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STRESZCZENIE

Ciagle zmiany na rynku, a w szczegdlnosci pojawianie sie¢ no-
wych przedsigbiorstw, zwiekszaja mozliwosci wspdlpracy miedzy firmami
utrudniajac jednoczesnie proces decyzji o wyborze dostawcow. Zadanie
kooperacji nie ogranicza sie juz wytacznie do sztywnych regut zapisanych
w kontrakcie. Konieczna jest stala kontrola i rozwdj, jakosci wspotdzia-
lania dajace obopdlne korzysci. Jednym z narzedzi wspierajacych moze
by¢ system lojalnoSciowy. Niniejsza praca obejmuje aspekty oceny wspét-
pracy przedsiebiorstw na podstawie punktowego systemu lojalnosciowe-
go. System ten moze stanowi¢ punkt wyjsciowy w podejmowaniu decyzji
o kooperacji przedsiebiorstw, ale rowniez moze zosta¢ wykorzystany, jako
narzedzie motywacji i budowania silnej relacji miedzy klientem i dostaw-
ca.

1. WSTEP

W erze globalizacji sprawne funkcjonowanie przedsiebiorstwa nie zale-
zy juz wylacznie od wewnetrznych usprawnien, lecz jest w duzym stopniu
powiazane z odpowiednimi relacjami pomiedzy partnerami biznesowymi.
W zwiazku z tym bardzo wazny jest dobor rzetelnych firm, z ktérymi
przedsiebiorstwo ma wspoélpracowaé, w czym pomagaja m.in. liczne me-
tody oceny dostawcéw. Warto zawrdcié¢ jednak uwage, ze jakosé wspot-
pracy definiuja nie tylko warunki i wytyczne umowy wiazacej oba przed-
siebiorstwa. Podczas wspoélpracy nalezy pamieta¢ réwniez o utrzymy-
waniu pozytywnych stosunkéw i stalym poprawianiu relacji z partnerem
biznesowym, gdyz jest to nieodlacznym elementem budowania stabilnych
podstaw dzialania firmy oraz wzajemnego zaufania.
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Przedstawiony w dalszej czeéci wielosktadnikowy system oceny z za-
stosowaniem programu lojalnosciowego bazuje na kryteriach oceny
wspolpracy pomiedzy partnerami, ktérymi moze w tym przypadku by¢
klient - odbiorca i jego dostawca. Przy pomocy takiego systemu od-
biorca moze wg. ustalonych i odpowiednio zwartosciowanych czynnikéw
kluczowych dokonaé oceny réznych kontrahentéw i wybraé tych, ktérzy
cechujg sie najlepsza jakoscig danej ustugi lub tez dopasowaé partneréw
do zadan w zaleznoéci od istotnosci czynnika dla danego obszaru wspot-
pracy. Dostawca natomiast zyskuje dzieki systemowi oceny opinie od
swoich klientéw, co moze utatwi¢ pédzniejsze dostosowanie sie¢ do rosna-
cych i zmieniajacych sie potrzeb. Dolaczenie programu lojalnosciowego
do systemu moze by¢ stosowane, jako osobny lub dodatkowy element,
ktéry m.in. pozwala na zaciesnienie relacji pomiedzy partnerami i zache-
cenia do dalszej wspdlpracy. Stuzy réwniez, jako wewnetrzne narzedzie
oceny, przedstawiajace informacje bedace baza do negocjacji warunkéw
wspolpracy.

2. POJECIE I ISTOTA LOGISTYKI DYSTRYBUCJI

Gléwnym zadaniem dystrybucji jest udostepnianie produktéw klien-
towi, przy uwzglednieniu logistycznej zasady TW (wladciwy produkt,
wladciwa iloéé, wlasciwy stan, wlasciwe miejsce, wladciwy czas, wladciwy
klient, wladciwa cena) [10]. W zwiazku z tym mozna postawié twierdze-
nie, ze jest to jeden z najwazniejszych ogniw w calym systemie logi-
stycznym przedsiebiorstwa. Proces dystrybucji powinien przy mozliwie
najnizszych kosztach zapewniaé¢ przemieszczanie produktow ze sktadow
dostawcy do obiektéw odbiorcy, jednoczeénie uwzgledniajac wymagania
tego odbiorcy w zakresie obstugi oraz ewentualnego pozniejszego serwisu
[10].

Istotna cecha logistyki dystrybucji jest mozliwo$¢ rozpatrywania jej
w dwoch obszarach. Podstawowa definicja wiaze sie z oczywistym po-
wiazaniem z samg logistyka, druga natomiast podkresla jej powiazanie
z marketingiem.

2.1. LOGISTYKA DYSTRYBUCJI, JAKO ISTOTNY PODSYSTEM
LOGISTYKI

Logistyke dystrybucji, jako jeden z podsystemow logistyki E. Go-
tembska definiuje, jako zintegrowany proces planowania, organizowania
i kontroli strumieni towaréw oraz powiazanych z ich przeplywem infor-
macji, ktérego zadaniem jest dostarczenie odpowiednich towaréw pod



JOURNAL OF TRANSLOGISTICS 2015 173

wzgledem rodzaju, ilosci i jakosci do wlasciwego miejsca i we wlasciwym
czasie, po jak najnizszych kosztach [2]. Zakresem obejmuje ona decyzje
z zakresu obstugi klienta, zaméwien, ale réwniez transportu, magazy-
nowania czy tez utrzymywania kontroli zapaséw [8]. W rozpatrywaniu
logistyki dystrybucji, jako podsystemu warto zwréci¢ uwage, ze galaz ta
ma na celu polaczenie dziatan dla realizacji zleconych zadan.

2.2. ZWIAZEK LOGISTYKI DYSTRYBUCJI Z MARKETINGIEM

Logistyka dystrybucji rozpatrywana pod wzgledem teorii marketingu
to dziatalno$¢ zorientowana na osigganie zysku obejmujaca planowanie,
organizowanie i kontrolowanie sposobu przemieszczania gotowych pro-
duktéw z miejsc ich wytwarzania do miejsc ich sprzedazy nabywcom
finalnym [5]. Marketing w logistyce koncentruje sie na wykorzystaniu
danych zasobow i informacji o wspotbieznych czynno$ciach wplywaja-
cych na formowanie oraz docelowo realizacje celéw marketingowych [6].
W ujeciu tym nalezy zwrdci¢ uwage, ze istotna jest nie tylko realizacja
zadan dystrybucji, ale jednocze$nie $cidle z nimi powiazanymi zalozen
marketingu.

3. OCENA DOSTAWCY W PROCESIE DYSTRYBUCJI

Biorac pod uwage przytoczone wyzej definicje oraz wiele innych, oczy-
wiste wydaje sie by¢ stwierdzenie, ze element oceny dostawcy jest waz-
nym czynnikiem w calym procesie dystrybucji. Pozwala on na dobér
odpowiednich kontrahentéw — przedsiebiorstw, ktére spelniaja stawia-
ne przez klienta wymagania, uszeregowanie ich pod wzgledem réznych
kryteriow oraz wybranie najbardziej odpowiedniego. Odpowiednie zasto-
sowanie takiego systemu oceniania wspomaga takze pdzniejsze monito-
rowanie wspoélpracy, dajac mozliwo$¢ wykrycia jej zalet oraz wad.

3.1. WYBOR METODY OCENY DOSTAWCY

Przedsiebiorstwo, w zaleznosci od profilu swojej dzialalnosci musi
okredli¢, z jakimi firmami powinno nawiazaé¢ wspdlprace, po czym dobraé
i zastosowaé odpowiednia metode, dzieki ktorej dokona oceny i wyboru
odpowiednich dla siebie partneréw, czy tez sklasyfikuje ich w réznych
kategoriach. Po wyborze wazne jest utrzymanie wlasciwych relacji tak,
aby partnerstwo bylo efektywne [4].

Literatura przedmiotu proponuje liczne metody pozwalajace na oce-
ne dostawcéw. Przy wyborze nowego dostawcy wstepna ocene mozna
przeprowadzi¢ na podstawie poréwnania oferty, audytu, ankiety czy tez
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dokonania zaméwienia probnego [9]. W niniejszej pracy skupiono sie jed-
nak na efektywnoéci i ocenie w oparciu o wspdlprace, majac na celu
wsparcie istniejacych relacji. W tym przypadku stosunkowo prostym,
a zarazem bardzo wymiernym sposobem jest punktowa ocena wagowa.
W metodzie tej rozwiniecie analizy na szczegdtowe kryteria, z przypi-
sanymi wartosciami wagowymi pozwala uzyska¢ jasny obraz kooperacji
7 poszczegblnymi firmami.

Zdarza sie, iz dostawcy, u ktorych np. zakupy odbywaly sie spora-
dycznie, okazuja sie przodujacymi posrod calej grupy, w Swietle znacza-
cych kryteriéw oraz ocenie dotychczasowej wspotpracy. Natomiast obecni
dostawcy, przodujacy, wypadaja stabo ze wzgledu na negatywne oceny
w najwazniejszych obszarach wspoéldziatania. Zadaniem kompleksowej
oceny jest zwrdcenie uwagi na tego typu bledy, oraz proba wyselekcjo-
nowania najlepszych dostawcow wedlug okredlonych kryteriéw doboru
[7]. Wazne, w zwiazku z tym, jest takze stale lub przynajmniej okresowe
poddawanie ocenie partneréw.

Przyktadowa metoda oceny, ktora stala sie podstawa proponowane-
go systemu jest metoda oceny wazonej (ze wzgledu m.in. na prostote)
w praktyce stosowana najczesciej, ktora mozna tatwo dostosowaé pod-
czas poczatkowe] fazy projektu, a w przypadku koniecznosci réwniez
zmodyfikowaé do aktualnych potrzeb w pdzniejszym okresie [1].

W pierwszej kolejnosci nastepuje przypisanie wag wyszczegdlnionym
kryteriom. Kolejnym etapem jest ocena dostawcéw w Swietle kazdego
z kryteriow, wedlug przyjetej skali. Przedstawiony w ten sposéb sys-
tem wyboru dostawcéw wymaga przemyslenia oraz doktadnego ustalenia
wag dla kazdego kryterium. Koncowe wyniki liczbowe pozwalaja podjac
decyzje podparta wynikami modelu, a takze pomagaja w negocjacjach
z przysztym dostawca [7].

Biorac pod uwage czynniki majace kluczowy wplyw na relacje celem
stworzenia przykladowego systemu oceny wyrézniono, (przy czym moga
one zosta¢ dobrane i zmienione w zaleznosci od potrzeb przedsiebior-
stwa i stanowia jedynie przyktadowe kryteria wybrane w celu realizacji
niniejszego projektu):

— rozmiar firmy,

— forma wspélpracy,

— minimalna wielko$¢ realizowanego zaméwienia,
— czas realizacji zamoéwienia,

— rodzaj realizowanych transportéw,

— historia zamoéwien,

— lokalizacja,

— system magazynowy.
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3.2. ZNACZENIE OCENY DOSTAWCY DLA KLIENTA I SAMEGO
DOSTAWCY- ZASTOSOWANIE SYSTEMU

Zazwyczaj mamy do czynienia z sytuacja, gdzie odbiorca dokonuje
oceny dostawcy dla wtasnych potrzeb. Dzieki temu wybiera przedsiebior-
stwa, ktére najlepiej spelniajg stawiane przez niego wymagania i z kto6-
rym spodziewa sie najefektywniejszej wspolpracy. Niewatpliwie bardzo
wazne jest cykliczne ponawianie takiej oceny, poniewaz rynek w tym
obszarze jest bardzo dynamiczny, a co za tym idzie przedsiebiorstwo A,
ktore okazalo si¢ nie najlepsze przy pierwszej ocenie, za miesiac moze
staé si¢ niekwestionowanym liderem.

W proponowanym systemie, proces oceny kontrahentéw (czy tez sa-
mej dostawy w zaleznosci od ustalen), przy zalozonych kryteriach trwa
zaledwie kilka sekund i sprowadza si¢ do kilkunastu kliknigé¢ myszka.
Pozwala to na minimalizacje¢ czasu potrzebnego na dokonanie oceny. Po-
nadto, jesli klient zmienia swoje wymagania, bez wigkszego wysitku mo-
ze dodaé, usunaé¢ lub zmieni¢ kategorie oceny lub jej warto$¢ wagowa.
Podobnie jest w przypadku dodania nowych przedsiebiorstw do syste-
mu w celu dokonania ich oceny lub zmianie oceny firm juz istniejacych
w bazie.

Jakie korzyéci z zastosowania systemu odczuwa dostawca? Przedsta-
wione narzedzie, pozwala na latwe udostepnienie / przestanie informacji
zwrotnej o ocenie do dostawcy. Dzieki temu moze on prowadzié¢ wiasne
statystyki, posiadaé i gromadzié rzetelne oraz zrédlowe informacje o wy-
maganiach swoich odbiorcéw. Pozwala to na dobranie wlasciwych Sciezek
rozwoju i utatwia proces dostosowania sie do oczekiwan klientéw.

4. ZASTOSOWANIE SYSTEMU LOJALNOSCIOWEGO
W PROCESIE DYSTRYBUCJI

W relacji miedzy partnerami biznesowymi niezwykle wazne jest
utrzymywanie odpowiednich stosunkéw. W tym celu wykorzysta¢ mozna
system lojalnosciowy, ktory jest obecnie uwazany za jedno z najprezniej
rozwijajacych si¢ narzedzi marketingowych. Oprocz oczywistych korzy-
$ci, jakimi powinno by¢ umocnienie wiezi pomiedzy marka i klientem, od-
powiednio zastosowany program pozwalana na zwiekszenie zyskdéw oraz
zdobycie cennych informacji o kliencie i jego preferencjach, zachowania,
dzieki czemu w efekcie mozna podjaé dzialania poprawiajace wspdlpra-
ce. Program taki powinien réwniez zachecié¢ firmy do wspélpracy witasnie
z tym przedsiebiorstwem, ktére takowy system oferuje [3].
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4.1. PROGRAM LOJALNOSCIOWY ZASTOSOWANY
W SYSTEMIE OCENIANIA

Program lojalnoéciowy to jeden z komponentéw zaproponowanego
systemu oceniania. Moze by¢ on osobnym elementem wykorzystywa-
nym przez dostawce w stosunku do klienta, w celu zachecenia do dalszej
wspolpracy, jej zintensyfikowania lub do innych obranych celéw dostaw-
cy. Jest to takze forma pozyskiwania informacji o kliencie i jego potrze-
bach. Klient moze otrzymywaé punkty np. za:

— ilo$¢ zamoéwien,

— wielko$¢ zaméwien,

— wczedniejsze zaplanowanie procesu dystrybucji,

— zlecenie zadan dodatkowych np. magazynowania.

Kryteria punktacji powinny bezposrednio odzwierciedla¢ wartosci istot-
ne dla danego przedsiebiorstwa. Tylko dzieki temu mozliwe bedzie pod-
danie efektywnej ocenie wspolpracy partneréw.

4.2. WIELOPOZIOMOWY SYSTEM OCENY I WSPOLPRACY
DOSTAWCY PRZEZ KLIENTA

System lojalnosciowy moze zastosowaé rowniez klient, jako element
biezacej oceny zadan powierzonych swoim dostawcom, tworzac tym sa-
mym jeszcze lepszy obraz swoich partneréw. W tym przypadku propono-
wany jest wielopoziomowy model bazujacy na opisanej wczesniej ocenie
oraz system dodawania (lub odejmowania) punktéw od podstawowej oce-
ny (opisanej wczesniej) po kazdej dostawie/ zleceniu przez przyktadowo
wypelnienie krétkiej ankiety zgodnej z zalozonymi kryteriami. Warto
dodacé, ze proces oceny moze byé po czesci zautomatyzowany, poniewaz
czesé decyzji o poziomie obstugi moze podjaé system za pracownika, np.
czy dostawa zostala zrealizowana w zalozonym terminie.

Przyktadowe punkty w takim systemie to:

— terminowa realizacja (w dopuszczalnym progu bledéw np. 15min)
+3pkt,

— op6&znienia (za okreslony przedzial czasu np. 0.5h) -1 pkt,

— brak reklamacji +1pkt,

— zwrot calego transportu (reklamacja) -3pkt,

— uszkodzenia w czasie transportu/ sktadowania od -1 pkt do -5 pkt,

— realizacja zamodwienia specjalnego (np. wielkogabarytowe, przyspie-
szone) od +1 do +5pkt.

Podane wartosci punktowe stanowia jedynie proponowany przedzial
do realizacji studium przypadku. W prezentowanym przyktadzie zatdz-
my, ze firmy otrzymuja punkty i nastepnie sa klasyfikowane w kilku gru-
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KOtELO NAUKOWE
m Dodaj kategorie Dodaj fime Kalegoryzacia System nagradzania Ranking Kontakt
Prezentowane wynika sg suma puniow przydzielonych na podstawie kryterium oraz uzbieranych punkio lojalnosciowych
Nazwa firmy Suma punkiow

Fima 5 38
Fima 1

Fima 3 18
Fima 6 15
Firma 4 10
Fima 7 0
Fima 8 0

Firma 2 2

2015 Lucyna Skizypezyk SKN Logistic Poflechnika Wroctawska

Rys. 1. Tablica lideréw

(4rédlo: opracowanie wiasne)

pach. Firmy wiodace (z pierwszej grupy np. punkty od ... do ...) maja
tym samym szansg¢ np. na pierwszenstwo przy otrzymaniu zlecenia na po-
jawienie sie nadplanowego/ dodatkowego zaméwienia. Ponadto, co staly,
okreslony okres czasowy (np. p6t roku, rok) firmy moga by¢ nagradzane
w zaleznosci od przedzialu punktowego, motywujac je tym samym do
dalszej wspolpracy. Po okreslonym czasie punkty sg archiwizowane a na-
stepnie zerowane, dokonywana jest nowa oceny podstawowa, a punkty
za poszczegdlne dostawy takze naliczane sa od poczatku. System pre-
miowania stalych dostawcéw, ktorzy wspoélpracujg z firma przez dlugi
czas moze byé¢ prowadzony rownolegle do zaproponowanego rozwiazania
premiowego, np. na podstawie danych archiwalnych. Réwnoleglo$é wdro-
zona zostala, jako érodek zapobiegawczy przed stworzeniem systemu za-
mknietego, do ktorego dostepu nie mieliby nowi dostawcy. Opisane ze-
rowanie pozwala rowniez pozostalym dostawcom, juz wspoélpracujacym,
na wypracowanie dodatkowych korzysci ptynacych z systemu. Daje to
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szanse firmom reorganizujacym sie, ktére dzigki zmianom moga osiagaé
lepsze wyniki, a ich historia dotychczasowej wspéipracy nie jest jedynym
wyznacznikiem w systemie.

4.3. NARZEDZIA POMOCNICZE

Tablica lideréw, przedstawiona na rys. 1, to ogdlne zestawienie
wszystkich “graczy” ujetych w systemie lojalno$ciowym. Dzigki niej mo-
zemy podzieli¢ ich na kategorie, ktore okresla przedsigbiorca. Dla od-
biorcy niewatpliwa zaleta jest wyszczegdlnienie mocnych cech partnera
i kategorii, w ktorej dostaje najwiecej punktéw lojalnosciowych. Dzieki
temu zabiegowi klient moze wytypowaé najbardziej optymalnego koope-
ranta do danego zamdwienia. Z kolei dla dostawcy taka tablica m.in.
Swietnie obrazuje jego klientéw kluczowych, a ponadto moze pozwoli¢
na klasyfikacje np. podczas przydzielania nagréd.

LGl

KOEO NAUKOWE

m Dodaj kategorie Dodaj firme Kategoryzacja System nagradzania Ranking Kontakt

Wieloskiadnikowy system lojalnoSciowy

Co jest kluczem dobrej relacji pomigdzy przedsiebiorstwami?

Zaufanie Wspolpraca

oraca opiera si¢ na wzajemnym zaufaniu .’

Wizerunek

Atrakcyinosc firmy w szczegdinym stopniu warunkuje Og

pozyt inek.

Rys. 2. Menu programu ,,Wielosktadnikowy system lojalnosciowy”

(4rédto: opracowanie wilasne)

Nagrody i promowanie moga sie réznic, w zaleznosci od tego czy doty-
czg klienta, czy dostawcy. Moze to by¢ np. wspomniane wczesniej pierw-
szenstwo w realizacji nadplanowego zlecenia, a takze udziat w szkoleniach
i wydarzeniach, pomoc w rozwoju firmy, mozliwos¢ lepszych negocjacji
cenowych czy wspdlne dziatania promocyjne.
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5. PRZYKLADOWE ZASTOSOWANIE SYSTEMU

W celu realizacji symulacji przygotowano aplikacje internetowa. Jej
funkcjonalno$¢ opiera sie na systemie, ktory moze by¢ rozbudowywa-
ny przez uzytkownika. Na rys. 2 przedstawione zostalo gléwne menu
programu, w ktérym wyszczegblnione zostaly gtéwne cele wprowadzenia
systemu.

Dla sprawnego oceniania przygotowana zostala réwniez wersja obstu-
gujaca urzadzenia mobilne, zrzuty ekranu przedstawiono na rys. 3, dzieki
tej funkcjonalnosci ocenianie moze by¢ wykonywane z kazdego miejsca,
o kazdym czasie. Jako przyklad dzialania systemu mozna przeprowadzié
symulacje oceny np. na sali wykladowej podczas konferencji. Funkcjo-
nalno$¢ na urzadzeniach mobilnych nie odbiega od pierwotnej wersji.

LBGISTICS B o
KOEO MAUKOD Wybierz firme 1 3 1
-

Firma
Dodaj kalegaric 1 x
Doa eme | Frmai
KalegoryZaci £
Sysiem nagradeaniy Stopien tnednotcl Hecenda
Raking
Konaia
Obliczenie et urae
- : . _ Zaneiardz
punktow - : =
loialnosciowveh - -

Rys. 3. Funkcjonalno$¢ aplikacji mobilnej

(4rédlo: opracowanie wiasne)
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6. WNIOSKI

Dostosowanie pracy przedsigbiorstwa do aktualnych wymagan ryn-
kowych jest podstawowym dogmatem odniesienia sukcesu finansowego.
W XXI wieku zawezaja sie specjalizacje danych przedsigbiorstw, a firmy
rezygnuja z utrzymywania dzialéw niemajacych znaczenia strategicznego
dla przedsiebiorstwa. Przypadek ten bezposrednio nawoluje do wspoél-
pracy i tworzenia konsorcjow. Analizujac przyklad dostawcy i odbiorcy,
mozna wyznaczy¢ elementy intereséw, ktére okazuja sie rozbiezne, za-
leznie od pozycji firmy, oraz specyfiki wykonywanego zlecenia. Jednym
z kilku §rodkéw, jakimi klienci moga sie broni¢ przed popelnieniem bledu
wyboru ztego kooperanta jest wprowadzenie systemu oceny wszystkich
zewnetrznych podmiotéw wspdlpracujacych z reprezentowana firma.

Przedstawiony wielosktadnikowy system oceny, z mozliwoscia za-
stosowania programu lojalnosciowego jest komplementarnym rozwiaza-
niem stuzacym zacie$nianiu wspoélpracy pomiedzy najbardziej rzetelny-
mi przedsiebiorstwami. Stworzony zostal z mysla o wspomaganiu firm
na wszystkich szczeblach dystrybucji towaréow, poczawszy od producen-
ta, skonczywszy na kliencie docelowym. Uslugobiorcy systemu poprzez
kompleksowa ocene wspolpracownikéw, dostaja wyselekcjonowana in-
formacje zwrotna o danym kontrahencie. Wiadomosci te bezposrednio
wplywaja na plynnosé¢ i rzetelnoéé pracy firmy oraz sa podstawowsa in-
formacja do osiggniecia minimalizacji strat ponoszonych przez przedsie-
biorstwo. Zaprezentowany system stanowi baze, ktéra w oparciu o istotne
dla organizacji kryteria tworzy narzedzie oceny oraz motywacji partne-
réw biznesowych.
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SYSTEM SUPPORTING EVALUATION OF
COOPERATION AND MAINTAINING GOOD
RELATIONS BETWEEN PROVIDER AND
SUPPLIER

Keywords: logistics, evaluation of suppliers, loyalty system

ABSTRACT

Constant changes in the market, and in particular the appearance of
new enterprises, increase opportunities for cooperation between compa-
nies at the same time impending the process of decision on the selection
of suppliers. The task of cooperation is no longer limited only to the
rules written in the contract. There is a constant need for monitoring
and development, quality of cooperation providing mutual benefits. One
of the tools that support this process can be a loyalty system. This pa-
per covers aspects of the assessment of cooperation between enterprises
based on a loyalty point system. This system can be the starting point in
decision to cooperation between companies, but also can be used as a tool
for motivation and building a strong relationship between customer and
supplier.



