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Streszczenie: Glownym celem referatu jest proba wykazania, iz wspolpraca partnerska
przedsigbiorstw stanowiacych poszczegolne ogniwa lancucha dostaw wptywa na budowanie
pozytywnych relacji z klientem oraz przyczynia si¢ do tworzenia korzysci w catym tancuchu
dostaw. W opracowaniu zasadnicza uwage po§wigcono znaczeniu partnerstwa biznesowego
ijego przetozeniu na optymalizacje tancucha dostaw ze szczegdolnym uwzglednieniem relacji
z klientami. Ponadto zaprezentowano wybrane wyniki badania dotyczace ksztattowania si¢
partnerstwa biznesowego w odniesieniu do zarzadzania relacjami z klientem oraz jego wpty-
wu na uzyskiwane korzysci.
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1. Wstep

Wspotczesnie dla przedsigbiorstw najwazniejszym zadaniem jest utrzymanie juz
zdobytych klientow, gdyz to oni sa w stanie zapewni¢ przedsigbiorstwu funkcjono-
wanie na mocno dynamicznym rynku. W zwiazku z tym kluczowym problemem
staje si¢ mozliwo$¢ osiagnigcia, chociaz na krotki czas, przewagi konkurencyjnej,
czyli mozliwo$ci kreowania i utrzymywania lepszych wynikow niz wyniki konku-
rencji. Osiggnigcie wzrostu przedsigbiorstwa i zdobycie przewagi konkurencyjnej
mozliwe jest pod warunkiem wdrozenia odpowiedniej strategii, nakierowanej na
budowanie dtugookresowych, opartych na zaufaniu partnerskich relacji z podmio-
tami uczestniczacymi we wspolnym tancuchu dostaw. Wynika to z faktu, iz pewne
zatozenia dotyczace zrodet uzyskiwania przewagi konkurencyjnej dla konkretnych
sektorow (tj.: cena, jakos$¢, roznorodnosc oferowanych wyrobow) sa podobne. Dlate-
go jednym z kluczowych czynnikéw ksztattujacych przewage konkurencyjng jest
umiejetnos¢ wspotdziatania z podmiotami funkcjonujacymi na rynku, koncentracja
na kluczowych kompetencjach (core competence) oraz rozwijanie wszelkich form
relacji ze szczegdlnym uwzglednieniem klientow. Biorac to pod uwage, nalezy
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stwierdzi¢, ze podstawg osiggania zdolno$ci konkurencyjnej jest wchodzenie w licz-
ne interakcje z innymi podmiotami oraz ksztaltowanie funkcji i procesow logistycz-
nych w zintegrowanych tancuchach dostaw. Wspotdziatanie, o ktorym mowa, to
wynik zmiany istoty relacji, jaka wystepuje miedzy przedsigbiorstwami, z koncep-
cji transakcyjnej na koncepcje oparta na wspotpracy. Podstawg tej koncepcji jest
wzajemne zaufanie oraz realizacja strategii win-win, ktora w konsekwencji prowa-
dzi do powstania partnerstwa logistycznego. Ponadto dynamiczne zmiany zacho-
dzace we wspolczesnym otoczeniu nasilajg wzajemne oddziatywanie przedsig-
biorstw w sferach ekonomiczno-rynkowej, prawnej oraz spoteczno-kulturowe;j
[Webber 1982, s. 390-394]. Oddziatywanie to przejawia si¢ przede wszystkim po-
przez zmiany na rynku, kapitalowo-pieni¢znym, pracy, dobr, przepisow prawa oraz
obowigzujacych norm i wartosci w spoteczenstwie. Zachodzaca interakcja pomig-
dzy otoczeniem i organizacja powoduje, ze efektywno$¢ organizacji uwarunkowana
jest sprawnoscig jej tancucha logistycznego, w tym przede wszystkim wzajemnych,
partnerskich zaleznosci pomigdzy wszystkimi ogniwami tego taficucha. Wspotpra-
ca partnerska pomi¢dzy ogniwami pozwala na wykreowanie standardoéw, ktore sta-
nowig fundament integracji. Wypracowane w ten sposob wzorce wpltywaja na pra-
widlowe podejmowanie decyzji oraz wybor skutecznych rozwigzan tworzacych
konkurencyjnos¢ firmy. W wyniku elastycznego wspotdziatania partneréw osigga-
ny jest efekt synergiczny, przejawiajacy si¢ licznymi optymalizacjami proceséw lo-
gistycznych tancucha dostaw [Walasek 2012, s. 275].

Zasadniczym celem referatu jest proba przedstawienia znaczenia wspotpracy
partnerskiej w ksztattowaniu pozytywnych relacji z klientem oraz ukazania jej
wplywu na tworzenie korzysci w catym tancuchu dostaw. Takie sformutowanie
celu wynika z faktu, iz obecnie firmy, chcac zadowoli¢ klienta, starajg si¢ ofero-
wac¢ mu produkty o wysokiej jakosci i niskiej cenie, w dogodnym dla niego czasie
i miejscu, poniewaz takie dziatania sg w stanie zagwarantowac przedsigbiorstwu
przetrwanie i rozwoj. Spetnienie tych wszystkich warunkow przez przedsigbiorstwo
jest praktycznie niemozliwe. Dlatego wspotczesny biznes w duzej mierze opiera si¢
na wspotdziataniu pomigdzy réznymi partnerami biznesowymi. Szczegodlnie ma to
miejsce w tancuchu dostaw, gdzie realizacja gldéwnych procesow przedsigbiorstwa
uwarunkowana jest realizacja dodatkowych proceséw przez inne podmioty two-
rzace kooperacj¢ biznesowg. Zatem punktem wyjscia do tworzenia sieci partner-
skich jest zrozumienie oczekiwan klientow 1 dostarczenie im takiej wartosci, ktora
bedzie dla nich atrakcyjniejsza od wartosci oferowanej przez inne konkurencyjne
podmioty. Wszystko to z kolei uwarunkowane jest osiggni¢ciem przez przedsiebior-
stwo takiego poziomu zdolnos$ci, kompetencji i zaangazowania partnerskiego, ktore
umozliwi prowadzenie obstugi klientow na poziomie wyzszym niz konkurencja.
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2. Partnerstwo logistyczne w tworzeniu relacji

Dynamizacja zmian w otoczeniu wymusza na przedsiebiorstwach aplikowanie co-
raz nowszych rozwiazan, ktore chociaz na krotki czas pozwolg im na uzyskanie
przewagi konkurencyjnej. Jedng z takich form dziatania jest tworzenie partnerstwa
w catym tancuchu dostaw, coraz czesciej opisywane w literaturze §wiatowej. Wyni-
ka to z faktu, iz obecnie zadna pojedyncza organizacja nie jest w stanie wygraé
z takg forma wspotpracy, w ktorej jednostki osiggajg efekty synergiczne prowadza-
ce do wzrostu potencjatu oraz mozliwosci konkurowania na bazie kooperacji do-
stawcow, klientow, producentéw i dystrybutorow. Praktyka gospodarcza potwier-
dza, iz najwigcej wartosci i korzysci dla klientow oraz przedsigbiorstw mozna
uzyska¢ poprzez budowanie zwigzkow partnerskich opartych na wzajemnych rela-
cjach. I mimo ze partnerstwo wcale nie uchodzi za panaceum w kontaktach pomig-
dzy przedsigbiorstwami, doswiadczenia azjatyckich firm pokazuja, ze w wielu
przypadkach mogg przynie$§¢ wymierne korzysci.

Tabela 1. Wytyczne dotyczace sukcesu w partnerstwie biznesowym

Individual excellence Partnerzy uczestniczacy we wspolpracy wnosza do niej indywidu-
alne wartos$ci, podnoszac jednoczes$nie wartos¢ catego zwigzku.

Importance Partnerzy maja wspoélne jasno okreslone cele, zbiezne z celami
catego zwiazku.

Interdependence Partnerzy potrzebuja siebie nawzajem. Dysponuja komplementar-
nymi zasobami i umiej¢tnosciami, ktore moga wspolnie udosko-
nalaé.

Investment Partnerzy wspieraja si¢ poprzez inwestowanie w rozwoj partnerow.

Udostepniaja swoje zasoby, podkreslajac wage dlugookresowej
wspotpracy i che¢ doskonalenia zwigzku.

Information Partnerzy dziela si¢ informacjami dotyczacymi elementow strate-
gicznych, technicznych oraz operacyjnych. Informacje te uznaja za
niezbedne do prawidlowego przebiegu procesow wspotpracy.
Integration Partnerzy tworza kooperacj¢ na wszystkich poziomach organizacji,
uczac si¢ siebie nawzajem.

Institutionalization Relacja partnerska ma status formalny z jasno okreslong odpowie-
dzialno$cig i procesami decyzyjnymi. Wi¢z wykracza poza osoby,
ktore ja zainicjowaly, i jest trudna do zerwania.

Integrity Partnerzy zachowuja si¢ w sposob honorowy, ktory uzasadnia

i poglebia wzajemne zaufanie. Nie czynig niewlasciwego uzytku
z informacji, do ktorej maja dostep, ani nie podwazaja decyzji
innych cztonkéw uktadu partnerskiego.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Kanter 1994, s. 100].

Partnerstwo definiowane jest jako ksztaltowanie stosunkow gospodarczych
mi¢dzy ogniwami fancucha dostaw na zasadach zaufania, podziatu ryzyka i przy-
sztych korzysci, prowadzace do uzyskania dodatkowych efektéw synergicznych
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1 przewagi konkurencyjnej [Witkowski 2010, s. 41]. Przestrzeganie zasad wzajem-
nych korzysci w procesie wspotdziatania pozwala przedsiebiorstwom na osiagniecie
wspomnianego wezesniej efektu synergicznego, czyli dodatkowych korzysci, ktore
nie powstalyby, gdyby jego uczestnicy podejmowali dziatania samodzielnie. Za naj-
wazniejsze zadania wspotpracujacych ogniw tancucha dostaw, uznaje si¢ osiggnie-
cie wysokiej efektywnosci poszczegdlnych przedsiebiorstw i ich sieci jako cato$ci
wskutek koordynacji i integracji wszystkich dziatan i zachodzacych procesow. Pro-
wadzi to do jednoznacznego wniosku, ze warunkiem osiggania przez przedsiebior-
stwo integracji partnerskiej jest tworzenie niepowtarzalnych i unikatowych relacji
z innymi podmiotami, w szczeg6lnosci z klientami, w oparciu o koncepcje zarza-
dzania relacjami z nimi wspomagang przez systemy informatyczne klasy CRM
(Customer Relationship Management). Potwierdzeniem tych zalozen jest reguta &I,
ktora wskazuje osiem wytycznych prowadzacych do sukcesu partnerskiego (por.
tab. 1).

Sukces partnerstwa to termin trudny do zdefiniowania. Korzysci osiagane przez
cztonkow uktadu partnerskiego moga by¢ analizowane w kategoriach wynikow fi-
nansowych (czy przedsi¢biorstwo osiggngto sukces finansowy), w kategoriach for-
mowania (czy przedsigbiorstwo osiggneto sukces w poczatkowym funkcjonowaniu
partnerstwa przy rozsadnym harmonogramie i budzecie) czy tez w kategorii wyni-
kow biznesowych (czy przedsigbiorstwo osiggnelo sukces w realizacji swoich celow
biznesowych). Sukces we wspotpracy to rowniez rezultat tzw. migkkich kompe-
tencji menedzerskich, czyli zdolnosci komunikowania si¢, prezentowania wiedzy,
wywierania wplywu na inne osoby (w tym negocjowania), nawigzywania kontaktu,
utrzymywania dhugoterminowych relacji, zarzadzania projektem, motywowania
pracownikow i rozwijania ich potencjatu [Nowicka 2011, s. 7].

Na postrzeganie sukcesu partnerstwa w tancuchu dostaw bez watpienia zna-
czacy wplyw maja zastosowane w nim wymiary oceny, punkty widzenia oraz
czas trwania wspolpracy partnerskiej. Wobec tego istotnym elementem sukcesu
przedsiebiorstwa jest uwzglednianie cyklu zycia partnerstwa w fancuchu dostaw.
Co prawda, w literaturze stosowane sg rozne terminy na okreslenie poszczegoélnych
faz zycia partnerstwa, jednak istnieje zgodnos¢, iz identyfikowanie strategicznej
potrzeby partnerstwa jest pierwszym etapem, natomiast ponowna ocena i utrzy-
manie lub rozwigzanie partnerstwa — ostatnim [Matyszek 2011, s. 50]. Wobec tego
obecnie liczy si¢ przede wszystkim wspotpraca partnerska, ktora musi by¢ oparta
na zrozumieniu i zaufaniu. Wspoétpraca ta musi dotyczy¢ wszystkich podmiotéw w
nig zaangazowanych, a relacje powinny si¢ charakteryzowac¢ dtugim okresem trwa-
nia, zaangazowaniem i odpowiedzialnoscia. Partnerstwo, aby przynosito okreslone
korzysci, powinno si¢ opierac przede wszystkim na wtasciwej komunikacji [Kolem-
ba 2009, s. 121]. Doswiadczenia dowodza zasadnosci oczekiwan przedsigbiorstw
w tym zakresie, wskutek czego spodziewane korzysSci z tytulu partnerstwa staja
si¢ elementami motywujacymi do kreowania stosunkéw partnerskich. Kreowanie
takich stosunkow powoduje, ze wszystkie strony, powiazane w sieci zaleznosci,
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minimalizujg czas trwania poszczegolnych operacji danego procesu, ryzyko ulega
zmniejszeniu i jednoczes$nie ro$nie zaufanie, a przeptyw informacji staje si¢ spraw-
niejszy. Na zaufanie majg wptyw takie czynniki, jak: reputacja podmiotow, zrozu-
mienie, korzystne kontrakty, znak firmowy, satysfakcja czy odpowiedzialnos¢. Gdy
jedna ze stron uzyskuje zaufanie partnera, zmniejsza si¢ ryzyko zaistnienia kon-
fliktow, koszty transakcyjne ulegaja redukcji, budowane sg zgrane zespoty, a kazda
ze stron ponosi odpowiedzialno$¢ za swoje dziatania. W procesie budowania relacji
partnerskich nie moze by¢ mowy o satysfakcjonowaniu stron i nieuzyskaniu okre-
slonych korzysci czy wartosci. Zaufanie pomigdzy partnerami w fancuchu dostaw
nie jest jednorazowym aktem, ale wymaga czasu. Wspotpraca partnerska potrze-
buje zaangazowania i silnych powigzan wszystkich obszarow dziatalno$ci przede
wszystkim w tancuchu dostaw [Kolemba 2009, s. 122]. Nie moze to zresztg dziwic,
skoro partnerstwo jest najbardziej potrzebne wtasnie w tancuchu dostaw i tam tez
bywa najczesciej spotykane. Partnerstwo jest bowiem narzedziem integrowania tan-
cucha. Zatem budowanie relacji partnerskich w tancuchu dostaw jest gwarantem
stabilnej pozycji konkurencyjnej przedsigbiorstwa. Dodatkowo istotny wptyw na
konkurencyjno$¢ majg posiadane umieje¢tnosci i know-how wszystkich partnerow
oraz stopnia formalizacji, koordynacji, potaczenia i wspotpracy pomiedzy partnera-
mi. Wspolne osigganie zamierzonych rezultatow, a zatem osigganie sukcesu rynko-
wego, wzmacnia pozycj¢ wszystkich podmiotéw powigzanych we wspdlnym lancu-
chu dostaw oraz wiar¢ w dalsze wspotdzialanie. Rownocze$nie zmniejszeniu ulega
ryzyko zerwania wspotpracy i wzrasta zaufanie wobec partnerow.

Jednak poziom partnerstwa, zaangazowania czy lojalno$ci przedsigbiorstw uza-
lezniony jest od trafnej identyfikacji potrzeb i preferencji klientéw. Jako ze na rynku
dostrzega si¢ coraz wieksza jednorodnos¢ produktowa, klienci sa bardziej §wiadomi
i wymagajacy. Finalni konsumenci wiedza, ze przedsigbiorstwa chcg sprzedawac
jak najwiecej po odpowiedniej cenie, wobec tego powinny one odchodzi¢ od prze-
starzatych standardow, stosujac zdroworozsadkowe zasady. Dlatego tez podstawo-
wa zasadg zarzadzania relacjami w tancuchu dostaw jest dostosowanie oferty przed-
sigbiorstwa do oczekiwan klientéw, co w konsekwencji prowadzi do efektywnego
uksztaltowania zwigzkow z nimi. Zasadniczym kryterium wyboru odpowiednich
klientoéw jest ich warto$¢ oraz rentownos$¢, uwzgledniajgca generowany przez nich
dochéd oraz koszt ich obstugi. Dzigki tym aktywom przedsigbiorstwa sa w stanie
uzyskiwac przewage nad konkurencjg wynikajgca z generowania w dtugim okresie
ponadprzecigtnych zyskow, redukeji kosztow operacyjnych czy tez pozytywnego
wyrozniania si¢ na rynku.

3. Partnerstwo logistyczne a relacje z klientem
Budowanie dtugofalowych zwigzkéw opartych na silnie uksztattowanych, korzyst-

nych relacjach z klientami, ktérych efekt w postaci zyskéw podnosi wartos¢ przed-
sigbiorstwa, jest niezwykle istotng rzecza w tworzeniu partnerstwa i ich konkuren-
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cyjnosci. Zmiana paradygmatu konkurencji wymaga od przedsigbiorstw zmiany
koncepcji konkurencji opartej na rywalizacji na koncepcje oparta na wspotdziala-
niu. Swojg przewage strategiczng przedsigbiorstwa powinny budowa¢ w oparciu
o dodatkowe wartosci oferowane klientom dzigki unikatowym i trudnym do powie-
lenia zasobom, tworzonym w dlugim i Zmudnym procesie wybordw, inwestycji
i uczenia si¢. Aby sprawnie i profesjonalnie obstuzy¢ klienta, niezbedna jest grun-
towna znajomos¢ jego potrzeb, gustéw i upodoban. Poznanie klienta wymaga od
przedsiebiorstwa ciaglego pozyskiwania i gromadzenia wzrastajacych w lawino-
wym tempie informacji dotyczacych jego zachowan na rynku. W sytuacji ciggltego
»uczenia si¢” klienta zgromadzone informacje, aby staty si¢ uzyteczne, musza by¢
przeksztatcone w odpowiednie dane zrozumiate dla pracownikow majacych bezpo-
sredni kontakt z klientami. Jest to niezwykle istotne, szczegdlnie wsrod firm dziata-
jacych w branzy logistycznej, gdyz wzrost oczekiwan klientow co do jakosci ich
obstugi oraz funkcjonalnosci produktéw oferowanych przez przedsigbiorstwa po-
woduje, iz gruntowna znajomos$¢ ich preferencji stanowi klucz do budowania dtugo-
falowej, partnerskiej wspotpracy z wyselekcjonowanymi klientami, opartej na wza-
jemnych korzysciach (tzw. warto$¢ zwiazku — relationship value). Te zatozenia
potwierdzajg liczne badania przeprowadzone wsrod swiatowych przedsigbiorstw
obstugujacych zarowno klientow indywidualnych, jak i instytucjonalnych, z kto-
rych wynika, ze wsérdd czynnikow o najwigkszym wplywie na decyzje¢ klientow
o zmianie dostawcy ma jako$¢ 1 profesjonalizm, z jakim sg obstugiwani, nastepnie
cechy i funkcje produktu, jego warto$¢ uzytkowa, a na koncu cena) [Rayport, Ja-
worski 2004, s. 148]. Podobne wyniki uzyskano z badania wsrod polskiej kadry
menedzerskiej. Prawie 70% menedzeréw stwierdzito, iz klienci w procesie transak-
cji oczekuja przede wszystkim bardzo dobrej jakosci obstugi, w dalszej kolejno$ci
lepszego dopasowania produktow lub ustug do ich wymagan (48%). Dopiero na
trzecim miejscu wymieniona zostata cena (niecate 40% wskazato te odpowiedz [Lo-
kaj, Wojcik 2005, s. 18].

Zatem w kontaktach handlowych, z wyjatkiem ceny, liczy si¢ rowniez wiele in-
nych aspektow wspotdziatania, ktorych skutki moga tagodzi¢ konfrontacje cenowa,
a ponadto stanowi¢ zrédto dodatkowych korzysci. Zrodta tych korzysci dostrzega
si¢ w uktadach partnerskich, ktore pozbawione sa nastawienia konfrontacyjnego,
a takze wad integracji pionowej [Ciesielski 2011, s. 45]. Zatem odpowiedz wydaje
si¢ by¢ twierdzgca — organizacje musza nawigzywac partnerskie relacje ze swoimi
klientami poprzez skuteczne stosowanie koncepcji zarzadzania nimi. Jednak kon-
cepcja CRM podlega ciaglemu rozwojowi i jest stale modyfikowana. Przedsigbior-
stwa, na podstawie swoich doswiadczen i praktycznych zastosowan aplikacji CRM,
staraja si¢ udoskonali¢ zarzadzanie relacjami, dodajac istotne dla nich aspekty Iub
moduty. Prowadzi to do nadmiernego rozbudowania struktury modutowej systemu,
a w konsekwencji do chaosu informacyjnego wynikajacego ze zbyt duzej kumulacji
danych i braku uporzadkowania strukturalnego. W takiej sytuacji rozwigzania ofe-
rowane klientowi w istotny sposob nie odbiegaja od fundamentalnych zasad CRM,
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jednak nie w petni uwzgledniaja aspekty powigzan pomiedzy systemem CRM
a konkretnymi dziataniami logistycznymi, ktére warunkujg optimum jego satysfak-
cji. Przedsigbiorstwa starajg si¢ taczy¢ te dziatania z wytycznymi raportow systemu
CRM, jednak przy braku pelnej wiedzy dotyczacej kluczowych czynnikéw ope-
racji logistycznych, ktére bezposrednio wplywaja na poziom wspdlpracy pomig-
dzy partnerami w tancuchu dostaw, prowadzi to czg¢sto do zaktocen w realizacji
zlecenia. Czgsto wiedza przedsigbiorstw ogranicza si¢ tylko do wiedzy dotyczacej
wymiany transakcyjnej, co w wiekszosci przypadkow nie pozwala na tworzenie
dtugookresowych wigzi z klientami, a w konsekwencji generuje dodatkowe koszty
wplywajace na catkowity koszt obstugi. Problem ten opisywany jest w wynikach
badan naukowych, ktore poréwnuja efekty dziatalnosci przedsiebiorstw ktadacych
szczegblny nacisk na budowanie dtugookresowych relacji z wynikami przedsie-
biorstw prowadzacych jedynie wymiane transakcyjng. Badania te wykazaty, ze fir-
my utrzymujace wiezi partnerskie z nabywcami cechujg sie sze$ciokrotnie wyzsza
rentownoscia [Temporal, Trott 2000, s. 15]. Przeciwstawny do tej teorii jest poglad
pojawiajacy si¢ w literaturze naukowej, moéwiacy o nieistotnosci tworzenia partner-
stwa jako czynnika warunkujacego sukces rynkowy. Autorzy tych teorii sugeruja,
ze kupowanie towaréw nie wymaga kreowania bliskich relacji i prowadzg badania
zmierzajace do identyfikacji czynnikow, dzigki ktorym relacje podobne do partner-
stwa sg trafne 1 przynosza zamierzone efekty. Zatem wedtug niektorych badaczy
partnerstwo w tancuchu dostaw ma réwniez wady i niejednokrotnie wigze si¢ du-
zym ryzykiem zwigzanym z funkcjonowaniem organizacji na rynku. Zagrozenie to
wynika przede wszystkim z mozliwosci ujawienia przez partnera tancucha dostaw
poufnych informacji gldéwnym konkurentom przedsigbiorstwa, niemoznosci oceny
efektow jakosciowych wspotpracy (np. prac projektowych), a takze uzaleznienia si¢
od niewielkiej liczby dostawcow czy odbiorcow. Sytuacja taka moze mie¢ rowniez
miejsce w momencie zmiany uwarunkowan zewngtrznych, nowych oczekiwan czy
preferencji partnera. Okazac¢ si¢ moze, ze dany uktad partnerski jest niekorzystny
dla jednej ze stron, a niekiedy nawet obu partneréw. Wobec tego profity z tytutu
wspolpracy moga cz¢sto zmieniac si¢ w czasie i rzadko sg takie same dla obu stron.
Niekiedy widoczna jest duza asymetria. Z sytuacja taka mamy do czynienia, kiedy
np. wskutek silnej pozycji rynkowej czy tez innych, alternatywnych zrodet zakupu
jedna ze stron staje si¢ swoistym zaktadnikiem drugiego przedsigbiorstwa.
Wigkszos$¢ opracowan méwi jednak o tym, ze istnieje potrzeba identyfikowania
kategorii produktow, dla ktérych wymagane sg specjalne stosunki z partnerami,
w szczegodlnosci z klientami. Uwaza sie, ze relacje w tancuchu dostaw powinny
by¢ pojmowane jako continuum — poczawszy od jednorazowych transakcji, poprzez
transakcje powtarzane, az do zwigzkow dtugookresowych i pelnego partnerstwa.
Dziatania takie w znaczacy sposob wptywaja na redukcje catkowitych kosztow lo-
gistycznych, determinujac wieksza elastycznos¢ przedsigbiorstwa w podejsciu do
transakcji z klientem. Bledem jest skupianie si¢ tylko i wylacznie na liczbie trans-
akcji, poniewaz moze powodowac to pomijanie faktu, ze tworzenie partnerskich
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relacji z klientami prowadzi do budowania ich lojalnosci, a w rezultacie pewnego
okreslonego poziomu przychodéw, ktore gwarantuja przedsigbiorstwu bycie konku-
rencyjnym. Oczywiscie nie wszyscy klienci, nawet ci lojalni, musza by¢ dla przed-
sigbiorstwa optacalni. Analizy portfela klientow, w oparciu o popularng koncepcje
rachunku kosztow dziatan ABC, pokazuja te zalezno$ci. Niejednokrotnie mamy do
czynienia z sytuacja, kiedy nawet najwicksi odbiorcy bywaja najmniej zyskowni.
Czesto tez sg oni na granicy optacalnosci badz w ogodle przynosza straty. Dlatego
tez przedsigbiorstwa o duzej skali obrotu czgsto charakteryzuja si¢ zréznicowana
rentownos$ciag. Powodem takiego stanu rzeczy sa z reguly rézne sposoby sktada-
nia zamowien, terminy dokonywanych platnosci, rozmiary i czestotliwosci dostaw,
zakresy stosowania standardow czy tez rodzaj wykorzystywanych technologii in-
formacyjnych. Przedsigbiorstwa te czesto nie sag w stanie w petni zidentyfikowac
wszystkich kosztow logistycznych zwigzanych z procesem transakcyjnym. To po-
woduje powstanie sprzezen zwrotnych pomiedzy przeplywem informacji, produk-
tow oraz procesow wytworczych a spodziewanymi korzysciami z zastosowania tych
systemow. Tworzy si¢ pewien chaos informacyjny, ktory nie tylko zaktoca spraw-
ng prace aplikacji wewnatrz organizacji, ale wrecz generuje dodatkowe koszty ich
funkcjonowania.

Istotng kwestia w zapobieganiu spadku rentownos$ci przedsigbiorstwa poprzez
tworzenie niekorzystnych zwigzkoéw z klientami jest pomiar efektow wspotpracy
w ramach fancucha dostaw. Zasadniczym celem takiego pomiaru wspotpracy jest
okreslenie stopnia osigganych przez obydwie strony korzysci wynikajacych z reali-
zacji wsp6lnych dzialan w ramach tancucha dostaw. Ocena efektywnosci wspot-
dziatania i osiggni¢cie celu strategicznego wynikajgcego z synergii wspolnych po-
trzeb dokonywana jest sposob indywidualny dla kazdej operacji w danym procesie.
Jednak ze wzgledu na konieczno$¢ wspotpracy wszystkich uczestnikow tancucha
dostaw konieczne jest przej$cie od pomiaréw indywidualnych czynnosci logistycz-
nych w kierunku miernikéw catych procesow. Ogolnie mozna wyrdznié trzy naj-
wazniejsze ich grupy [Palowska 2014]:

— mierniki jako$ci ustug swiadczonych klientom i otrzymywanych od dostawcow,
— mierniki produktywnosci (tgcznie z kosztami),
— mierniki efektywnosci ustug §wiadczonym klientom.

Z reguly mierniki te przedsigbiorstwa stosuja w obrebie kluczowych obszaréw
fancucha logistycznego, takich jak: zakupy, transport, magazynowanie, produkcja
i kontrola zapasow oraz cato$ciowe operacje tancucha dostaw. Natomiast pomiar
funkcjonowania opiera si¢ na czterech elementach: satysfakcji klientow i jakosci,
czasie, kosztach i zasobach. Przyktadami miar oceny rezultatow partnerstwa w tan-
cuchu dostaw mogg by¢ efektywnos¢ kosztowa (np. koszty dystrybucji, wytworze-
nia i zapasow), wyniki (np. sprzedaz, zysk, skargi klienta, terminowos$¢ dostaw) oraz
elastycznosc¢ (np. elastycznos¢ systemu operacyjnego, informacyjnego czy elastycz-
no$¢ logistyczna i organizacyjna) [Matyszek 2011, s. 50]. Do pomiaru efektywnosci
1 oceny zintegrowanego tancucha dostaw organizacje czesto wykorzystuja tacznie
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mierniki ilo§ciowe oraz jakosciowe, ktére stuzg zar6wno do badania czynnosci lo-

gistycznych, jak i catych procesow. Do najistotniejszych miernikow efektywnos$ci

przepiywu produktow wzdtuz tancucha zalicza si¢ [Ciesielski 2008, s. 1297
pewnos$¢ dostaw,

— poziom obstugi klienta,

— terminowos$¢ dostaw,

— czas trwania transportu,

— czas cyklu realizacji zamoéwienia,

— poziom zapasow.

Wszystkie przedstawione mierniki sg bardzo istotne dla organizacji, ale naj-
wazniejszy jest poziom satysfakcji finalnego klienta. Natomiast miernikiem eko-
nomicznosci tancucha jest calkowity koszt produktu w miejscu jego konsumpcji.
Te dwa mierniki dajg organizacji mozliwos¢ okreslenia catkowitej wartosci ofero-
wanej nabywcy. Do pomiaru zintegrowanego procesu w tancuchu dostaw stosuje
si¢ tacznie mierniki funkcjonalne i procesowe. Mierniki funkcjonalne dotycza po-
szczegblnych funkcji logistycznych, natomiast mierniki procesowe mierza wyniki
catego procesu. W procesie pomiaru poziomu zadowolenia klienta istotne jest, aby
koszty ponoszone przez przedsigbiorstwo na dostarczenie klientowi ponadprzeciet-
nej satysfakcji byty odpowiednio skalkulowane i systematycznie optymalizowane.
Mowiac o koszcie satysfakeji, autor ma na mysli catkowity koszt produktu w miej-
scu jego konsumpcji. Koszt ten tworzy kompilacja jakosci wykonywanych operacji
w obrebie procesow sktadajacych si¢ na dostawe towarow przeptywajacych wzdtuz
catego tancucha dostaw. Dodatkowym kryterium pomiaru wspotpracy pomiedzy
partnerami tancucha dostaw jest pomiar stabilno$ci wspotpracy, mierzony diugo-
$cia jej trwania i brakiem zmian w strukturze wlasnosciowej wspdlnego procesu
[Sulejewicz 1997, s. 178].

W tancuchu dostaw procesy wspotdzielone pomiedzy przedsigbiorstwo i jego
partneréow (w tym klientow) mozna réwniez analizowaé¢ oraz poddawac ocenie za
pomoca:

— benchmarkingu — polegajacego na porownywaniu i analizie rozbiezno$ci pro-
cesow, praktyk, strategii oraz ich rezultatow ze stosowanymi w przedsigbior-
stwach (fancuchach) konkurencyjnych; punktem odniesienia moga by¢ réwniez
wyniki osiagnigte w przesztosci lub wskazane w przyjetych celach; z pewnoscia
w benchmarkingu procesow logistycznych wartosciowy jest model SCOR (Sup-
ply Chain Operations Reference), ktory obejmuje kluczowe czynnosci tancucha
dostaw, w tym réwniez reagowanie, czyli predkosé, z jaka tancuch przekazuje
produkt odbiorcy (mierzony czasem realizacji zamowien), oraz elastycznosc¢, ro-
zumiang jako sprawnos¢ tancucha dostaw w konstruowaniu odpowiedzi na
zmiany rynkowe w (mierzone czasem odpowiedzi fancucha dostaw i poziomem
elastycznos$ci produkceji) [Ciesielski 2008, s. 176];

— zréwnowazonej karty wynikow (Balanced Scorecard) — dla ktorej punktem
wyjscia jest wizja i misja organizacji, przektadajaca si¢ na krotko- 1 dlugotermi-
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nowg strategie, nie ograniczajac si¢ przy tym jedynie do wskaznikoéw finanso-
wych; poza nimi mozliwy jest pomiar dziatalnosci w perspektywie klienta i pro-
cesOw; biorgc pod uwage biezagce dzialania, przedsigbiorstwo staje si¢ orga-
nizacja uczacy sie;

— Kkluczowych wskaznikéw wydajnosci (Key Performance Indicators — KPI) —
czyli wskaznikow, ktdre uzywane sg w procesach pomiaru stopnia realizacji ce-
low, umozliwiajacych korekte wybranych czynnikow; stuzg one podniesieniu
efektywnosci w konkretnych obszarach dziatalno$ci; uzywa si¢ ich do monitoro-
wania spelniania oczekiwan i wymagan klientow [Nowicka 2011, s. 7].
Przedstawione zmienne mogg by¢ wobec tego analizowane w kontekscie jako-

$ci, kosztu, czasu czy umiejetnosci dostosowywania si¢ do niestabilnych warunkow
rynkowych (elastycznos$ci). Kompletna ocena rezultatow podjetej wspotpracy bierze
pod uwage zestawienie osiggnigtych korzysci z kosztami ich uzyskania, ktoére obej-
muja np. koszty inwestycji, operacji, transakcji, zaangazowania personelu, restruk-
turyzacji czy tez szkolen.

4. Partnerstwo logistyczne w lancuchu relacji

Zagadnienie wspotpracy partnerskiej w tancuchu dostaw w dobie coraz wigkszej
niepewnosci oraz dynamicznych zmian na rynku nabiera szczegdlnego znaczenia.
Nie liczac obnizki kosztéw oraz redukcji ryzyka, przedsiebiorstwa zacie$niajag
wspolprace celem zwigkszenia zdolnosci konkurowania, taczenia dopetniajacych
si¢ kompetencji czy tez zdobywania wiedzy w celu pozyskania nowych kompeten-
cji. Podyktowane jest to przede wszystkim duzym stopniem zmiennos$ci klientow
— ich wymagan i oczekiwan w stosunku do nabywanych produktéw. W takich wa-
runkach przedsigbiorstwa koncentruja si¢ przede wszystkim na dziataniach sprze-
dazowych, transakcyjnych i zdecydowanej walce cenowej, ktéra dominuje nad bu-
dowaniem dtugofalowych relacji partnerskich w obrebie tancucha dostaw. Natomiast
klienci, z uwagi na spowolnienie gospodarcze, oczekuja przede wszystkim obnize-
nia kosztéw oraz nabywania produktéw w optymalnej dla nich cenie. Na dzisiej-
szym, niezwykle konkurencyjnym rynku mamy do czynienia juz nie tyle z walka
samych przedsigbiorstw, ile z konkurowaniem catych tancuchow dostaw. Praktyka
gospodarcza pokazuje, iz konfrontacyjne nastawienie partneréw w obrgbie fancucha
dostaw nie tworzy sprzyjajacego klimatu dla integracji procesow logistycznych.
Petna integracja jest bowiem determinowana wypracowaniem przez poszczegélne
ogniwa okreslonej ptaszczyzny wspotpracy wszystkich partneréw. Funkcjonowanie
wspolczesnych tancuchéw dostaw powinno by¢ determinowane przez wilasciwe
skoordynowanie i zintegrowanie proceséw logistycznych. Zasadniczy cel funkcjo-
nowania tancucha dostaw, jakim jest dlugookresowa wspotpraca z klientem, przy-
biera rézne formy realizacji w zaleznosci od stopnia jego wewngtrznej integraciji.
Lancuchy dostaw, ktore dziatajg efektywniej i szybciej, z powodzeniem osiagaja ten
cel, jednoczenie zdobywajac przewage konkurencyjng. Dlatego tez dziatania zwia-
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zane z tworzeniem partnerstwa biznesowego pozwalajg przedsiebiorstwom na re-
dukcje kosztow z jednoczesnym zachowaniem wysokiego poziomu jako$ci $wiad-
czonych ustug.

Dla potwierdzenia tego wywodu zaprezentowano wybrane wyniki badania
przeprowadzonego wsrod przedsigbiorstw funkcjonujacych w branzy logistycznej
z regionu t6dzkiego. Glownym celem badania byta proba wykazania, iz wspotpra-
ca partnerska przedsiebiorstw stanowigcych poszczegolne ogniwa tancucha dostaw
wplywa na budowanie pozytywnych relacji z klientem oraz przyczynia si¢ do two-
rzenia korzysci w calym tancuchu dostaw.

Dobor proby do badania mial charakter doboru celowego. Badaniem objete zo-
staty 93 przedsi¢biorstwa logistyczne, ktore tworzyly relacje partnerskie z innymi
podmiotami, w szczego6lnosci z klientami. W badaniu zastosowano technike ankie-
towa, ktorej narzedziem badawczym byt kwestionariusz badawczy. Przeprowadzo-
no je wsrdd prywatnych przedsiebiorstw (matych, $rednich i duzych), z uwzgled-
nieniem ich kapitalu oraz okresu ich funkcjonowania na rynku. Badaniu poddano
przedsiebiorstwa o charakterze ustugowym, handlowym oraz produkcyjnym. Bada-
nie ankietowe zostalo wykonane na przetomie pazdziernika i listopada w 2013 roku
przez przeszkolonych ankieterow metoda wywiadow bezposrednich.

Strukture proby w przekroju cech przedsiebiorstwa (okres funkcjonowania na
rynku, pochodzenie kapitatu, charakter prowadzonej dziatalnosci oraz liczbe¢ za-
trudnionych o0sob przedstawia tab. 2).

Tabela 2. Struktura proby w przekroju badanych cech przedsigbiorstw

Okres funkcjonowania na rynku” Kapitat przedsigbiorstwa
Ponizej 5 lat 23% Zagraniczny 19%
5-8 lat 19% Polski 59%
Powyzej 8 lat 58% Mieszany 22%
Charakter dziatalnosci przedsigbiorstwa Liczba zatrudnionych osob
Handlowa 42% Ponizej 50 60%
Ustugowa 33% 50-250 32%
Produkcyjna 25% Powyzej 250 8%

* Ze wzgledu na asymetryczny rozktad przedsiebiorstw z punktu widzenia tej zmiennej w dalszych
analizach zastosowano podziat na dwie kategorie: okres funkcjonowania do 8 lat oraz powyzej 8 lat.

Zrbdto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania.

Wspolczesne przedsigbiorstwa doskonale zdajg sobie sprawe z korzysci, jakie
moga uzyskac dzigki wspotpracy partnerskiej z klientami wzdtuz catego tancucha
dostaw (por. rys. 1). Dlatego coraz powszechniejsza forma funkcjonowania przedsig-
biorstw na rynku sg sieci powigzan, tworzone na zasadzie wspotpracy partnerskiej
miedzy uczestnikami zintegrowanego tancucha dostaw. Taka forma przy nasilonej
konkurencji daje szans¢ zaspokojenia potrzeb finalnych nabywcow i skutecznego
przeciwstawiania si¢ jej.
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w

Dywersyfikacja produkow 3%

Utatwienieniawe wspoétpracy z innymi | |
podmiotami |

44%

Dostep do wiedzy i know-how partnera [0 24%

Zwiekszenie przychodéw przedsiebiorstwa 689

Poprawa poziomu obstugi klienta 51%

Mikrosegmentacja rynkow zbytu [ 21%

Obnizenie kosztéw catkowitych 49%

Uzyskanie dostgpu do strategicznych

informacji rynkowych R 2%

Dostep do nowoczesnych technologii i wiedzy :I 30%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Rys. 1. Cele nawigzania wspotpracy partnerskiej na rynku

Zrodto: [Walasek 2013s. 186].

Prawie 70% badanych przedsigbiorstw jako gtowny cel nawigzywania wspol-
pracy wskazato che¢ zwigkszenia przychodow. Jednak dla potowy badanych, obok
przychoddw, istotnym celem nawigzywania wspotpracy partnerskiej byta popra-
wa poziomu obstugi klienta oraz obnizenie kosztow funkcjonowania zwigzanych
przede wszystkim z zaspokojeniem ich potrzeb. Takie odpowiedzi nie dziwia,
gdyz obecnie najwazniejszym elementem w funkcjonowaniu przedsigbiorstw jest
sprawna i profesjonalna obstuga klienta zwigzana z oferowaniem mu ponadprze-
cigtnej wartosci. Natomiast przychody powigzane z zyskiem organizacji stanowig
kluczowy element jej funkcjonowania, chociaz wigkszo$¢ firm tego nie deklaru-
je. W najmniejszym stopniu respondenci deklarowali, ze celem tworzenia relacji
partnerskich byty mikrosegmentacja rynkéw zbytu (co piate przedsigbiorstwo) oraz
uzyskanie dostepu do strategicznych informacji rynkowych (jedynie 2%). W przy-
padku przedsigbiorstw, ktore funkcjonujg na rynku do 8 lat, najistotniejszym celem
nawigzywania wspotpracy z partnerem biznesowym okazata si¢ ch¢¢ dostepu do
nowoczesnych technologii i wiedzy partneroéw oraz poprawa poziomu obstugi klien-
ta. Firmy, bez wzgledu na profil dziatalnosci i kapitat, zgodnie wskazywaty na klu-
czowe znaczenie zwigkszenia przychodoéw organizacji. Dla matych przedsi¢biorstw
najistotniejszym celem nawigzania wspotpracy partnerskiej okazata si¢ poprawa
poziomu obstugi klienta.

Realizacja celow zwigzanych z poprawag poziomu obstugi i zaspokojenia fi-
nalnych potrzeb klienta wymaga, oprocz opracowanej i wdrozonej strategii, od-
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powiednich narzg¢dzi, ktore w profesjonalny sposob beda realizowaty jej zatozenia
(por. rys. 2). W realizacji zadan zwigzanych z kreowaniem partnerstwa z klientami
w tancuchu dostaw niezwykle pomocne sg narzgdzia informatyczne, ktore stuzg
zdobywaniu, gromadzeniu oraz analizowaniu informacji o potrzebach klientéw, ich
wymaganiach, aktualnych stanach magazynowych, planach produkcyjnych, prze-
widywanym popycie itp. Integracja kluczowych proceséw biznesowych towarzy-
szacych przeptywom materialowym i informacyjnym na ptaszczyznie dostawca-
-producent-klient przyczynia si¢ do wdrazania narzedzi stuzacych kreowaniu idei
partnerstwa.

VMI - Zarzadzanie zapasami T
przez dostawce

CPFR - WspdlIne planowanie, 119
prognozowanie i uzupetnianie zapaséw

ECR - Lancuch dostaw zorientowany | 390
na klienta —|

PRM — Zarzadzanie relacjami z partnerami [ 279
SRM - Zarzadzanie relacjami | 42%
z dostawcami

QR — Wspdlne zarzadzanie w obszarze 110
planowaniai zaopatrzenia

CRM - Zarzadzanie relacjami z klientem I I I 71%

0% 20%  40% 60%  80%  100%

Rys. 2. Strategie i narzedzia stosowane przez przedsigbiorstwo do tworzenia partnerstwa

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan.

Najczesciej wdrazanymi i wykorzystywanymi koncepcjami sprzyjajacymi
tworzeniu relacji partnerskich na rynku byty w kolejnosci wedtug ankietowanych:
koncepcja CRM (t¢ odpowiedz wskazato ponad 70% ankietowanych ) i powigzane
z nig koncepcje SRM i ECR (ok. 40% wskazan). Taka deklaracj¢ sktadaty wszystkie
badane przedsi¢biorstwa bez wzgledu na pochodzenie kapitatu oraz ich wielkos¢.
Czesciej jednak ta odpowiedz dominowata wsrdd przedsiebiorstw funkcjonujacych
na rynku mniej niz 8 lat. Te same firmy deklarowaty, ze w najmniejszym stopniu
do tworzenia partnerstwa wykorzystuja koncepcje: VMI (takiej odpowiedzi udzie-
lito nieco ponad 15% ankietowanych) oraz CPFR (t¢ odpowiedz wskazato nieco
ponad 10% badanych). Wyniki badan pokazuja pewne zaleznosci, jesli wezmiemy
pod uwage profil dziatalno$ci badanych przedsiebiorstw. Otéz: firmy handlowe
i ustugowe koncentruja si¢ przede wszystkim na dobrze rozwinietym i efektyw-
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nie funkcjonujagcym CRM-ie. Przedsiebiorstwa produkcyjne rowniez wysoko cenig
sprawnie dziatajagcy CRM, jednak na koncepcje SRM i ECR ktada wigkszy nacisk
anizeli firmy handlowe czy ustugowe. Rozktad uzyskanych odpowiedzi wskazuje,
ze przedsigbiorstwa do tworzenia relacji partnerskich na rynku opieraja si¢ przeze
wszystkim na koncepcjach usprawniajacych zarzadzanie i komunikacje z klientami,
a takze na pozyskiwaniu i gromadzeniu wszelkich informacji o nich. Dzieki zgro-
madzonym i przeanalizowanym informacjom przeksztalconym w wiedz¢ o klien-
tach maja one mozliwos¢ oferowania im takiej konfiguracji koszyka produktdw,
ktory w danej chwili dostarczy im pelnego zadowolenia. Dziatania takie sprzyjaja
budowaniu zaufania i lojalnosci klientow, co w konsekwencji wptywa na poziom
przychoddw osigganych przez przedsigbiorstwa.

Niewatpliwie tworzenie partnerskich relacji wptywa znaczaco na poprawe funk-
cjonowania calej organizacji. Szczegolnie ma to znaczenie w kontekscie tworzenia
pozytywnych relacji z klientem, gdyz to on jest ostatecznym weryfikatorem po-
ziomu funkcjonowania przedsigbiorstwa na rynku. Dostarczenie klientowi ponad-
przecigtnej warto$ci wigze si¢ z dziataniami nie tylko samej organizacji, ale catego
fancucha dostaw. Zatem korzysci, jakie otrzymuja klienci, s3 wynikowa korzysci
uzyskiwanych przez wszystkich partnerow w zintegrowanym tancuchu dostaw (por.
rys. 3).

Redukcja utrzymywanych zapasow . 35%

Zwiekszenie przychodéw firmy 489

Skrocenie cyklu realizacji zaméwien 57%

Ograniczenie poziomu ryzyka w branzy s |37%

Poprawa traftno$ci prognoz sprzedazy 6%

Redukcja kosztow logistycznych 78%

Dostep do nowych technologii . 26%

Poprawa wskaznika terminowosci 689

Poprawa pozycji konkurencyjnej na rynku e | 39%

Uzyskanie wiodacej pozycji w branzy :I 27%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 3. Korzysci uzyskiwane przez podmioty ze wspotpracy partnerskiej w tancuchu dostaw

Zrédlo: [Walasek 2013, s. 189].
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Dla przedsiebiorstw z kapitalem polskim najczesciej uzyskiwang korzyscia
dzigki wspolpracy partnerskiej byla redukcja kosztow logistycznych (prawie 80%
ankietowanych wskazalo t¢ odpowiedz) oraz poprawa wskaznika terminowosci
(prawie 70%). Dla przeszio potowy badanych skrocenie cyklu realizacji zamo-
wien oraz zwigkszenie przychodow firmy bylo wymierng korzyscia uzyskiwang
ze wspotpracy. Dla firm z kapitatem zagranicznym i mieszanym zasadniczymi ko-
rzy$ciami byly: poprawa wskaznika terminowosci, redukcja kosztow logistycznych
oraz skrocenie cyklu realizacji zaméwien. Az trzy czwarte matych przedsigbiorstw
dzigki wspolpracy partnerskiej w tancuchu dostaw poprawito swoja pozycje konku-
rencyjng na rynku. Natomiast firmy $rednie 1 duze zredukowaty koszty logistycz-
ne (80% badanych firm) oraz poprawily wskazniki terminowosci. Warto w tym
miejscu zwroci¢ uwage na fakt, iz w przypadku przedsigbiorstw produkcyjnych
wspotdziatanie z partnerem biznesowym w znacznym stopniu wptyneto na reduk-
cje utrzymywanych zapaséw oraz ograniczylo poziom ryzyka w tancuchu dostaw.
Niemal 60% badanych firm produkecyjnych wskazato wlasnie na te dwa aspekty.

5. Zakonczenie

W sytuacji turbulentnos$ci otoczenia konkurencyjnos$¢ przedsigbiorstw powinna
wyrasta¢ przede wszystkim ze $ledzenia dlugofalowych zmian, ktore zachodza w
zachowaniach nabywcow. Zgodnie z marketingowa koncepcja zarzadzania przed-
sigbiorstwem to potrzeby i preferencje klientow decyduja o kierunkach i strukturze
alokacji zasobéw [Mruk 2008, s. 25]. Klienci, z uwagi na nieograniczong dostep-
no$¢ produktéw, oczekujg przede wszystkim obnizenia kosztéw oraz nabywania
towaréw w cenie nizszej niz dotychczas. W tym kontekscie tworzenie przewagi
konkurencyjnej uwarunkowane jest zastosowaniem takich rozwigzan, ktore wspie-
rane narzedziami informatycznymi, pozwalaja przedsicbiorstwom na maksymalne
wykorzystanie swoich umiejetnosci i kompetencji w zaspokajaniu oczekiwan sta-
tych i potencjalnych klientow. Zatem takie podejscie stwarza podstawy do budowa-
nia dtugofalowych relacji partnerskich w obrebie catego tancucha dostaw, gdyz part-
nerstwo w tancuchu dostaw ma duzy wplyw na dziatania zogniskowane wokot
klienta. Aby te dziatania przynosity zamierzony skutek, niezb¢dna jest Scista wspot-
praca wszystkich firm stanowigcych poszczegolne ogniwa tancucha. W tym kontek-
scie jedynym stusznym rozwigzaniem dla wigkszos$ci przedsigbiorstw jest partner-
stwo logistyczne, zawierane z réznymi podmiotami funkcjonujacymi na rynku
w celu realizacji wspodlnych przedsigwzig¢. Wynika to z faktu, iz z jednej strony
mamy do czynienia z trudnymi warunkami konkurowania w ztozonym i dynamicz-
nym otoczeniu, z drugiej — zapotrzebowanie na nawigzywanie dtugookresowych,
obustronnie korzystnych i opartych na zaufaniu (lojalno$ci) stosunkéw z kontrahen-
tami (dostawcami, odbiorcami, kooperantami). Zatem partnerstwo strategiczne sta-
je sig¢ w tej sytuacji skutecznym narzedziem w walce o finalnego klienta.
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W przypadku wnioskéw dotyczacych uwarunkowan ksztaltowania si¢ relacji
partnerskich nalezy przyja¢, iz badane przedsigbiorstwa nawigzuja wspolprace
partnerska, przede wszystkim majac na uwadze wymiar ekonomiczny. Glownym
powodem tworzenia relacji opartych na wzajemnym zaufaniu jest che¢ zwigksze-
nia przychodow przedsigbiorstwa oraz usprawnienie proceséw obstugi klienta. Bez
watpienia najpopularniejszym narzedziem opartym na idei partnerstwa, wykorzy-
stywanym przez badane firmy, jest koncepcja CRM (te odpowiedz wskazato ponad
70% ankietowanych). Wynika to z faktu, iz obecnie najcz¢s$ciej wdrazanym i wy-
korzystywanym systemem integrujgcym klientow i przedsigbiorstwa w sieci part-
nerskich powigzan sa wlasnie systemy CRM. Stanowig one podstawowe narzedzie
wykorzystywane do realizacji okreslonych zadan wynikajacych ze stosowania kon-
cepcji zarzadzania relacjami z klientami. Koncepcja ta, wpisana w og6lng strate-
gie dziatania przedsiebiorstwa, nie tylko pozwala na identyfikacje najwazniejszych
czynnikéw wplywajacych na zmiany zachodzace na rynku, ale przede wszystkim
integruje dziatania CRM z jego celami biznesowymi.

Kolejng analizowang kwestig jest poziom korzysci osigganych przez przed-
sicbiorstwa w obszarze catego tancucha dostaw. Badane przedsi¢biorstwa, dzieki
tworzeniu partnerstwa, o0siggajg znaczng redukcje kosztow logistycznych, poprawe
wskaznika terminowosci, jak rowniez skrocenie cyklu realizacji zamowien. Niecata
potowa badanych zwraca rowniez uwage na znaczne zwigkszenie przychodéw orga-
nizacji. Prawidtowo dokonywana identyfikacja kosztowa pozwala przedsigbiorstwu
na okreslenie podstawowych funkcji jego dziatalnosci w ujeciu technologii logi-
styki. Dzigki temu przedsi¢biorstwo ma mozliwos¢ statego monitorowania i oceny
stopnia sprawnosci realizowanych procesow logistycznych. Przedsigbiorstwo ma
rowniez mozliwo$¢ realizacji gtownych zatozen orientacji klientocentrycznej po-
przez oferowanie klientom odpowiednich produktow, przy jednoczesnym minima-
lizowaniu kosztéw ponoszonych na ich obstuge. Takie dziatania niewatpliwie sprzy-
jaja nawigzywaniu bliskich relacji partnerskich z podmiotami w tancuchu dostaw.
Natomiast relacje te sprzyjaja budowaniu dtugookresowych wigzi z klientem, co z
kolei warunkuje dynamiczny rozwdj catej sieci oraz jej konkurencyjno$¢ na rynku.
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LOGISTIC PARTNERSHIP IN THE MANAGEMENT
OF RELATIONS WITH CLIENT

Summary: The main objective of the paper is an attempt to demonstrate that the companies
partnership constituting various supply chain impacts building positive relationships with
customers and helps create benefits throughout the supply chain. In the study the main
attention was paid to the meaning of business partnership and its relation in the optimisation
of supply chain with special highlighting of the relationship with a customer. Additionally the
paper presents selected research results on shaping of business partnership in with regard to
customer relationship management and its impact on the obtained benefits.

Keywords: business partnership, supply chain, relations, customer, management,
competitiveness.





