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Streszczenie: Przedsigbiorstwo flagowe sieci dystrybucji to organizacja, ktora bierze od-
powiedzialno$¢ za jakos¢ procesu dostarczenia wyrobu do klienta finalnego. Skuteczno$é
takiej organizacji oceniana jest wigc migdzy innymi poprzez elementy logistycznej obstu-
gi klienta. Celem artykutu jest konceptualizacja metodyki doskonalenia obstugi logistycz-
nej klienta z perspektywy przedsiebiorstwa flagowego sieci dystrybucji.

Stowa kluczowe: przedsicbiorstwo flagowe, sie¢ dystrybucji, logistyczna obstuga klienta

DOI: 10.17512/znpcz.2016.4.2.18

Wprowadzenie

Skuteczno$¢ przedsigbiorstw dystrybucyjnych mierzona jest zdolnoscig
1 umiejetnoscig dostarczenia wyrobow gotowych do klienta we wtasciwe miejsce
we wlasciwym czasie w wymaganej ilosci 1 jakosci i po wihasciwych kosztach.
W artykule uwage skoncentrowano na wymiarze elementoéw logistycznych obstugi
klienta, majac na wzgledzie znaczenie elementow marketingowych i ich rolg
W koncowym wymiarze satysfakcji klienta. Kluczowymi zmiennymi budujacymi
wymiar logistycznej obstugi klienta sa czas realizacji zamowienia, kompletnosc,
terminowos$¢, pewnos¢, dostepnosc produktow z zapasdw, elastycznosc realizowa-
nych zaméwien, a takze wygoda obejmujaca zardwno atrybuty zwigzane z per-
sonelem obstugi, jak i dokumentacjg czy sposobem transmisji zamdwienia oraz
odbiorem produktu. Na tak rozumiany wymiar logistycznej obstugi klienta wptyw
maja nie tylko organizacje majace bezposredni kontakt z klientem finalnym, ale
cala struktura przeplywoéw wyrobow, ktéra moze mie¢ charakter kanatow dystry-
bucji lub ztozonych sieci. Celem artykulu jest propozycja metodyki oceny
i doskonalenia procesu realizacji zaméwienia w sieci dystrybucji uwzgledniajgca
zrdéznicowanie preferencji klientow. W zwiazku z tak postawionym celem wskaza-
no interpretacj¢ przedsigbiorstw flagowych sieci dystrybucji, uzasadniajac ich klu-
czowg role w projektowaniu proceséw obshugi klienta i z tej perspektywy zapropo-
nowano w nastepnej czesci metodyke doskonalenia procesu obslugi klienta.
Zaproponowana metodyka zostata wykorzystana w doskonaleniu procesu obstugi
klienta sieci dystrybucji wyrobow hutniczych.
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Przedsi¢biorstwo flagowe sieci dystrybucji a materialowy punkt
rozdziatu lancucha dostaw

Potrzeby i wynikajace z nich preferencje klientow sg bardzo roézne. Teoria za-
chowan konsumenta wskazuje, ze wymagania r6znia si¢ w poszczego6lnych bran-
zach, w zalezno$ci od specyfiki obiorcy (indywidulany czy instytucjonalny),
a bardziej szczegdtowo od cech charakteryzujacych konsumenta i jego zachowan
nabywczych. Konsument nie musi by¢ jednakze klientem przedsigbiorstwa. Prefe-
rencje klientéw (podmiotéw przejmujacych prawa wiasnosci do produktu) zmie-
niaja si¢ wzdhuz strumienia wartosci dodanej. Rozwazany w artykule problem do-
skonalenia logistycznej obslugi klienta wymaga wiec w pierwszej kolejnosci
zdefiniowania samego klienta, a nastgpnie okreslenia standardow jego obshlugi
i drog umozliwiajacych ich osiagnigcia. W artykule, ze wzglgdu na potrzebg kom-
pleksowego ujecia problemu dystrybucji, zalozono, ze finalny klient pokrywa sig¢
z konsumentem dobr. Przyjeto ponadto, ze satysfakcja klienta jest konceptem wie-
lowymiarowym. Na wielowymiarowy kontekst satysfakcji klienta wplyw maja:

— cena produktu,

— jakos¢ produktu,

— jakos¢ obstugi,

— koszty pozyskania produktu.

Badania zaprezentowane w artykule zawezono do jakosci obstugi w wymiarze
elementow logistycznych. Z wielowymiarowosci aspektow rdéznicowania logi-
stycznej obstugi klienta wybrano perspektywe konfiguracji polityki obstugi ustala-
ng na poziomie materiatowego punktu rozdziatu.

Materiatowy punkt rozdziatu, jako ogniwo tancucha dostaw, ktore taczy strone
popytowa tancucha ze strong podazowa oraz zapewnia synchronizacje przeptywow
materialowych i jest newralgiczng organizacja wplywajgca na koncowy poziom
obstugi klienta, moze by¢ zaprojektowany jako:
produkcja na magazyn,
montaz pod zamoéwienie,
produkcja zgodnie z zamowieniem,

— projektowanie produktu zgodnie z zamowieniem.

Rola sieci dystrybucji jest szczegdlnie istotna w modelu ,,produkcja na maga-
zyn” oraz w modelu ,,montaz pod zamowienie”. Dla potrzeb dystrybucji standar-
dowych produktow (strategia push, materiatowy punkt rozdziatu: ,,produkcja na
magazyn”) przedsigbiorstwa dystrybucyjne ksztattuja modele biznesu hurtownika,
detalisty, o kompetencjach, procesach i zasobach dostosowanych do jednego lub
wielu segmentow odbiorcéw. Organizacje te moga doskonali¢ si¢ w modelu sprze-
dazy online, bezposredniej lub mieszanej itd. Dla produktow réznicowanych zgod-
nie z potrzebami klienta (strategia dyferencjacji realizowana w przedsigbiorstwie
dystrybucyjnym — materialowy punkt rozdziatu ,,montaz pod zaméwienie”) przed-
sigbiorstwo dystrybucyjne, ksztattujac swdj model biznesu, podejmuje decyzje, czy
realizowa¢ zadania odroczonej produkcji, a takze w jakim stopniu rozbudowywac
potencjat poprzez ksztaltowanie relacji miedzyorganizacyjnych, elastyczne zasoby,
nadwyzke zapasow produktu bazowego i wyrobow gotowych (Kramarz 2013).
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Jedna z opcji, ktdrg moze wybraé dystrybutor, jest model biznesu, w ktorym klu-
czowa role w wytworzonej wartosci odgrywaja relacje sieciowe. Organizacja taka
staje si¢ wowczas kreatorem sieci dystrybucji 1 przyjmuje role przedsigbiorstwa
flagowego sieci dystrybucji (Kramarz 2012).

W sieciach dystrybucji (podobnie jak szerzej w sieciach dostaw) mozna wyrdz-
ni¢ trzy modele strategiczne przedsigbiorstw: operatora, integratora i dyrygenta
(Schweizer 2005). Cechg charakterystyczng modelu operatora jest koncentracja
przedsiebiorstwa na kluczowych procesach biznesu. Operator realizuje wasko za-
krojone dziatania w tancuchu warto$ci.

Integrator przejmuje odpowiedzialno$¢ za caty tancuch wartosci. Podmiot taki
wyodregbnia si¢ w dojrzatych sektorach i budowany jest przez przedsigbiorstwa
majace juz silng pozycje w tancuchu dostaw. W wielu publikacjach podkresla si¢
ponadto, iz w modelu tym istotnym elementem jest mozliwo$¢ kontrolowania
1 przechwytywania warto$ci dodanej tworzonej w ciggu technologicznym: zaopa-
trzenie — produkcja — dystrybucja (Schweizer 2005; Brzoska 2007). Integrator
w wigkszym stopniu niz pozostate modele przedsigbiorstw ksztaltuje wiezi kapita-
lowe, a w mniejszym relacyjne i transakcyjne (Czakon 2012). Dzieki pozycji
w tancuchu dostaw integrator nie jest selektywny, jesli chodzi o realizowane dzia-
lania. Kluczowym wyrdznikiem tego modelu jest wigc ilo§¢ réznych procesow
realizowanych w tancuchu warto$ci (Kramarz 2012).

Dyrygent natomiast podejmuje $wiadomy wybor skupienia si¢ na roli koordyna-
tora dziatan wielu ro6znych operatoréw. Przedsigbiorstwo takie skupia si¢ na efek-
tywnosci dziatania catego tancucha wartosci poprzez elastyczny dobdr mechani-
zméw koordynacji (Schweizer 2005).

Przyjmujac, ze na warto$¢ postrzegana przez klienta sktadaja sie: jakos¢ pro-
duktéw, cena i jakos$¢ obstugi w stosunku do poniesionych przez klienta kosztow
zwigzanych z nabyciem produktu, mozna zauwazy¢, ze sita przedsiebiorstw dys-
trybucyjnych wzrasta w tancuchu dostaw wraz ze wzrostem znaczenia elementow
logistycznej obstugi klienta w koncowej wartosci postrzeganej przez klienta. Za
poziom logistycznej obstugi klienta najsilniej odpowiadaja przedsiebiorstwa dys-
trybucyjne, gdyz ich zadaniem jest wytlumianie zaktdcen i pokonywanie czaso-
wych, przestrzennych i ilosciowych luk pomigdzy miejscem wyprodukowania
wyrobu a miejscem, gdzie jest on nabywany przez finalnych klientow. Tym samym
wskazowki dotyczace pomiaru poziomu obstugi klienta finalnego adresowane sg
zwlaszcza dla przedsigbiorstw dystrybucyjnych, w tym szczeg6lnie dla przedsie-
biorstw flagowych, przyjmujacych centralng pozycje w sieci dystrybucji (flagowi
dystrybutorzy czy tez inaczej przedsigbiorstwa flagowe sieci dystrybucji). W mo-
delu ,,produkcja na magazyn” oraz ,,montaz pod zamowienie” przedsigbiorstwa
flagowe spetniajg zatozenia materiatowych punktow rozdziatu (Kramarz 2013).

Kluczowymi cechami charakteryzujacymi przedsiebiorstwa flagowe sieci dys-
trybucji sg:

— zrdéznicowanie procesOw w strumieniu wartosci dodanej (cecha integratora),

— znaczny udziat w rynku wg strumienia przeptywu wyrobow gotowych (cecha
integratora),

— zroznicowane segmenty odbiorcoOw (cecha dyrygenta),

— szeroki zasigg geograficzny (cecha integratora oraz dyrygenta).
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Atrybuty te zapewniaja silng, dominujaca pozycje dystrybutora w sieci, dajac
mu uprawnienia i kompetencje organizacji sieci (doboru uczestnikow, kreowania
tozsamosci 1 kultury organizacyjnej, rozliczania transakcji z klientami i partnerami
w sieci, przydzialu zadan i utrzymywania spojnosci struktury sieci). Przedsigbior-
stwa flagowe sieci dystrybucji r6znig si¢ zard6wno posiadanymi zasobami wynika-
jacymi z kluczowych kompetencji, jak réwniez zasobami relacyjnymi obejmuja-
cymi liczbe nawigzywanych relacji, typy relacji, modele biznesowe kooperantow
wlaczonych w siec.

Metodyka w obszarze doskonalenia obslugi klienta

W proponowanej metodyce doskonalenia obstugi klienta zatozono, ze przedsig-
biorstwa flagowe spetniajg zatozenia materialowych punktow rozdzialu tancucha
dostaw. Przyjeto rowniez zatozenie, ze organizacje te ksztattujg polityke obstugi
klienta, ktora jest respektowana przez parteréw kooperujacych w sieci dystrybucji.

W modelu biznesu przedsigbiorstwa flagowego istotne jest z jednej strony okre-
Slenie zakresu dziatan realizowanych w strumieniu warto$ci dodanej, a z drugiej
strony zdefiniowanie grupy klientéw, do ktorych produkt ma docieraé. Zakres dzia-
lan obejmuje procesy logistyczne (zwigzane migdzy innymi z organizacjg proce-
sOw transportowych, zarzadzaniem zapasami, konfekcjonowaniem, manipulacja),
procesy marketingowe (zwigzane z badaniami rynku, informacjg marketingowa,
aktywizacja sprzedazy) oraz procesy dodatkowe, w tym zwigzane z realizacja za-
dan odroczonej produkcji (dyferencjacja produktow). Okreslenie grupy docelo-
wych klientéw powinno by¢ wzmocnione segmentacjg odbiorcoéw, ktéra umozliwi
dostosowanie oferty rynkowej, w tym takze sposobu obstugi logistycznej, do prefe-
rencji klientow danego segmentu. Na Rysunku 1 zaprezentowano proponowang
metodyke doskonalenia poziomu obstugi klienta.

Zaproponowana metodyka doskonalenia obstugi klienta bazuje na teorii luk
w obstudze klienta (Mitrega 2008). Na etapie badan kwestionariuszowych ukierun-
kowanych na klienta definiowane sg standardy obstugi klientow, ktére w kon-
sekwencji wyznaczajg polityke obstugi klienta. Poprawne przeprowadzenie tego
etapu badan niweluje luk¢ pierwsza zwigzang z niedostosowaniem polityki
i standardow obstugi do faktycznych potrzeb odbiorcéw. Powigzanie wynikow
etapu tworzenia map jakosci z wynikami wywiadu sformalizowanego przeprowa-
dzonego w oparciu o kwestionariusz diagnostyczny pozwala na redukcje luki po-
miedzy rzeczywiscie zrealizowanym procesem a postrzeganiem go przez klienta.
Mapy jakosci wskazuja bowiem na te elementy obstugi, ktore sg istotne dla klienta,
ale zostaly przez niego nisko ocenione, co w konsekwencji przektada si¢ na po-
ziom wskaznika satysfakcji klienta CSI. Zastosowanie analizy wskaznikowej
W przedsigbiorstwie flagowym pozwala na cykliczna ocen¢ realizowanej polityki
obstugi klienta i w powiazaniu z mapowaniem procesu oraz diagramem przyczy-
nowo-skutkowym na ograniczanie luki pomi¢dzy wyznaczonymi parametrami
i procedurami obstugi a procesami faktyczne realizowanymi (luka przedsigbior-
stwo bazowe — przedsiebiorstwo bazowe). Catoksztatt dziatan ukierunkowanych na
doskonalenie obstugi wraz z korekta realizowanych procesow wplywa na likwida-
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cje czwartej luki, ktorg jest roznica pomigdzy oczekiwaniami klienta wskazywa-
nymi na etapie badan kwestionariuszowych a rzeczywiscie zrealizowana ustuga
oceniong poprzez indeks satysfakcji klienta.

KLIENT PRZEDSIEBIORSTWO FLAGOWE i PARTNERZY
Populacja . . .
generalna Kwestionariusz diagnostyczny
v
Segmentacja rynku —| Woywiad sformalizowany
— dobor proby
badawczej
4
v Diagnoza procesu
Badania realizacji zamowienia:
kwestionariuszowe Mapa procesu
* Diagram
przyczynowo-skutkowy
Mapy jakosci
Analiza wskaznikowa
v
Y Y ANALIZA
Wskaznik CSI WYNIKOW
BADAN
—
PROPOZYCJE
USPRAWNIEN

Rysunek 1. Metodyka doskonalenia obstugi klienta

Zrédto: Opracowanie whasne

W badaniach zaproponowano dwa typy kwestionariuszy. Pierwszy kwestiona-
riusz dotyczy badania preferencji klienta oraz oceny elementdw logistycznych
obstugi klienta. Prowadzenie badan ankietowych na tym etapie wymaga przyjecia
metody doboru proby badawczej. Pierwszym krokiem jest wiec zdefiniowanie
populacji generalnej. Nie znajac struktury proby, mozna zdecydowac si¢ na dobor
losowy respondentéw do badan, dbajac, by wielkos¢ proby byta reprezentatywna.
Wybierajac ten wariant, segmentacja klientow przeprowadzona bedzie jako jeden
z wynikow badan ankietowych (mikrosegmentacja) w oparciu o wskazane przez
klienta preferencje w zakresie logistycznej obstugi klienta. Znajac strukture popu-
lacji, prowadzony bedzie dobor warstwowy, gdzie zachowana musi by¢ reprezenta-
tywno$¢ kazdego z wydzielonych makrosegmentow. W oparciu o wyniki tego eta-
pu badan tworzone sa mapy jakos$ci, na ktorych nanosi si¢ elementy logistycznej
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obstugi klienta o wspotrzednych: waga elementu; ocena elementu (Stodolny 2006).
Pozyskane na tym etapie dane pierwotne pozwalaja takze na wyznaczenie wskaz-
nikow satysfakcji klienta dla kazdego zdefiniowanego segmentu wedtug wzorow
(Kramarz 2014):

N
sl =Y w, *C,

i=1
gdzie:
wi — usredniona dla danego segmentu waga elementu logistycznej obstugi klienta i;
Ci — u$redniona ocena klienta z elementu i;
i — numer kolejnego elementu logistycznej obstugi klienta;
n — liczba elementéw logistycznej obstugi klienta uwzgledniona w analizie.

N CSl
Csl max Zwi *Cimax CSI% = W*:LOO%
i=1 max
Drugi kwestionariusz (diagnostyczny) ukierunkowany jest na pogtebiony usys-
tematyzowany wywiad w przedsigbiorstwie flagowym (bazowym). Kwestionariusz
sktada si¢ z pytan otwartych, ktorych celem jest zidentyfikowanie waskich gardet
w organizacji przeptywow materialowych, a takze przyczyn ich wystepowania.
Wywiad jest statycznym etapem badan w organizacjach kooperujacych
W procesie dostarczania wyrobéw do klienta finalnego. Elementem zmiennym
W czasie jest zaproponowana analiza wskaznikowa, ktora po okresleniu zaleznosci
przyczynowo-skutkowych pomiedzy wynikami, jakie osiggaja organizacje,
arealizowanymi procesami pozwala na cykliczng ocene¢ realizowanych przez
uczestnikow sieci zadan dystrybucyjnych. Proponowane wskazniki zaprezentowa-
no w Tabeli 1.

Tabela 1. Mierniki logistycznej obstugi klienta

El , .
. ement Wskaznik
logistycznej obslugi klienta
Szybkos¢ realizacji Czas uplywajacy od momentu sktadania zaméwienia do momentu
zamoéwienia otrzymania produktu
. " Liczba zamowien zrealizowanych zgodnie z terminem okreslonym
Terminowos¢ . - e,
W umowie / catkowita liczba zamowien
2 Liczba zamowien zrealizowanych bez uszkodzen / catkowita liczba
Pewnosé L
zamoOwien
o Liczba zamowien zrealizowanych kompletnie / catkowita liczba
Kompletnosé¢ P
zamowien
Dostepnos¢ produktu Liczba zamowien zrealizowanych z zapasu / catkowita liczba
Z zapasu zamowien
Liczba zamowien niestandardowych
Elastycznos¢ (pod wzgledem formy produktu, ilosci, czasu realizacji)

zrealizowanych kompletnie i terminowo / catkowita liczba zamowien

Zr6dto: Opracowanie whasne
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Doskonalenie logistycznej obstugi klienta na przykladzie sieci
dystrybucji wyrobéw hutniczych

W sektorze dystrybucji wyrobow hutniczych zidentyfikowano podmioty cechu-
jace sie atrybutami przedsiebiorstwa flagowego i jednocze$nie bedace materiato-
wym punktem rozdziatu ,,montaz pod zamowienie” oraz ,,produkcja na magazyn”.
Badania w zakresie doskonalenia obstugi klienta przeprowadzono w sieci, ktorej
flagowym przedsigbiorstwem jest centrum serwisowe, a wigc organizacja realizu-
jaca zadania odroczonej produkcji (op6zniona dyferencjacja, materialowy punkt
rozdziatu ,,montaz pod zamdéwienie”).

W pierwszej kolejnosci zidentyfikowano grupe klientow finalnych. Ze wzgledu
na wczesniejsze badania w tej branzy (Kramarz 2012) wskazujace, ze makroseg-
mentacja w oparciu o kryterium branzy nie pokrywa si¢ z preferencjami odbiorcow
w zakresie logistycznej obstugi klienta, zdecydowano si¢ na dobdr losowy prosty
respondentéw do badan. W oparciu o uzyskane wyniki dokonano mikrosegmenta-
c¢ji w oparciu o kryteria logistycznej obstugi klienta.

Na podstawie dostepnej literatury z zakresu segmentacji przyjeto zatozenie po-
dziatu klientow na 4 segmenty. [lo$§¢ segmentow uzasadniona jest takze ze wzgledu
na liczbe parametréw opisujacych segment (8 elementow logistycznej obstugi
klienta). Segmentacja prowadzona byta pod katem skali stopnia waznos$ci poszcze-
golnych elementow dla klienta (na ile poszczegolne elementy logistycznej obshugi
klienta sg istotne przy podejmowaniu przez klienta decyzji o kolejnym zakupie
produktu u danego odbiorcy). W Tabeli 2 zaprezentowano szczegoétowe wyniki
otrzymanych rezultatow dla poszczegdlnych segmentow.

Tabela 2. Analiza skupien przedsiebiorstw wzgledem rang zmiennych
skladajacych si¢ na logistyczna obsluge klienta

Analiza skupien przedsiebiorstw wzgledem zespolu zmiennych LOK (rangi)

Srednie skupienia
Elementy logistycznej — — — —
obstugi klienta (rangi) Skupienie Skupienie Skupienie Skupienie
nrl nr 2 nr 3 nr 4
Rezas 14,64 14,97 17,54 17,43
Reterminowosc 13,67 13,32 17,69 16,47
Rkompletnosc 12,89 11,26 16,10 10,59
ReElast_A 9,20 12,19 6,69 6,76
Relest_8 8,97 12,24 6,63 5,67
Roost_pzz 13,46 13,95 13,15 17,36
Riokalizacja 13,28 8,88 7,96 13,48
Rkompet_pers 13,89 13,19 14,24 12,24

Zrédto: Opracowanie whasne

W pierwszym segmencie znalezli si¢ klienci, ktorzy wszystkie elementy ocenili
jako rownie istotne w podejmowaniu decyzji o zakupie. Nieznacznie stabiej oce-
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nione zostaly obydwa typy elastycznos$ci, przy najsilniejszej ocenie czasu realizacji
zamowienia. Czas realizacji zamdwienia jednakze uzyskat $rednig range wyzsza
niz pozostale elementy dla catej badanej populacji. Poréwnujac wiec ocene rangi
elementow pomigdzy segmentami, mozna zauwazyC, ze czas zostal tu najstabiej
oceniony sposrod wszystkich trzech segmentéow. Ocena wszystkich elementow
miesci si¢ w granicach $rednich ocen.

Segment drugi charakteryzuje si¢ bardzo wysoka (najwyzszg) oceng (powyzej
sredniej) elastyczno$ci A 1 B przy jednoczesnym niskim znaczeniu lokalizacji
przedsiebiorstwa. W stosunku do segmentu pierwszego kompletno$¢ oceniona jest
nieco stabiej, natomiast pozostate elementy, podobnie jak w segmencie pierwszym,
oscyluja wokot wartosci $redniej.

Segment trzeci cechuje si¢ najwyzszym znaczeniem czasu realizacji zamowie-
nia, przy niewielkim znaczeniu elastyczno$ci A i B i najmniejszym sposrod seg-
mentéw znaczeniu lokalizacji. Czas, terminowo$¢, kompletno$¢ i kompetencije
personelu wskazuja na potrzeby klientdéw w zakresie szerokiego zestawu asorty-
mentowego dostepnego standardowo w wielu wariantach w krétkim okresie czasu.
Jednoczeénie elastyczno$é nie jest tu istotna (zaré6wno jesli chodzi o réznicowanie
samego produktu pod potrzeby — odroczona produkcja, jak i niestandardowe partie
zamowien).

Segment czwarty rézni si¢ od trzeciego potrzebami w zakresie szerokosci asor-
tymentu. W tym przypadku wymagany jest waski, wyspecjalizowany asortyment,
ale dostepny z zapasu; elastycznos$¢ nie jest tu rowniez istotna, traci na znaczeniu
taki element jak kompetencje personelu (nie jest w takim stopniu potrzebne do-
radztwo) istotniejsza jest jednakze, w przeciwienstwie do segmentu trzeciego,
lokalizacja. Podobnie jak w segmencie trzecim wazny jest czas realizacji zamo-
wienia.

Dla tak wyznaczonych standardow obstugi wyznaczono wskazniki CSI oraz
opracowano mapy jakosci. Syntetyczne wyniki tego etapu zawarto w Tabeli 3.

Tabela 3. Wyniki badan ankietowych — respondenci: klienci finalni

Segment Csl Kluczowe elementy LOK Elementy Wymagajace
doskonalenia

i . Terminowos¢, kompetencje
| 81% Zréwnowazone .
personelu obstugi
I 75% Elastyczno$¢ AiB Elastyczno$¢ Ai B

11 88% Czas realizacji zamowienia, kompletnos$c Kompletnosé, kompetg nee
personelu obshugi

v 85% Czas realizacji zamowienia, dostegpnosé Dostepnosé produktéw 7 zapasu
produktow z zapasu

Zrédto: Opracowanie whasne
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Dane uzyskane w przedsigbiorstwie flagowym pozwolily na wyznaczenie
wskaznikow obstugi ujetych w Tabeli 4. W tabeli uwzgledniono tylko te wskazni-
ki, ktore zgodnie z wynikami badan poprzedniego etapu wymagaja doskonalenia.

Tabela 4. Wskazniki obshlugi logistycznej — wyniki badan

Element logistycznej obstugi klienta Wskaznik
Terminowos$¢ 86%
Kompletno$é 85%

Dostepnos¢ produktu z zapasu 88%
Elastycznosé 70%

Zrédto: Opracowanie whasne

Podsumowujac przeprowadzong charakterystyke skupien klientow, a takze wy-
niki uzyskane na etapie prowadzenia wywiadu sformalizowanego w przedsig-
biorstwie flagowym, mozna wst¢pnie wyznaczy¢ sugerowang strategi¢ obstugi
poszczegdlnych segmentow wraz ze sposobem doskonalenia obstugi klienta:

Segment | — zrownowazone elementy logistycznej obstugi klienta sugerujace
konkurencyjng strategie pakietu ustug logistycznych, zgodnie z uzyskanymi wyni-
kami podniesienie poziom obstugi tego segmentu wymaga oprawy wskaznika ter-
minowos$ci oraz kompetencji personelu obstugi. Postuluje si¢ szkolenia, a takze
wprowadzenie zmian w obszarze budowanych relacji z przedsi¢biorstwem logi-
stycznym, ktore — jak wynika z wywiadu — w duzej mierze odpowiada za nietermi-
nowo$¢ realizacji zamowien.

Segment 11 — dla ktérego kluczowe elementy logistycznej obstugi klienta to ela-
styczno$¢ w reakcji na zamowienia niestandardowe pod wzgledem zamawiangj
partii produktu oraz form produktu sugerujace strategie konkurencyjng wybranego
elementu obstugi — w oparciu o elastyczno$é. Wytyczne strategii logistycznej ob-
stugi klientéw tego segmentu sa najsilniej zwigzane ze strategig roznicowania pro-
duktu, odroczonej produkcji oraz strategig pull, tym samym doskonalenie poziomu
obstugi klienta powinno zmierza¢ do budowania relacji z podwykonawcami zadan
odroczonej produkcji, dzigki czemu zwigkszy si¢ réznorodnos¢ wykonywanych
operacji.

Segment Il — w ktorym ujeci sa klienci, dla ktérych najwigksze znaczenie ma
czas realizacji zamdowienia i kompletnos$¢. Dla obstugi tego segmentu sugeruje si¢
strategie push 1 wspolprace z dystrybutorami oferujacymi komplementarny asorty-
ment, a wiec skoncentrowanymi na innych niszach rynkowych.

Segment IV — skupia klientoéw, dla ktorych kluczowym elementem logistycznej
obslugi klienta jest czas realizacji zamdwienia oraz dostepnos¢ produktow
z zapasu, stad tez dla tego segmentu wiasciwa jest strategia zorientowana na czas
obstugi oraz strategia push. Podobnie jak w przypadku pierwszego segmentu
w procesie doskonalenia poziomu obstugi klienta istotne beda szkolenia pracowni-
kéw obstugi.
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Podsumowanie

Doskonalenie procesu obstugi klienta jest procesem nie tylko ztozonym, ale takze
dlugookresowym i1 wymagajacym systematycznos$ci. Preferencje klienta moga by¢
bowiem zmienne, dlatego tez istotne jest ich monitorowanie i takie zaprojektowanie
systemu obstugi, by mozliwe byto adaptowanie si¢ organizacji do zmian rynkowych.
Zaproponowana procedura doskonalenia obstugi klienta ukierunkowana jest na cy-
kliczng analiz¢ preferencji klienta i diagnozg procesow w organizacji. Dzigki zrozni-
cowaniu podejscia do obstugi klienta mozliwa jest wieksza elastycznos$¢, co w kon-
sekwencji poprawia adaptacyjnos$¢ organizacji. W zaproponowanych rozwigzaniach
istotng role odgrywajg wiezi mi¢dzyorganizacyjne tworzone przez przedsicbiorstwo
flagowe. Przedsigbiorstwo flagowe, dazac do poprawy wskaznika terminowosci,
powinno zmieni¢ form¢ wspotpracy z przedsigbiorstwem logistycznym lub tez zmie-
ni¢ partnera logistycznego. Doskonalenie wskaznika elastycznosci wymaga nato-
miast nawigzania nowych relacji z podwykonawcami zadan odroczonej produkcji.
Jednoczesnie przedsigbiorstwo flagowe kooperuje z dystrybutorami, ktérzy oferuja
zardwno substytucyjne, jak i komplementarne wyroby hutnicze.
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IMPROVEMENT OF LOGISTICS CUSTOMER SERVICE FROM
THE PERSPECTIVE OF FLAG ENTERPRISE OF DISTRIBUTION
NETWORK OF STEEL PRODUCTS

Abstract: A flag enterprise of the distribution network is an organization which is
a responsibility for the quality of the logistic customer service. So the effectiveness of
such an organization is being assessed through: time, promptness, certainty, completeness,
flexibility, availability of products from the supply. Showing the methodology of improving
the logistic service of the customer from a perspective of the flag enterprise was a purpose
of the article.

Keywords: a flag enterprise, distribution network, logistics customer service
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