbiorstwa do
wspolpracy z indywidualnym profilem wymagan
poszczegodlnych odbiorcow

System kierowany popytem, w ktorym wszystkie
czynnosci sg powia; z zadaniami odbiorcow

Ingerowanie ztozonosci, sezonowosci i niestabilnosci
po stronie odbiorcow

System kierowania produktem i wytwarzaniem

zyjne zarzadzanie strumieniem towaréw w catym taricuchu. Tra-
dycyjny system reagowat dopiero wowczas, gdy poziom zapaséw
spadat do okreslonego poziomu, nie wspominajac jednostkowego
zakupu produktu. Poréwnanie cech modeli szybkiej obstugi klien-
ta z tradycyjnymi faricuchami dostaw podano w tabeli 1.

Partnerstwo w zintegrowanym tancuchu dostaw

Tradycyjne podejscie do tworzenia relacji miedzy dwiema orga-
nizacjami jednego fancucha dostaw okresla sie mianem podejécia
konfrontacyjnego. Korzys¢ jednej ze stron oznacza zarazem poraz-
ke drugiej, czylijest to zwiazek na zasadzie , przegrany-wygrany”,
to jest wykorzystywanie jednych kontrahentow kosztem drugich.
Do cech charakterystycznych takiego podejscia zalicza sig [16]:

* Jekcewazenie wspdtuczestnictwa dostawcéw w tworzeniu no-
wych produktéw

* podjecie wspétpracy z uwagi na cene, ale wowczas na dalszy
plan zostaja przesuniete jakos¢, skrocony czas cyklu oraz wigk-
sza elastycznos¢

* utrzymywanie wyzszego poziomu zapasow, zabezpieczajacych
przed odchyleniami w dostawach i problemami z jakoscig

* sprowadzanie obustronnych kontaktéw najczesciej do formal-
nych procedur skladania zaméwien i rozwiazywania proble-
moéw typu ,niekompletne zaméwienia”

* brak lojalnosci, ktdry wptywa na okres trwania wzajemnych re-
lacji przecigtnie 2 lata, ale wraz z uzyskaniem bardziej korzyst-
nych warunkéw czy to przez nabywce, czy dostawce, nastepuje
zmiana kontrahenta.

Innym podejsciem jest wspotpraca biznesowa, czyli ukiad part-
nerski, ktory polega na optymalizacji procesu tworzenia wartosci
w zintegrowanym taricuchu dostaw.

Partnerstwo jest najczesciej rozumiane jako wzglednie trwa-
ty zwiazek miedzy przynajmniej dwoma ogniwami tancucha
dostaw. Zwigzek ten polega na wzajemnym zaufaniu i otwar-
tej wymianie informacji oraz wspolnym dzieleniu si¢ ryzykiem
ikorzysciami wspdtpracy. Poréwnanie uktadéw konfrontacyjnych
i partneréw podano w tabeli 2.

Podejmowanie decyzji w czasie realnym stosownie do
aktualnie pozyskiwanych informacji

Dostepnos¢ do produktu na podstawie danych
prognostycznych

Elastyczno$¢ dzialania w zakresie calego zestawu

Sztywno$¢ w dziataniu. Ewentualne
ied

marketingu mix. Poziom obstugi wynika z biezacyct
ustalen wspolnie uzgodnionych migdzy podmiotami
danego kanatu logistycznego

ywania" maja by¢ komp ane produkcja

na zapas

Produkcja w matych ilosciach zréznicowanych typow
produktow (wielo$¢ odmian, typow, rozmiarow tego
samego produktu)

Masowa produkcja homogenicznych produktow.
Jednolito$¢ i standaryzacja

ie pionowe horyzol sieci
informatycznych poszczegolnych partnerow danego

ie w ramach
zewngtrznej integracji pionowej

h sieci z probg

Tab. 2. Réznice migdzy konfrontaciq a partnerstwem.

Cechy

Konfrontacja

Partnerstwo

Podstawa sktadania zamowien

Cena, cena, cena!

Doswiadczenie, zdolnosci,
umiejgtnosci rozwigzywania
problemoéw

‘Wkiad dostawcy w projekt

Brak zaangazowania

Aktywny uczestnik procesu
projektowania

Postrzeganie dostawcy

Outsourcing; zastgpowanie
wewnetrznych umiej¢tnosci

Komplementarno$¢ dla
wewnetrznych umiejetnosci i
dolnodei

Czas jako krytyczne zrodlo przewagi konkurencyjnej,
t $rednio powigzane z iami klientow

Nadwyzki finansowe wypracowane w czasie
ytwarzania czgsto zostajg zapr S zbyt
wolng sprzedaza i niesprawna dystrybucja

Przeptywy dopasowane do potrzeb, w petnej integracji
przez centra logistyczne

Zbyt duza liczba magazynow, powodujaca spadek
pokrycia kosztow na skutek zbyt dtugiego
magazynowania

Wigksza ranga informacji od indywidualnych
klientow — danych przesylanych w oparciu o platform
elektroniczng, wzdhuz fancucha dostaw

Wigksza ranga danych informacji uogélnionych,
prognostycznych

Rozwoj produktow i szybkiego cyklu obstugi,
powigzanych z potrzebami klientow

Maty zakres innowacji, powierzchowne zmiany w
sytuacjach absolutnie koniecznych

kanatu logistycznego Liczba dostawcow Duza — dla bezpieczenstwa Bardzo
Réznicowanie rodzaju biznesu w zaleznosci od Uniwersalizacja obstugi logistycznej, standaryzacja Trwar?ic zwigzku Krétkie D?UQOOkTCSOWC
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organizacyjnych oraz na strukturze zunifikowanych standar-
déw komunikacji i zapisu danych, a takze warunkuje wymiane
informacji w celu efektywnego zarzadzania transferem towarow
i czynnosciami marketingowymi. Ze wzgledu na wysoki stopien
integracji, przeptyw informacji z punktu sprzedazy detalicznej do
pozostatych ogniw faficucha jest szybki i umozliwia bardzo precy-

Wspotpraca partneréw z fancucha dostaw przyniesie im wy-
mierne korzysci, jezeli bedq przekonani o celowosci jego zawiaza-
nia. Motywacja do zawierania uktadéw partnerskich jest miedzy
innymi fakt, ze integracja dzialan w ramach fancucha moze wpty-
nac na zmniejszenie kosztow transportu, przetadunku, opakowa-
nia, informacji i produkcji oraz zwiekszenie wydajnosci. Ze wzgle-
du na krétszy czas cyklu oraz szybsza i dokladniejsza informacje,
podnosi si¢ takze poziom obstugi klienta. W wyniku silniejszej
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integracji partnerzy moga wzmocnic¢ marketing mix oraz uzyskac¢
fatwiejszy dostep do nowych rynkéw, technologii i innowacji, co
decyduje o przewadze marketingowej. Uklady partnerskie maja
rowniez wplyw na stabilnos¢ i wzrost zyskow. Ten czynnik do-
tyczy dtugoterminowych deklaracji zapewnienia partnerowi wy-
sokiego obrotu, wspdlnego wykorzystania aktywow oraz innych
usprawnien podnoszacych rentownosc.

Gwarantem efektywnej wspdtpracy przedsigbiorstw w zin-
tegrowanym fancuchu logistycznym jest stata wymiana wia-
rygodnych danych, a co wazniejsze — informacji. Zdaniem
R. Adamczewskiego [1], oznacza to: ,mozliwos¢ udostepniania
partnerom fancucha w trybie on-line wspdlnych planéw, synchro-
nizowanie dziatan, zarzadzanie wspdtpracg miedzy dostawcami,
kooperantami i klientami, tacznie z wgladem w status zlecen, sto-
pien ich realizacji i cenniki, wraz ze scenariuszami ich ustalania”.

Czynnikiem, ktory najsilniej integruje partneréw w fanicuchu
dostaw, sa technologie informacyjne (IT), poniewaz umozliwiaja
przeptyw doktadnych oraz aktualnych informagji i ich sprawng
wymiane, bedaca dowodem wzajemnego zaufania partneréw.

Wyroznia sie trzy kategorie technologii informacyjnych: kry-
tyczne, podtrzymujace i specjalne [2]. Technologie krytyczne po-
winny by¢ wdrozone w catym faricuchu dostaw. Obejmujg one
miedzy innymi: kodowanie; skanowanie; technike modulacji fali
radiowej kodem informacyjnym, umozliwiajace automatyczne
pozyskiwanie danych; elektroniczng wymiane danych oraz elek-
troniczny transfer funduszy.

Technologie podtrzymujace sq mniej wazne od poprzednich,
ale nadal czesto stosowane w tancuchach dostaw. Zalicza sie do
nich: wspolng baze danych, automatyczne rozdzielanie, Internet,
poczte elektroniczng oraz wideokonferencje.

Technologie specjalne sa wykorzystywane tylko w niektorych
obszarach tancucha dostaw. Do technologii tych zalicza si¢ mie-
dzy innymi: interaktywne katalogi elektroniczne, satelitarne
sledzenie pojazdow (fadunkow), systemy kontroli magazynowej
oraz karty magnetyczne.

Whioski

Uczestnicy fancucha dostaw dazq do rozpoznania i wyczerpania
potencjalow racjonalnego zarzadzania oraz do zwigkszenia zyskéw
poprzez analize i doskonalenie taricuchdw dostaw. Staje sie to wyko-
nalne za sprawa wspomnianego juz infopartneringu, wspolne opra-
cowanie strategii i programéw racjonalizacji procesow na kazdym
poziomie kooperagji.

Koncepcja efektywnej obstugi klienta ECR jest najczesciej stoso-
wana w odniesieniu do faricuchéw dostaw artykutow spozywezych
i szybko rotujacych. Korzysci osiagane dzieki tej koncepcji okazaty
sie na tyle znaczace, ze w niedtugim okresie strategia ECR zdobyta
wielu zwolennikow wérod przedstawicieli innych branz, na przyktad
ustug gastronomicznych (EFSCR), sektora opakowan (EPCR), sektora
farmaceutycznego (ECRx) oraz sektora medycznego (EHCR).

Efektywna realizacja funkcji danego systemu logistycznego oraz
skuteczna rywalizacja z konkurencjg mozliwa jest tylko wowczas,
gdy uczestnikéw taricucha dostaw charakteryzujg wspdlne cele dzia-
fania i dazenie do ich optymalizacji. Partnerstwo umozliwia poprawe
wszystkich podsysteméw procesu logistycznego, optymalizacje i ra-
cjonalizacje przeptywu strumieni zasileniowych oraz odpowiednia
ich integracje. Ponadto stuzy wypracowaniu minimalnych kosztow
logistycznych, ilosciowemu dopasowaniu produkji i ustug do za-
potrzebowania odbiorcw, a takze optymalizowaniu wartosci pro-
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dukowanych wyrobow. Jest to nierozerwalnie zwigzane z udosko-
naleniem jakodci i czasu realizacji dziatan logistycznych w faricuchu
dostaw, co sprzyja poprawie konkurencyjnosci jego uczestnikow.

Streszczenie

W artykule oméwione zostaty kryteria, na podstawie kto-
rych mozna dokona¢ oceny obstugi klienta rozumianej jako
najbardziej istotny i réznicujacy element w odniesieniu do pro-
pozycji konkurentéw. Spodrdd poczynan zwigzanych z obstuga
klienta wskazano na duze znaczenie dziatan logistycznych. Do-
konano poréwnania cech modeli szybkiej obstugi klienta z tra-
dycyjnymi taicuchami dostaw. Analizie poddano partnerskie
podejécie do wspotpracy przedsigbiorstw w zintegrowanym
tancuchu dostaw.

Stowa kluczowe: zintegrowany fanicuch dostaw, ECR, wspot-
praca partneréw fanicucha dostaw.

The processes of integrated supply chain management
(selected issues)

Abstract

The article discusses the criteria on which customer se-
rvice evaluation can be made, understood as the most im-
portant and differentiating element in relation to the com-
petitors’ offers. Among the actions related to the customer
service the importance of logistics operations was inden-
tified. The comparison of the models’ characteristics was
made: fast customer service against traditional supply cha-
ins. Partnership approach to cooperation between enterpri-
ses in an integrated supply chain was analysed.

Keywords: integrated supply chain, ECR, cooperation of
partners of the supply chain.
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