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Abstract. This paper is on Efficient Consumer Response (ECR) strategy, and
it takes into special consideration the role of modern technologies of the data
transfer. ECR is a supply chain management strategy, which facilitates consumer
driven system in order to satisfy consumer needs with the lowest possible cost.
ECR is the best way to attain success by a company, by fulfilling consumer wishes
better, faster, and at less cost.

STRATEGIA EFEKTYWNEJ OBSLUGI KLIENTA METODA NA
OSIAGNIECIE PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ

Streszczenie Praca poswiecona jest strategii Efektywnej obstugi klienta
(ECR) ze szczegolnym uwzglednieniem roli nowoczesnych technologii przesylania
danych. ECR jest to tancuch dostaw zorientowany na klienta. Celem tej strategii
jest zaspokojenie potrzeb konsumenta przy jak najmniejszych mozliwych do
osiggniecia kosztach. ECR jest najlepszq drogq, by osiggnqgc¢ sukces przez firme,
poprzez zaspokojenie pragnien konsumenta w szybki i tani sposob.

Stowa klucze: tancuch dostaw, strategia, elektroniczna wymiana danych

Wstep. W XXI wieku ,w dobie rozwijajacej si¢ wcigz konsumpcji, poziom
potrzeb konsumenta osigga niewyobrazalne dotad wielkos$ci. Dzisiejszy klient jest
coraz bardziej wymagajacy, oczekuje wysokiej jakosci produktow 1
wykonywanych ustug. Przedsigbiorstwa dzialajace na rynku stajg zatem przed nie
lada zadaniem, musza nie tylko udoskonali¢ procesy produkcyjne, ale przede
wszystkim podnie$¢ poziom systemow logistycznych.

Efektywna obstuga klienta (ECR) to strategia uznawana czesto za filozofi¢
biznesu, ze wzgledu na swoiste, nowatorskie podejscie do dotychczasowego
prowadzenia interesow. Stanowi ona roéwniez pochodng logistycznej strategii Just
In Time, jak 1 rozwinigcie koncepcji Quick Response.

Istota Efektywnej Obshlugi Klienta. ECR likwiduje bariery na drodze
przeplywu produktéw, a dystrybucje czyni polem skutecznej walki
konkurencyjnej, walki opartej na jednoczesnej wspotpracy. Strategia ECR ma swoj
poczatek w 1992 roku w stanach Zjednoczonych. Zrodzita si¢ ona z pilnej potrzeby
dostosowania dziatan przedsigbiorstw do stale rosnagcych wymagan rynku. Grupa
przedsiebiorstw produkcyjnych 1 handlowych branzy spozywczej utworzyta wtedy
Grupe roboczq efektywnego zaspokajania potrzeb konsumenta. Jej zadaniem byto
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zidentyfikowanie  potencjalnych  mozliwosci  wprowadzenia zmian w
dotychczasowym dziataniu lub technologii, ktore uczynityby te branz¢ bardziej
konkurencyjna.

W roku nastepnym opublikowano wyniki pracy tej grupy, stad rok 1993
uznawany jest za oficjalne rozpoczecie prac nad wdrozeniem ECR w tafncuchach
dostaw. ECR Polska powstalo w 1998 roku na wzoér podobnych organizacji
dziatajacych od kilku lat w wigkszosci zaawansowanych gospodarczo panstw
Europy Zachodniej (w Europie ECR wprowadzono juz w 1994 roku).

Pomystodawca utworzenia Klubu jest Instytut Logistyki 1 Magazynowania w
Poznaniu. ECR Polska funkcjonuje jako forum, na ktorym wiedza 1 opracowywane
rozwigzania w dziedzinie zarzadzania lancuchami dostaw, zostaja w sposob
szybki, tatwy 1 bezposredni, prezentowane zainteresowanym przedsigbiorstwom,
czego kolejnym etapem jest ich wdrozenie w zycie gospodarcze.

Obecnie ECR budzi wielkie =zainteresowanie 1 to nie tylko w
przedsiebiorstwach zwigzanych z branza dobr konsumpcyjnych czgstego zakupu
(FMCQG). Strategia ECR ma przede wszystkim polega¢ na likwidowaniu barier na
drodze przeptywu produktoéw przez system logistyczny tancucha dostaw, a co jest
Z tym zwigzane powinna eliminowa¢ w nim zapasy, skraca¢ cykle czasowe,
zwiekszac elastycznos$¢ dziatania przy jednoczesnym utrzymaniu lub poprawieniu
poziomu obslugi klienta. Strategia ta jest skuteczna, bo nakazuje w sposob
efektywny wykorzystywac zasoby oraz czas.

Koncepcja ECR za fundamentalne przestanki uznaje koncentracj¢ na
kliencie jak rowniez wspotprace. Koncentracja na kliencie opiera si¢ glownie na
przekonaniu, iz sukces rynkowy mozna odnie$¢ wylacznie poprzez oferowanie
klientom towarow 1 ustug spetniajacych ich oczekiwania.

Natomiast wspolpraca rozpatrywana jest w aspekcie szeroko rozumianego
partnerstwa w 1imi¢ wspolnych dlugofalowych korzysci nie tylko dziatow
wystepujacych w firmie lecz na szczeblu wszystkich podmiotow w tancuchu
dostaw.

Strategia ECR sklada si¢ z 14 elementow, ktore zgrupowano w czterech
obszarach okreslanych jako:

e Zarzadzanie Kategorig Produktow,
e Zarzadzanie Dostawami,

e Technologie wspierajace,

o Integracja dziatan.

Cho¢ elementy te sa dobrze znanymi metodami poprawienia sprawnosci i
efektywnosci dzialania, wazne jest, by rozpatrywac je jako zintegrowany zestaw
narzedzi, indywidualnie nie osiggng bowiem zamierzonego celu. Kolejng bardzo
wazng wskazowka jest stosowanie ich w calym lancuchu dostaw, a nie w
pojedynczych jego ogniwach.

Zarzadzanie kategoria produktow polega na traktowaniu kategorii
produktow jako osobnych jednostek w celu zwigkszenia wartosci dla ostatecznego
konsumenta. Jest to proces, ktory jest realizowany wspdlnie przez
przedsigbiorstwo handlowe 1 dostawcow.
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Ta sfera ECR skupia zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem popytem na
produkty 1 ustugi. Do najwazniejszych naleza:

e Realizacja projektow pilotowych: najlepszy sposdb dopasowania koncepcji
ECR do indywidualnych potrzeb 1 mozliwosci partnerow w interesach.

e Racjonalizacja asortymentu: bardzo cze¢sto prowadzi do znaczacej poprawy
zadowolenia klientow, co z kolei znajduje swoje pozytywne
odzwierciedlenie w wynikach firm.

e Optymalizacja promocji: zazwyczaj podnosi efektywno$¢ promocji, w
szczegblnosci wydajno$¢ procesow oraz skraca czasu odpowiedzi 1 reakcji
konsumentow.

e Wprowadzanie Nowych Produktow: najtrudniejszy obszar wspolpracy, ale o
bardzo duzym potencjale - po przekroczeniu barier oferuje duze korzysci.
Zarzadzanie kategoria produktow ma wplyw na efekty dzialania

przedsigbiorstwa handlowego zaréwno poprzez eliminacje¢ =z portfela
asortymentowego produktéw obnizajagcych ogolny zysk, jak 1 poprzez poprawe
wykorzystania zasobow.

Zarzadzanie dostawami to natomiast aspekt podazowy ECR, ktory skupia si¢
na zintegrowanym zestawie czterech koncepcji ulepszen, z ktorych kazda jest
odpowiedzig na potrzebe szybkiego 1 wydajnego uzupetniania towarow w calym
tancuchu dostaw.

Do zadan priorytetowych zalicza sig:

e Doskonalo$§¢ operacyjng: podstawa wszelkich usprawnien stosunkow
pomigdzy partnerami biznesowymi.

e Reaktywne uzupetianie zapasow: przesuwa zapasy ze sfery przygotowan,
umozliwiajac jednoczesnie szybkie reagowanie na zmiany w zachowaniach
nabywczych konsumentow.

e Zintegrowane dostawy sterowane popytem: w zalezno$ci od mozliwosci
firmy Kolejnym, bardzo waznym elementem strategii ECR jest obszar
zwany Metodami Wspierajagcymi. Zadaniem tego obszaru ECR jest rozwoj
takich zagadnien jak identyfikacja produktu, zarzadzanie danymi oraz
wszelkich procesow zapewniajacych sprawng komunikacje 1 rejestracje
przeplywu towarow pomiedzy partnerami w tancuchu dostaw.

Najwazniejsze zadania EDI:

e Utatwia 1 automatyzuje komunikacj¢ 1 obstuge zamoéwien, dostaw, faktur
oraz platnosci, zarOwno wewnatrz przedsi¢biorstwa, jak 1 pomiedzy
partnerami.

e Hurtownia danych (Data Warehousing): jeden z kluczowych czynnikow
zdolnosci do podnoszenia efektywnosci w projektach podazowych 1
popytowych.

e Metoda ABC (Rachunek Kosztow wg Dzialan): znajomos¢ zrodet kosztow
oraz mozliwego wplywu na procesy decyzyjne sa podstawowym narzedziem
zarzadzania popytem oraz podazg.

Obecnie trudno sobie wyobrazi¢ funkcjonowanie jakiegokolwiek systemu

informacyjnego w przedsigbiorstwie, ktory by dzialal bez wsparcia sprzetu
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komputerowego 1 nowoczesnych technologii przesylania danych/informacji.
Metody wspierajace stanowig wiec gldwny aspekt koncepcji ECR, bowiem
informacja, jako glowne narzedzie, ktorym postuguje si¢ przedsigbiorstwo
realizujac strategie Efektywnej Obstugi Klienta, musi by¢ przekazywana w sposob
szybki, ale jednoczesnie zapewniajacy czytelnosc¢ jej odczytu.

Elektroniczna Wymiana Danych. Elektroniczna Wymiana Danych (EDI) to
grupa systemow informatycznych nazywanych systemami
mi¢dzyorganizacyjnymi, ktore 1gcza organizacje usprawniajagc przesylanie
informacji miedzy nimi. EDI polega na przestaniu informacji o transakcjach
handlowych w sposob elektroniczny migdzy réoznymi (niezaleznymi) systemami
informatycznymi, ktore w tradycyjnej korespondencji handlowej sg zawarte w
zamoOwieniach, fakturach, zawiadomieniach o wysylce, awizie zaptaty 1 innych.

Systemy EDI rozwigzuja, wiec problemy zwigzane z przesylaniem danych
miedzy dwoma lub dowolnie wigkszg liczbg wspodlpracujacych ze sobg firm.
Redukujg one réwniez do niezbednego minimum liczbg papierowych dokumentow
oraz czynno$ci zwigzane z ich przygotowaniem (dokumenty sg sporzadzane za
pomocg odpowiednich formularzy, dane pobierane sg bezposrednio z baz danych),
przekazywaniem (automatyczna transmisja) 1 archiwizowaniem (zautomatyzowana
baza danych).

EDI jest obecnie najwazniejsza 1 najbardziej rozwijang technologig
informacyjng. Stosowanie EDI jest warunkiem podstawowym wspodlczesne]
logistyki migdzynarodowego handlu 1 transportu, stajac si¢ normg funkcjonowania
wymiany towarowe] w Swiecie. Przedsigbiorstwo, ktore nie przyjmie EDI, staje
wobec perspektywy wylaczenia z rynkow. Wyzwaniem najblizszych lat dla
polskich przedsi¢biorstw miedzynarodowego transportu i1 handlu jest zatem
poszerzenie myslenia strategicznego poza granice wlasnej firmy w kierunku
projektowania 1 rozwoju miedzyorganizacyjnych, nowoczesnych relacji
informacyjnych.

EDI jest technologig obiegu 1 wymiany dokumentow w transporcie, edukacji,
bankowosci, administracji, produkcji, handlu, ustugach bezposrednio migdzy
aplikacjami partneréw handlowych.

EDI to wigc nic innego jak: elektroniczna wymiana danych handlowych lub
administracyjnych miedzy rdéznymi systemami komputerowymi przy uzyciu
uzgodnionego standardu formatowania tych danych. Firma decydujac si¢ na
wdrozenie EDI wraz z analiza otoczenia, struktur organizacyjnych, strategii
dziatania 1 ze Swiadomoscig, ze EDI ma by¢ wdrazane jako element zmian
organizacyjnych, dostosowujacych firm¢ do otoczenia ma szans¢ na strategiczne
wykorzystanie tego systemu 1 przewage konkurencyjna.

Hurtownia danych stanowi rozbudowang baze danych, przechowujaca
olbrzymig ilo§¢ danych zbieranych w czasie. Umozliwia szybki dostep do
wiarygodnych informacji co jest kluczowym elementem procesu podejmowania
decyzji biznesowych. Korzy$ci wynikajgce z zastosowania Hurtowni danych (Data
Warehousing):

e Konsolidacja danych pochodzacych z r6znych zrodet.
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Podniesienie jakosci analizowanych danych.
Przechowywanie danych o dtugim horyzoncie czasowym.
Udostepnienie danych dla wszystkich potrzebujacych.
Podniesienie wydajnosci procesu analitycznego przetwarzania danych.
Odcigzenie systemow transakcyjnych.
Zrozumiate opisanie danych.
Metoda ABC (Rachunek Kosztoéw wg Dziatan) (activity- based costing) jest
okreslana mianem rachunku kosztéw dziatan 1 jest metoda eliminujacg zasadnicze
wady obcigzajace tradycyjne systemy kosztowe.
Metoda ta pozwala na:
e zidentyfikowanie rodzajéw dziatan, do ktérych realizacji wykorzystywane
sg konkretne zasoby przedsigbiorstwa;
e okreslenie stopnia kosztownos$ci podejmowanych przedsiewziec;
e wskazanie na przyczyny realizowania poszczego6lnych dzialan oraz na
e przyporzadkowanie dziatania do produktéw, ustug, klientow, ogniw.
Jest ona szczegdlnie przydatna w warunkach postepujacej globalizacji, coraz
bardziej zmiennego otoczenia, w sytuacji gdy przedsigbiorstwo wytwarza szeroki 1
gleboki asortyment produktowy, obstuguje rdzne segmenty rynku, zdywersyfikuje
dziatalnosc¢.
W zakresie integrowania dziatan (element czwarty strategii ECR) do
najwazniejszych zadan mozna zaliczy¢:
e Otwarcie i1 udostepnienie partnerom tych tajnikow funkcjonowania firmy,
ktore dzigki dzieleniu si¢ informacjami poprawig jej funkcjonowanie.
o Stworzenie elektronicznego rynku dostepnego dla  wszystkich
zainteresowanych.
Stworzenie powszechnie dostepnego zaplecza IT wspomagajgcego:
zakupy 1 sprzedaz,
prognozowanie,
planowanie 1 uzupehianie zapasow.
Integrowanie dzialah ma zasadniczy wplyw na cate srodowisko biznesowe,
gdyz przyczynia si¢ do
szybszego rozwoju 1 dostarczania produktow
rozszerzenia geograficznego zasiegu
zwigkszenia sprawnosci 1 skutecznosci dziatan
dostosowywania produktow 1 ushug
lepszego wykorzystania informacji w bardziej elastycznych strukturach i
modelach funkcjonowania przedsigbiorstw.
Podsumowanie.
Jak wida¢ strategia ECR taczy w sobie elementy dobrze znane, jednak w
wyniku potaczenia ich w jedng calo$¢, uzyskujemy catkiem nowag koncepcje
zarzadzania przedsigbiorstwem 1 jego otoczeniem. Wbrew przyjetym
przekonaniom ECR to strategia przeznaczona dla nie tylko dla poteznych
korporacji ale rowniez dla matych firm.

129



COLIAJIPHO-EKOHOMIYHI [TPOBJIEMHU I JEPKABA  1(2), 2009

W dzisiejszych czasach osiggnigcie przewagi konkurencyjnej na rynku
przepelionym produktami 1 uslugami moze graniczy¢ z cudem, jedynym
sposobem na utrzymanie pozycji na rynku jest ciggle doskonalenie sig, a co za tym
1dzie poszukiwanie nowych, skuteczniejszych metod zwigkszania efektywnosci
przedsigbiorstwa.

ECR charakteryzuje si¢ dwoma istotnymi cechami: zaspokaja potrzeby
klientow, zapewniajagc maksymalne zadowolenie z oferowanych produktow, jak
rowniez poprzez efektywne zarzadzanie zasobami przedsigbiorstwa oraz
utrzymywanie trwalych, przyjaznych stosunkow z dostawcami, osigga zamierzone
cele, przy minimalnych kosztach produkcyjnych. To wszystko sklada si¢ na nizsza
cen¢ dobra, zadowolenie konsumenta a tym samym przewage konkurencyjna.

ECR to mozliwo$¢ poprawy w zakresie szeroko rozumianej obstugi klienta.
ECR to takze ogromna szansa dla tych przedsiebiorstw, ktére poszukuja
drogowskazdéw do dalszego rozwoju i zaistnienia na rynku.
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