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Przedmowa

Prowadzac badania nad strategiami przedsigbiorstw kooperujacych w tancu-
chach dostaw mozna zauwazy¢, ze wzrasta znaczenie relacji sieciowych i coraz
czesciej prawdziwym wyzwaniem jest projektowanie sieciowych fancuchéw
dostaw lub jeszcze szerzej sieci dostaw. Tendencje te, w zwiazku ze wzrastaja-
cg niepewnoscig rynku, niejednorodnymi i zmiennymi potrzebami odbiorcow,
a takze ciagla presja innowacyjnych rozwigzan zaréwno w obszarze produktow
i ustug, jak i sposobdw ich dostarczania, w najblizszych latach bgdg jeszeze sil-
niejsze. Literatura thumaczgca mechanizmy zintegrowanych tancuchéw dostaw
i wskazujaca zastosowania réznych metod i technik dla poprawy efektywno-
$ci przeptywow materiatowych i sprawnosci catych systeméw, wymaga wiec
uzupetnienia powstajacej luki teoretycznej i empirycznej o tre$ci porzadkujace
terminologi¢ sieci kooperujacych organizacji i zasady analizy skutecznosci pod-
miotéw kooperujacych w znacznie bardziej ztozonych strukturach. W prowa-
dzonych od roku 2010 badaniach w zakresie projektow badawczych: System
wspomagania decyzji integratora sieci dystrybucji na przyktadzie wyrobdéw hut-
niczych (zakonczony monografia: Strategie adaptacyjne przedsigbiorstw flago-
wych sieci dystrybucji z odroczong produkcjq. Dystrybucja wyrobow hutniczych)
oraz System informatyczny wspomagajacy sterowanie przeplywami materiato-
wymi w sieciach dostaw na przyktadzie wyrobéw hutniczych wskazana zosta-
la istotna rola elementéw logistycznej obstugi klienta w ocenie skutecznosci
rozwigzan logistycznych, zwlaszcza na etapie dystrybucji wyrobéw gotowych.
Wyniki uzyskane w projektach badawczych sktonity mnie do podjecia prac nad
niniejsza ksigzka, w ktoérej do znanej juz problematyki elementow logistycznej
obstugi klienta' wiaczytam determinanty struktur sieciowych w organizacji prze-
pltywoéw materialowych, odpornoéci i adaptacyjnosci tancuchéw dostaw, jako
czynniki aktualnie istotnie wplywajace na elementy logistyczne obstugi klienta.

"'W tym zwlaszcza ujetych w ksiazkach: M. Christopher, H. Peck, Logistyka
marketingowa, PWE, Warszawa 2006 i D. Kempny, Logistvczna obstuga klienta, PWE,
Warszawa 2001.
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Zaproponowana struktura ksigzki umozliwia stopniowe zapoznanie si¢ z pro-
blematyka bedaca konsekwencja wzrostu relacji sieciowych. W rozdziale pierw-
szym wskazatam sposoby definiowania sieci dostaw, proponujac ujednolicanie
terminologii: sieci dostaw, sieci logistyczne, sieciowe tancuchy dostaw, sieci
dystrybucji, sieci zaopatrzenia i sieci produkcyjne. Wskazatam takze teoretycz-
ne modele biznesowe organizacji kooperujacych w sieciach, poswigcajac uwage
zaréwno strategiom konkurencyjnym, jak i zasobom niezbgdnym do realizacji
zadan logistycznych. Ujmujac sieci dostaw z perspektywy rozbudowanych rela-
cji sieciowych w obszarze dystrybucji, wskazatam determinanty marketingowe
1 logistyczne kanatéw dystrybucji. Ponadto przedstawitam interpretacj¢ pojgc
stosowanych w ocenie kanatow dystrybucji oraz sieci dostaw: skutecznos¢,
sprawnos¢, efektywnosé.

Koncentracja na przedsigbiorstwach tworzacych relacje sieciowe w obsza-
rze dystrybucji zadecydowata o poswigceniu uwagi, w dalszej czesci ksiazki,
elementom logistycznej obstugi klienta. Tym samym zaproponowatam badanie
skutecznos$ci przedsigbiorstw kooperujacych w sieci przez pryzmat oceny ele-
mentdw zwigzanych z realizacjg zamdwienia. Poszczegdlne elementy logistycz-
nej obstugi klienta omdwitam w rozdziale drugim, w konteks$cie budowy na ich
podstawie miernikow oceny. Szczegdlng uwage poswigcitam procesowi realiza-
cji zamdwienia, ktorego sposoby analizy zaproponowatam w rozdziale trzecim.
Uwypuklitam zaréwno problem czasu realizacji zamowienia, jak i problem war-
tosci dodanej w cyklu realizacji zamdwienia.

Ocena logistycznej obstugi klienta, obok zaproponowanych w rozdziatach
drugim i trzecim sposobdw pomiaru poszczegélnych elementow, wymaga takze
przeprowadzenia oceny 1 wymagan odnosnie standardow obstugi wsrdd klien-
tow. Tym samym rozdziat czwarty poswigcitam metodyce badan logistycznej
obstugi klienta, podkreslajac znaczenie segmentacji odbiorcéw i potrzebe dosto-
sowania standardow pod wyznaczone segmenty obstugi. Ostatnia cz¢$¢ rozdzia-
hu czwartego omawia indeks satysfakcji klienta, jako syntetyczng miarg oceny
skutecznosci taczaca wszystkie elementy logistycznej obstugi klienta. Ostatni,
piaty rozdzial podsumowuje problematyke skutecznosci organizacji kooperu-
jacych w sieciach i tancuchach dostaw, wskazujgc na kierunki wykorzystania
wynikéw badan. Proponuje si¢, by wyznaczone dla poszczeg6lnych segmen-
tow standardy obstugi wykorzystaé przy budowie strategii logistycznej obstugi
klienta. Strategia ta powinna by¢ spdjna ze strategia konkurencyjna, rynkowa,
a takze strategiami funkcjonalnymi. Jednoczesnie podkreslitam, ze wyznaczanie
standardéw oraz strategii logistycznej obstugi klienta powinno by¢ konfronto-
wane z progami i kosztami logistycznej obstugi klienta.



