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Streszczenie. W artykule przedstawiono wyniki ankiety dotyczace poziomu relacji
dostawca — firma — klient przeprowadzonej na wybranej probie przedsigbiorstw.
Przeprowadzone badanie ankietowe oraz poglgbione wywiady bezposrednie pozwolity
na opracowanie algorytmu zarzadzania relacjami z dostawcami oraz optymalizacji
procesu realizacji dostaw, ktory spelnialby oczekiwania badanych przedsigbiorstw.
Celem artykutu byto wskazanie wstgpnych wytycznych do modelowania wspotpracy
z dostawcami opierajac si¢ na doswiadczeniach CRM (ang. Customer Relationship

Management) oraz przeprowadzonych badaniach.

Stowa kluczowe: CRM zarzadzanie relacjami z klientami, SRM zarzadzanie

relacjami z dostawcami
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MODELLING OF RELATIONSHIP WITH SUPPLIER BASED
ON EXPERIENCE OF CRM - SURVEY RESEARCH

Summary. The article presents the results of a survey of the level of relations
supplier — company — client carried out on a sample of companies. Conducted survey
and in-depth personal interviews allowed us to develop an algorithm of supplier
relationship management and process optimization of delivery that meets the
expectations of the surveyed companies. The aim of the article was to present initial
guidelines for modeling cooperation with suppliers based on the experience of CRM
(Customer Relationship Management) and conducted survey.

Keywords: supplier relationship management, customer relationship management

1. Wprowadzenie

We wspoélczesnych procesach gospodarczych obserwuje si¢ rosngce znaczenie
partnerstwa jako swoistej strategii umacniania konkurencyjnosci przedsigbiorstw. Dzialania
adaptacyjne przedsigbiorstw nie ograniczajg si¢ tylko do reorganizacji ich struktur i procesow
wewngtrznych, ale takze coraz cze$ciej przejawiaja si¢ w aktywnym ksztaltowaniu struktur
powigzan rynkowych w uktadach wertykalnym (wspotpraca z dostawcami i odbiorcami),
a takze horyzontalnym (wspotpraca z konkurentami)’.

Jednym z przyktadow moze by¢ partnerstwo wertykalne przedsiebiorstw, czyli tancuch
dostaw, stanowiacy sie¢ powigzanych i zaleznych od siebie podmiotéw, ktore dziatajac na
zasadzie wspotpracy, wspolnie kontroluja, kierujg 1 usprawniajg przeptywy rzeczowe, a takze
przeplywy informacyjne od dostawcéw do ostatecznych uzytkownikow?. Istotnego znaczenia
nabrato pojecie relacji (fac. relatio, -onis) — odniesienie, stosunek, kontakt, wzglad, stosunek
do kogo$ innego, ktore jest wzajemnym oddziatywaniem ustugodawcy i uslugobiorcy oraz
jednoczesnie doswiadczaniem tego oddziatywania®.

Nawigzanie partnerskiej wspotpracy, bez wzgledu na jej zakres, oznacza odej$cie od
relacji opartych na zasadach wolnorynkowych w stron¢ innych rozwigzan. Budowanie takich
alternatywnych uktadéw musi przynosi¢ konkretne korzysci, bo inaczej nie przyczyni si¢ do
powstania przewagi konkurencyjnej. Relacje o charakterze wolnorynkowym zazwyczaj wigza

si¢ z krotkookresowymi umowami, zachowaniem dystansu mig¢dzy stronami, bardzo

! Sudolska A.: Strategiczne partnerstwo przedsigbiorstw w ramach lancucha dostaw. ,,Logistyka”, nr 2, 2008,
s. 2.

2 Christopher M.: Logistyka i zarzadzanie tancuchem dostaw. Polskie Centrum Doradztwa Logistycznego,
Warszawa 2000, s. 14.

3 Gordon I.H.: Relacje z klientem. Marketing partnerski. PWE, Warszawa 2001, s. 149.
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ograniczong wspolpracg badawczo-rozwojowa 1 duzg liczbg dostawcow dla kazdego
komponentu®. Postuluje si¢, by wspolpraca miedzy uczestnikami tancucha dostaw oparta byta
na zwigzkach o charakterze dlugofalowym, S$cisle wigzacym strony, polegajacym na
wzajemnym zaufaniu, otwarto$ci, wsp6élnym dzieleniu ryzyka i zyskow".

Pojawienie si¢ koncepcji CRM (ang. Customer Relationship Management) 1 pozytywne
doswiadczenia z jej wdrazania spowodowaly rozwoj miedzy innymi takiej koncepcji jak
SRM (ang. Supplier Relationship Management), stanowigcej przeniesienie podobnych
zatozen do zarzadzania interakcjami (wzajemnym oddzialywaniem) przedsigbiorstwa
z organizacjami, ktore dostarczajg produkty 1 ustugi — z dostawcami.

Celem artykulu bylo wskazanie wstepnych wytycznych do modelowania wspotpracy
z dostawcami bazujac na doswiadczeniach CRM (ang. Customer Relationship Management)

oraz przeprowadzonych badaniach ankietowych i poglebionym wywiadzie bezposrednim.

2. Rodzaje relacji

Przez relacje powstaja 1 utrwalajg si¢ wigzi migdzy uczestnikami cyklu obshugi,
przeksztalcajac ich z klientow w interesariuszy®. Relacje w tancuchu dostaw moga
przyjmowa¢ wiele roznych form, ktére tworzg pole wyboru w postaci kontinuum (rys. 1).
Jeden kraniec tego kontinuum stanowi formalny dystans (relacje oparte na regutach
wolnorynkowych 1 skoncentrowane na cenie), a drugi integracja pionowa (relacje
wzmocnione powigzaniami kapitalowymi). Integracja pionowa obejmuje co najmniej dwa

ogniwa lancucha dostaw i moze by¢ ukierunkowana wstecz, w przod lub w obie strony

jednoczesnie.
Formalny Partnerstwo Alians Wspolne Integracja
dystans strategiczny przedsigwzigcie pionowa

Rys. 1. Spektrum typow relacji
Fig. 1. Spectrum of relationships’ types
Zrodto: Harrison A., van Hoek R.: Zarzadzanie logistyka. PWE, Warszawa 2010, s. 345.

4 Harrison A., van Hoek R.: Zarzadzanie logistyka. PWE, Warszawa 2010, s. 354-356.

5 Rodawski B.: Logistyka w przedsigbiorstwie — wyklady. Teoretyczne podstawy zarzadzania tancuchami
dostaw. Uniwersytet Ekonomiczny, Wroctaw 2009/2010, s. 12.

6 Rogoziniski K. (red.): Zarzadzanie relacjami w ustugach. Difin, Warszawa 2006, s. 14.
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Ksztalt powigzan miedzyorganizacyjnych zawsze po czg¢sci determinujg specyficzne
wlasciwos$ci otoczenia, w ktorym funkcjonuja partnerzy. Trwalo$¢, zakres, sita i bliskos¢
relacji w kazdym wypadku moga wyglada¢ inaczej i zmieniaé sie wraz z uptywem czasu’.

Istnieje wiele mozliwych uj¢¢ relacji — uwaga moze by¢ skupiona na klasyfikacji
1 podejsciu formalnym lub na glgbokosci, trwatosci 1 zakresie sfer angazowanych przez strony
wchodzace w relacje. Zgodnie ze znaczeniem nadawanym w dialogice, spotkanie jest
wyrazem najpetniejszego otwarcia si¢ stron — uczestnikow relacji — na ktorym budowana jest
nie tylko intencjonalno$¢ $wiadczenia, ale i dialog, umozliwiajacy dhugookresowsq
wspotprace®. Ze wzgledu na eksponowany osobowo/podmiotowy model, relacja musi byé
relacja bezposrednia, co wskazuje na istote 0sob i rol przez nich wykonywanych’. Relacje s3
wykorzystywane roéwniez po to, by ujawnione dzigki nim zaleznos$ci przeksztalci¢ juz nie tyle
we wzajemnie korzystne transakcje, ile w bardziej rozbudowang konstelacje warto$ci
i zewnetrzng sie¢!’. Procesowe ujecie relacji moze stanowi¢ punkt wyjécia dla prowa-
dzonych w przemyslany sposob dziatan'!.

Partnerstwo przedsi¢biorstw oznacza taki rodzaj wspotpracy, w przypadku ktorego wraz
z uplywem czasu kooperujace strony tworza silne i1 rozlegte wigzi spoteczne, ekonomiczne,
ustugowe i techniczne'?.

Paradygmat relacji pomi¢dzy dostawca a klientem wskazuje, ze odbywaja si¢ one na
trzech plaszczyznach: strategicznej, taktycznej 1 operacyjnej. Kazda z tych plaszczyzn ma
wlasciwe sobie rodzaje interakcji z klientem. W rezultacie tworza one spojny obraz

zarzadzania relacjami z klientem (rys. 2).

" Harrison A., van Hoek R.: Zarzadzanie logistyka. PWE, Warszawa 2010, s. 345.

8 Tischner J.: Myslenie wedhug wartosci. PWN, Krakow 1982, s. 487.

% Rogozifiski K. (red.): op.cit, s. 16-19.

19 Trons K.: The Word of Superservice. Creating profit throuth a passion for customer service. Addison-Wesley,
1997, p. 238.

" Gutek B.A.: The Dynamics of Service. Reflections on Changing Nature of Customer/Provider Interactions.
Jossey-Bass Publishers, San Francisco 1995, p. 198.

12 Hutt M.D., Speh T.W.: Zarzadzanie marketingiem. Strategia rynku doébr i ustug przemystowych. PWN,
Warszawa 1997, s. 157.
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Klient Dostawca

Globalne potrzeby, relacja
>

Specyfikacja potrzeb

Konkretna potrzeba
(serwis, gwarancja)

Dostarczenie

Rys. 2. Paradygmat zarzadzania relacjami z klientem
Fig. 2. Paradigm of customer relationship management
Zrédto: Lotko A.: Zarzadzanie relacjami z klientem. Politechnika Radomska, Radom 2006, s. 30-31.

3. Istota koncepcji CRM i SRM

Koncepcja CRM (ang. Customer Relationship Management) pojawita si¢ w terminologii
zarzadzania i informatyki w potowie lat dziewieédziesiatych!®, okre§lana jako strategia
biznesowa, polegajaca na budowaniu zwigzku i zarzadzaniu klientami w celu optymalizacji
dtugoterminowych korzysci'*. Implementacja tej strategii skierowanej ,,na klienta” prowadzi
do przeprojektowania wszelkich dziatan, wymaga zmian proces6w pracy, wspomagana (a nie
jest kierowana) przez technologie informatyczng, wspierajaca CRM!°>. CRM jest rowniez
okreslane jako interaktywny proces uzyskiwania optymalnej rownowagi miedzy inwestycjami
organizacji a satysfakcja jej klientow w celu maksymalizacji zysku'® oraz koncepcja
zarzadzania organizacja, wykorzystujaca doskonala znajomos$¢ klientow i dostosowywanie
dziatan i produktow do ich potrzeb!”.

Istota filozofii CRM jest takie traktowanie klientéw, aby byli zadowoleni i przy kazdym
kontakcie utwierdzali si¢ w przekonaniu, ze dokonali wiasciwego wyboru. Osig dziatan CRM

jest interakcja z klientem, pozwalajaca zbudowaé mozliwie najlepsze relacje, korzystne dla

13 Kotomski M.: Customer Relationship Management: Oswoi¢ klienta. ,,PC Kurier”, nr 26, grudziea 2000, s. 2-7.

14Mazur A., Jaworska K., Mazur D.: CRM. Zarzadzanie kontaktami z klientami. Madar, Zabrze 2001, s. 57.

5 Dyche J.: CRM. Relacje z klientami. Helion, Warszawa 2002, s. 164-171.

16 Bieliczynski J.: Koncepcja zarzadzania relacjami z klientami. Zeszyty Naukowe, nr 700. Akademia
Ekonomiczna, Krakoéw 2006, s. 11.

17Rabiel P.: Kurs na CRM. Businessman Magazine. Business Press Sp. z 0.0., 2000, s. 21.
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obu stron'®. Polaczenie wysokiej jakosci produktu z obshuga i wysoka jakoscia dziatan
marketingowych tworzy mozliwos$¢ dostarczenia wartosci dla klienta i okazj¢ do odrdznienia
si¢ od konkurencji. Zatozenie, ze wickszo$¢ konkurentow ma w co najmniej rGwnym stopniu
opanowang technologi¢ produkcji i dostarczania wyrobow i ustug powoduje, ze filozofia
troski o klienta staje si¢ jedng z kluczowych i1 wyrdzniajacych kompetencji firmy. W ten
sposob tworzenie warto$ci przesuwa si¢ coraz bardziej na sfere kontaktow z klientem.
Potencjalny klient chce mie¢ bowiem do czynienia z partnerem o wysokich kompetencjach,
ktéry mys$li nie przez pryzmat sprzedawanego wyrobu, lecz ktory potrafi wykorzystac
wszystkie dostepne zasoby organizacyjne, aby zaspokoié specyficzne potrzeby klienta!®.

Obecnie CRM ewoluuje w kierunku CMR (ang. Customer Managed Relationships), czyli
od zarzadzania relacjami z klientem do relacji zarzadzanych przez klienta. To interesujace
podejscie zmienia podmiot zarzadzajacy na linii dostawca — klient?°.

Odpowiednikiem koncepcji CRM w zarzadzaniu relacjami z dostawcami jest SRM
(ang. Supplier Relationship Management), ktére jest kompleksowym podejsciem do
zarzadzania interakcjami (wzajemnym oddzialywaniem) przedsigbiorstwa z organizacjami,
ktére dostarczajg produkty i ustugi. Dostawcy maja istotny wptyw na poprawe lub utrzymanie
jakosci produktu, co ma olbrzymie znaczenie dla odbiorcy?!.

Celem SRM jest usprawnienie i wzrost efektywnosci procesow zachodzacych migdzy
przedsigbiorstwem a jego dostawcy, tak jak zarzadzanie relacjami z klientem CRM zmierza
do usprawnienia i poprawy efektywnos$ci procesow realizowanych mig¢dzy przedsigbiorstwem
a klientami. Kluczowymi funkcjami kompleksowego systemu SRM jest zaopatrzenie
i szukanie zrodet zaopatrzenia oraz obstuga catego spektrum zwigzkow z dostawcami??.
Sposoéb kreowania zapotrzebowan ma istotny wptyw na to jak atrakcyjny odbiorca wydaje si¢
by¢ dla dostawcy. Po stronie odbiorcy lezy wiec diagnoza obecnej sytuacji we wilasnej firmie,
struktury organizacyjnej, koniecznosci zmian i gotowosci na nie?’.

Zarzadzanie relacjami z dostawcami umozliwia przedsigbiorstwom zoptymalizowanie
zarzadzania tancuchem dostaw w celu kontrolowania kosztéw produktéw. Zapewnia
jednolity, zdyscyplinowany i systematyczny proces zarzadzania, ktory pozwala ograniczy¢

catkowite koszty materialéw, towarow i1 ustug zakupionych od zewnetrznych dostawcow,

18 Lotko A.; Zarzadzanie relacjami z klientem. Politechnika Radomska, Radom 2006, s. 58.

19 Stachowicz-Stanusch A., Stanusch M.: CRM — powrét do przyszlosci, www.logistyka.net.pl/index.php?
option=com_content&task=view&id=1980&Itemid=40.

20 Bateman J.: Customer Relationship Menagement to Client Managed Relationship. The Phillip Group, Great
Britain 2001, p. 410-416.

2 Dembifiska-Cyran 1., Hotub-Iwan J., Perenc J.: Zarzagdzanie relacjami z klientem. Difin, Warszawa 2004, s. 194.

22 Odlanicka-Poczobutt M.: Problemy wspétczesnego zarzadzania w ujeciu wielowagtkowym, Sitko W. (red.),
Lublin 2006, s. 132-133.

23 Targosz B.: Zarzadzanie relacjami z dostawcami, e-logistyka, www.e-logistyka.pl/Zarzadzanie-relacjami-z-
dostawcami/zakupy,25,0.htm, 13.06.2010.
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przy réwnoczesnym utrzymaniu lub podniesieniu poziomoéw jakosci, ustug i1 technologii.
Dzigki integracji z dostawcami $§rodowisko pracy migdzy kooperantami oparte jest na
wspolpracy 1 pozwala skutecznej zarzadza¢ kosztami. Dostgpna wiedza specjalistyczna
i rynkowa oraz zasoby klientow, dostawcOw 1 partnerdw strategicznych umozliwiaja
opracowywanie bardziej innowacyjnych produktow. Procesy zamowien 1 dostawcé4w mozna
Scislej 1 na wczesniejszym etapie integrowac z zespotami inzynieryjnymi i projektowymi,
co umozliwia podejmowanie lepszych decyzji dotyczacych produktow 1 zarzadzanie
procesem zmian. Zsynchronizowanie procesOw opracowywania produktow 1 zlecen
strategicznych pozwala wykorzysta¢ potencjal dostawcow w zakresie innowacji w celu
generowania wigkszych zyskow. Szczeg6lng uwage powinno przywigzywac si¢ do wezesnej
komunikacji 1 zaangazowania po stronie dostawcy. Integracja z dostawcami wymagac bedzie

nie tylko informacji z tego dziatu, ale takze z dzialow jakosci, sprzedazy, rozwoju i badan?*.

4. Wyniki badania ankietowego przeprowadzonego wsrod
przedsi¢biorstw (czes¢ 2 — SRM)

W badaniu, ktére miato na celu zbadanie poziomu relacji dostawca — firma — klient
wzigto udziat 25 przedsigbiorstw, ktére odpowiedziaty na ankiete. Byly to przedsigbiorstwa
produkcyjne i uslugowe, dziatajagce w branzach: motoryzacyjnej, metalowej, transportowej,
informatycznej 1 chemicznej. Najwigksza liczbe stanowily przedsigbiorstwa produkcyjne.
Sze§¢ sposrod badanych firm zatrudnia powyzej 1000 pracownikow, pie¢ najmniejszych
firm — do 50 pracownikow. Dwanascie firm okreslito swoje roczne $rednie obroty na poziome
ponad 5 mln zl, sze$¢ firm szacuje swoje obroty na poziomie powyzej 1 mln zi, cztery —
do 1 mln, a pozostate (3) przedsigbiorstwa wykazaty swoje roczne obroty na poziomie od
100 tys. do 500 tys. zt. Wigkszo$¢ firm biorgcych udzial w badaniu ma wysoko rozwinigte
zaplecze technologiczne oraz uksztaltowang pozycj¢ na rynku.

Ankieta sktadata si¢ z 25 pytan; 14 z nich dotyczylo relacji CRM, pozostale SRM.
Na podstawie pierwszej czesci ankiety ustalono, ze 64% przedsiebiorstw ma wdrozony
system CRM i ma do$wiadczenie na tym polu. W artykule analizie poddano druga czes¢
ankiety — dotyczacg relacji z dostawcami. Szczegélowo omowiono wybrane pytania, majace

wplyw na konstrukcje¢ sugerowanego modelu SRM.

24 Targosz B.: Zarzadzanie..., op.cit., 13.06.2010.
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15. llu dostawcéw maPanstwafirma?

S\

| Ba. 1-5 Ob.6-15 Oc.Do30 &d.Powyzej30

Rys. 3. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 15
Fig. 3. Diagram of respondents' answers to question no. 15
Zr6dto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.

Na podstawie odpowiedzi na pytanie o liczbe dostawcow (rys. 3) ustalono, ze 28%
ankietowanych ma ,,powyzej 30 dostawcow”, 24% — ,,do 30 dostawcow”, 36% — ,,6-15
dostawcow” oraz tylko 12% — ,,1-5 dostawcOw”, co oznacza, ze uczestniczace w badaniu
przedsigbiorstwa maja wielu dostawcow, gltéwnie ze wzgledu na produkcje wielu wyrobow
sktadajacych si¢ z duzej ilosci podzespotow. Liczba dostawcow roznita si¢ w zaleznosci od
profilu oraz wielkos$ci firmy.

16. Jak Panstw o oceniajg w spdiprace z kluczow ymi dostaw cami?

0%

Ba. Bardzo dobrze Ob. Dobrze Oc. Przeciegtnie md. Stabo me. Zle

Rys. 4. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 16
Fig. 4. Diagram of respondents' answers to question no. 16
Zro6dto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.
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Na pytanie dotyczace oceny wspotpracy z kluczowymi dostawcami (rys. 4) 76%
wskazalo, ze wspotpraca uklada si¢ ,,Dobrze”. Dzigki dobrej wspdipracy z dostawcami
mozliwa jest: zmiana tradycyjnych relacji, pojawienie si¢ efektu synergii oraz mozliwos¢
redukcji kosztéw zaréwno u dostawcy, jak i odbiorcy. Odbiorca obniza swoje koszty dzieki
temu, ze otrzymuje odpowiedniej jakosci produkt w odpowiednich terminach. W wielu
przypadkach koszt zakupu jest nizszy ze wzgledu na stabilne warunki wspotpracy.

W powigzanym z poprzednim pytaniu 17. — 64% respondentow ocenito kompletnos¢
dostaw jako ,,dobra”, a 32% jako ,,przecietng”. Zaden z ankietowanych nie okreslit jej jako
,»ztej”, ale tez nikt nie wskazat odpowiedzi ,,bardzo dobra” (rys. 5). Kompletno$¢ dostaw
obejmuje prawidlowg realizacje 1 terminowo$¢ dostaw oraz utrzymanie na okre$lonym,
wzglednie niskim poziomie strat, ubytkow 1 pomytek. Kompletno$¢ dostaw dla respondentow
oznacza takze zdolno$¢ dostawcy do petnej realizacji zaméwien. Ma to istotny wplyw na
niezawodno$¢ dostaw, ktéra wskazuje, jaka jest sprawno$¢ systemu logistycznego
przedsigbiorstwa lub tancucha dostaw w obstudze klienta.

Ankietowani pytani o monitoring dostaw w 56% udzielili odpowiedzi ,,tak”, jednak 44%

respondentéw nie prowadzi tego typu dziatan, co wydaje si¢ dosy¢ zaskakujace.

17. Jak Panstw o oceniajg kompletno$¢ dostaw od kluczowych dostaw cow ?

Ba. Bardzo dobrze Ob. Dobrze Bc. Przecietnie Bd. Stabo He. Zle

Rys. 5. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 17
Fig. 5. Diagram of respondents' answers to question no. 17
Zrédto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.
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Czas reakcji na zapytania ofertowe i zamowienia w badanych przedsigbiorstwach nie
zostal wysoko oceniony (rys. 6) — 60% ankietowanych uznato go za ,,przecietny”, a tylko 16%
odpowiedzi wskazywalo, ze firma ocenia go ,,dobrze”. Odpowiedz ,bardzo dobrze” nie
zostata zaznaczona. Oznacza to, ze czas reakcji na zapytania ofertowe i zamdwienia nie jest

zadowalajacy.

19. Jak Panstw o oceniajg czas reakcji na zapytania ofertow e i zaméw ienia?

B 4% B 0%

——

o16%

Oa. Bardzo dobrze Ob. Dobrze Bc. Przecigtnie Od. Stabo Be. Zle

Rys. 6. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 19
Fig. 6. Diagram of respondents' answers to question no. 19
Zrédto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi stwierdzono réwniez, ze 68% respondentow nie
ma wyznaczonej komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za obstuge dostaw. Jedynie 32%
zdaje sobie sprawg z koniecznosci jej posiadania w przedsigbiorstwie.

Na pytanie dotyczace konsolidacji dostaw po stronie dostawcy 88% ankietowanych
udzielito odpowiedzi ,tak”; rowniez 88% respondentdw prowadzi ,.komputerowy spis
materiatowy”, jedynie 12% — ,,reczny ...”.

41% badanych przedsigbiorstw sklada zamowienia u swoich dostawcéw droga mailowa
(rys. 7), 27% preferuje ,rozmowe telefoniczng”, a jedynie 10% to odpowiedzi

»specjalistyczny system”, przy czym zadne przedsigbiorstwo nie wskazato jaki.
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23. W jaki sposob sktadajg Panstwo zamaowienia u swoich dostawcow?

da. E-mail

Ob. Fax

O c. Droga pocztowa (list)
E d. Rozmowa telefoniczna
M e. Spotkanie

Of. Specjalistyczny system,
jaki?

Rys. 7. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 23

Fig. 7. Diagram of respondents' answers to question no. 23
Zrodto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.

Nalezy jednak wskaza¢, ze 64% ankietowanych otrzymuje potwierdzenie zamowienia

,W tym samym dniu”, a 36% — ,,do 3 dni”. Inne odpowiedzi nie zostaly zaznaczone.

Na pytanie o plany wdrozenia SRM (rys. 8) 48% respondentéw wskazato odpowiedzi

,raczej tak”, 32% ,,trudno powiedzie¢” oraz 20% odpowiedzi ,,tak”. Odpowiedz ,,raczej nie”

nie zostata zaznaczona. Oznacza to, ze przedsigbiorstwa biorgce udziat w ankiecie planuja

wdrozenie systemu SRM lub cze$ciowo juz go maja. Uzupehlienie ankiety o wywiady

bezposrednie pozwolilo na stwierdzenie, ze badane przedsigbiorstwa zdaja sobie sprawe

z korzysci, jakie moze przynies¢ takie rozwigzanie jak: pelniejsza analiza 1 wybor dostawcow,

kontrola i zarzadzanie procesem zamodwien oraz dostaw, wzrost przejrzysto$ci inwentarza

przez zezwolenie dostawcom na posiadanie informacji o miejscu sktadowania zapasow.
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25. Czy w najblizszym czasie Panstwa firma planuje wdrozenie wybranego
systemu SRM ?

m0% m20%

W 48%

Oa. Tak Bb. Raczej tak Oc. Trudno powiedzie¢ Ed. Raczej nie

Rys. 8. Diagram kotowy odpowiedzi ankietowanych na pytanie nr 25
Fig. 8. Diagram of respondents' answers to question no. 25
Zrédto: Opracowanie na podstawie otrzymanych ankiet.

5. Algorytm i model zarzadzania relacjami z dostawcami

Przeprowadzone badanie ankietowe oraz poglebione wywiady bezposrednie pozwolity na
opracowanie algorytmu zarzadzania relacjami z dostawcami oraz optymalizacji procesu
realizacji dostaw, ktory spehialby oczekiwania badanych przedsigbiorstw (rys. 9). Poczatkowa
faza jest zbudowanie bazy danych, ktoéra pozwala zbiera¢, magazynowaé, aktualizowac,
zachowywaé 1 wykorzystywa¢ informacje, a takze tworzy¢ zapytania ofertowe czy tez
formularze. Istotna jest takze faza kontaktu z dostawca, gdzie dokonywana jest analiza
mozliwos$ci 1 ustalane sg warunki wspotpracy. Przeprowadzona analiza mozliwosci databy
odpowiedz, czy dostawca spetnia wymagania pod wzgledem kosztu, szybkos$ci dostawy, relacji,
odleglosci dostawcy od klienta czy tez posiadania wszystkich elementow zamdwienia?
Po dokonaniu wyboru potencjalnego dostawcy, ktory spetnia wymagania, kolejnymi etapami sa

ztozenie zamowienia 1 jego realizacja przez dostawce.
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Zbudowanie bazy danych

v

Kontakt z dostawcami

Czy dostawca
spetnia oczekiwane
wymagania?

Informacja do
dostawcy

Wybér potencjalnego dostawcy danego zamoéwienia

v

Realizacja zamdéwienia

v

Konsolidacja zaméwien

y

NIE TAK Sledzenie dostawy
Czy dostawca i reakcja na
ma mozliwos¢ ewentualne
monitoringu dostaw W, , u .
opoOznienia
> Dostawa towarow
NIE

Czy dostawa

| Kontakt przybyta
z dostawca w terminie?
NIE
Czy dostawa spetnia
- Reklamacja oczekiwane
wymagania?

Posprzedazowy kontakt z dostawca

v

Optymalizacja bazy dostawcow

Rys. 9. Algorytm wyboru dostawcy danego zamowienia
Fig. 9. The algorithm of vendor selection in given contract
Zrédto: Opic M.: Model wspotpracy..., op.cit., s. 89.
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Dla zredukowania kosztow transportu powinny by¢ dokonywane konsolidacja zamowien
oraz monitoring dostaw. Po dostarczeniu towardw przeprowadzana jest weryfikacja pod
wzgledem terminowo$ci oraz zawartosci. Jezeli termin ulegl wydluzeniu, nalezy
skontaktowac si¢ z dostawca i zbada¢ przyczyne, by zminimalizowaé przyszie, podobne
sytuacje. Jezeli wszystkie czynno$ci przebiegaja zgodnie z planem, klient powinien
skontaktowa¢ si¢ z dostawca w celu utrzymania pozytywnych relacji. Optymalizacja bazy
dostawcow wigze si¢ z odswiezeniem danych, filtrowaniem, nanoszeniem poprawek,
aktualizacja, aby dostep do potrzebnych informacji byl szybki i prosty.

Na podstawie przeprowadzonych badan zaproponowano model zarzadzania relacjami
z dostawcami na bazie do$§wiadczen systemu zarzadzania relacjami z klientem (rys. 10),

co pozwala wykorzysta¢ doswiadczenia CRM.

Prowadz baze
swoich
dostawcow

Optymalizuj baze
dostawcow

Utrzymuj
kontakty
z dostawcami

Zarzadzaj
wspélng bazg
dostawcow

Sprawdzaj
kompletno$¢
dostaw

Poznawaj
mozliwosci
dostawcow

Sprawdzaj
terminowos¢
dostaw

Model
SRM

Okresl role
dostawcy
w przedsie-
biorstwie

Wymagaj
monitoringu
dostaw od
swoich
dostawcow

Stosuj
konsolidacje
zamoéwien

Buduj baze
potencjalnych
dostawcow

Angazuj osoby
spoza dziatu
zakup6w do
wspotpracy

z dostawcami

Rys. 10. Proponowany model SRM na bazie do§wiadczen CRM
Fig. 10. The proposed SRM model based on the experiences of CRM
Zrédto: Opic M.: Model wspotpracy..., op.cit., s. 91.
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Cykl rozpoczyna si¢ od zalecenia ,,Prowadz baze swoich dostawcow”, a kolejnym etapem
jest utrzymywanie kontaktu z dostawcami przez komunikacje, poznawanie mozliwosci itd.
Nastepna fazg jest zarzadzanie wspdlng baza dostawcow. Takie rozwigzanie pozwala utatwic
zarzadzanie zapytaniami ofertowymi, archiwizacj¢ dokumentow, zarzadzanie dokumentami
czy tez generowanie zapotrzebowania na dostawe. Umozliwia takze szybki dostgp do
najwazniejszych informacji o dostawcy. Nastgpnym krokiem jest poznanie mozliwos$ci
dostawcow. Kolejne dziatania — budowanie bazy potencjalnych dostawcow, konsolidacja
dostaw, monitoring, sprawdzanie terminowosci i kompletnosci — w efekcie powinny

prowadzi¢ do optymalizacji bazy dostawcow.

6. Podsumowanie

Kreowanie przez przedsigbiorstwa relacji rynkowych o charakterze partnerstwa
strategicznego stanowi obecnie bodziec adaptacji do zmian, jakie zachodza na wspdtczesnym
rynku. Najwazniejszym elementem wydaje si¢ by¢é wymiana informacji pomigdzy
wspolpracujagcymi partnerami. Postuluje si¢, by wspoipraca miedzy uczestnikami tancucha
dostaw byla oparta na zwigzkach partnerskich, przeciwstawionych relacjom o charakterze
transakcyjnym badz konfrontacyjnym.

Pozytywne doswiadczenia wdrazania koncepcji CRM (ang. Customer Relationship
Management), stanowity podstawe rozwazan dotyczacych przeniesienia podobnych zatozen
do zarzadzania interakcjami przedsigbiorstwa z dostawcami, w ramach coraz czesciej
funkcjonujacej koncepcji SRM (ang. Supplier Relationship Management).

Przeprowadzone badanie ankietowe oraz poglebione wywiady bezposrednie pozwolily na
opracowanie algorytmu zarzadzania relacjami z dostawcami oraz optymalizacji procesu
realizacji dostaw, ktory spetnialby oczekiwania badanych przedsigbiorstw. Zaproponowano
rowniez wstepne wytyczne modelowania SRM, ktore jednak stanowig jedynie probe
uporzadkowania zalecen w tym obszarze. Otwiera to pole do dalszych, poglebionych badan.

Istota przyjetej filozofii SRM powinno by¢ takie traktowanie dostawcoéw, aby byli
zaangazowani we wspolprace, a osig dziatah powinna by¢ interakcja, pozwalajaca zbudowaé
mozliwie najlepsze relacje, korzystne dla obu stron. Potaczenie wysokiej jakosci produktu
z wysoka jakoscig dziatan opartych na wspolpracy tworzy mozliwos$¢ dostarczenia warto$ci

dla klienta i okazj¢ do odrdznienia si¢ od konkurencji.
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Abstract

Creating the enterprise market relations of a strategic partnership is now an incentive to
adapt to the changes taking place in today's market. The positive experience of implementing
the CRM concept (Customer Relationship Management), provided the basis considerations
concerning the transfer of similar guidelines for managing enterprise interactions with
suppliers, within the framework of functioning concept of SRM (Supplier Relationship
Management).

Conducted survey and in-depth personal interviews allowed to develop an algorithm of
supplier relationship management and delivery process optimization that meets the
expectations of the surveyed companies. It is also proposed model SRM initial guidance,
which, however, are merely an attempt to order the recommendations in this area. This opens

up scope for further, in-depth research.
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