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Logistyczne potencjaty sukcesu
w ksztattowaniu i rozwoju
kluczowych procesow biznesu

Logistics potentials of success within the formation and development of

key business processes

Przedsiebiorstwa stale poszukuja nowych sposobéw tworze-
nia przewagi konkurencyjnej. Wéréd czynnikéw oddziatuja-
cych na jej tworzenie wazne miejsce zajmuja potencjaly sukce-
su przedsiebiorstwa, obejmujace zasoby, zdolno$ci 1 kompe-
tencje, ktére moga dotyczyé¢ m. in. sfery logistyki. Obok poten-
cjatéw sukcesu mozna wyréznié¢ takze tzw. kluczowe procesy
biznesu, stanowiace instrumentarium realizacji wyznaczo-
nych celow.

Celem artykulu jest identyfikacja mozliwoéci oddziatywania
logistycznych potencjalow sukcesu na ksztaltowanie i rozwdj
trzech kluczowych proceséw biznesu: (1) zarzadzania rozwo-
jem produktu, (2) zarzadzania taficuchem dostaw oraz (3) za-
rzadzania relacjami z klientem, umozliwiajacych osigganie
przez przedsiebiorstwo oczekiwanych efektéw rynkowych
i ekonomicznych, bedacych podstawa budowania trwalej, diu-
gofalowej przewagi konkurencyjnej. Artykul posiada charak-
ter teoretyczno-poznaweczy i stanowi jedynie wprowadzenie do
przedstawionej problematyki, wymagajacej dalszych poglebio-
nych badan.

Stowa kluczowe:
logistyka, potenciaty sukcesu, kluczowe procesy biznesu.

Firms are permanently looking for the new ways leading to
business competitive advantage creation. Among the
factors affecting the creation of the advantage, an
important role is assigned to the business success
potentials which include resources, capabilities and
competences, that may relate to — among others — the
area of logistics. Apart from the business success
potentials, one may also identify the so-called key business
processes that are the tools for achieving the goals.

The aim of the article is to identify the possibilities of the
logistics potentials of success influence on the shaping and
development of three key business processes: (1) product
development management, (2) supply chain management,
and (3) customer relationship management, enabling the
firm to achieve the expected market and economic
outcomes, which are the basis for building a sustainable,
long-term competitive advantage. The article has a
theoretical and cognitive form and is only an introduction
to the presented problems, requiring further in-depth
research.

Key words:
logistics, potentials of success, key business processes.

Wstep

Jednym z najwazniejszych pojeé w obszarze za-
rzadzania strategicznego jest przewaga konkuren-
cyjna. Przedsi¢cbiorstwa stale poszukuja nowych
sposobOw budowania i utrzymywania przewagi
konkurencyjnej, umozliwiajacej zdobycie zamie-
rzonej pozycji konkurencyjnej na rynku. Podsta-

we tworzenia trwalej, dtugofalowej przewagi kon-
kurencyjnej stanowia potencjaly sukcesu obejmu-
jace zasoby, zdolnoSci i kompetencje, w tym
zwlaszcza te spoSrdd nich, ktore mozna okresli¢
mianem kluczowych potencjaléw sukcesu. Dlate-
go tez tak wazne jest rozpoznanie — odpowiednio
— kluczowych zasobow, kluczowych zdolnoSci
oraz kluczowych kompetencji, dzi¢ki ktdorym moz-
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liwe jest zdobycie i utrzymanie przewagi konku-
rencyjnej.

Celem artykutu jest identyfikacja mozliwoSci od-
dzialywania logistycznych potencjatow sukcesu na
ksztaltowanie i rozw0j kluczowych procesdéw bizne-
su, umozliwiajacych osiaganie przez przedsi¢bior-
stwo oczekiwanych efektow rynkowych i ekono-
micznych, bedacych podstawa budowania trwatej,
diugofalowej przewagi konkurencyjne;.

Istota i znaczenie logistycznych
potencjatdw sukcesu

W og6lnym ujeciu, potencjaly sukcesu przedsie-
biorstwa mozna okre§li¢ jako czynniki badz tez
zbiory czynnikdw, obejmujace zasoby, zdolnoSci
i kompetencje, ktdre umozliwiaja osiagni¢cie sukce-
su przez przedsicbiorstwo, a w konsekwencji zdoby-
cie i utrzymanie przewagi konkurencyjnej (Matwiej-
czuk, 2015, s. 364).

Potencjaly sukcesu moga by¢ rozwijane przez
przedsi¢biorstwa w roznych sferach funkcjonalnych,
w tym m.in. w sferze logistyki. Sa one wdwczas okre-
Slane mianem logistycznych potencjatéow sukcesu
i obejmuja: zasoby logistyczne, zdolnoSci logistycz-
ne oraz kompetencje logistyki. Logistyczne poten-
cjaly sukcesu przedsigbiorstwa mozna rozumied ja-
ko grupe potencjaldéw sukcesu zwiazanych ze sfera
logistyki, stanowigcych czynniki oddziatujace na
osigganic oczekiwanych efektéw rynkowo-ekono-
micznych, a w konsekwencji — na tworzenie prze-
wagi konkurencyjnej przedsi¢cbiorstwa. W szczeg6l-
nosci o logistycznych potencjatach sukcesu mozna
mdwi¢ wowcezas, gdy zasoby logistyczne, zdolnosci
logistyczne oraz kompetencje logistyki sg postrzega-
ne i wdrazane (wykorzystywane) jako kluczowe
czynniki sukcesu przedsigbiorstwa, przyczyniajace
si¢c do tworzenia jego przewagi konkurencyjnej
(Matwiejczuk, 2015, s. 368).

Zasoby logistyczne jako kluczowe
zasoby przedsigbiorstwa

Podstawe tworzenia przewagi konkurencyjnej
przedsi¢biorstwa w kontekscie koncepcji logistyki
stanowig zasoby logistyczne, usytuowane — w po-
rownaniu do zdolnoS$ci i kompetencji — na najniz-
szym poziomie w hierarchii logistycznych potencja-
tow sukcesu. Na zasobach logistycznych ,,rozpinaja
si¢” zdolnoSci logistyczne, natomiast na zasobach
i zdolnoSciach logistycznych ,,rozpinajg si¢” kompe-
tencje logistyki.

Wsrdd zasobow zazwyczaj wyrdznia si¢ ich cztery
podstawowe grupy: (1) zasoby materialne (rzeczo-

we), (2) zasoby niematerialne, (3) zasoby ludzkie
oraz (4) zasoby finansowe (Ljungquist, 2007, s. 240
i nast). Zasoby logistyczne moga by¢ rozumiane ja-
ko materialne i niematerialne aktywa przedsi¢bior-
stwa, stanowiace elementy jego systemu logistycz-
nego. Mozna rowniez wyrdznic tzw. finansowe zaso-
by logistyczne, rozumiane jako cz¢§¢ zasobdw finan-
sowych przedsi¢biorstwa, dotyczacych ponoszenia
naktadow/kosztow logistycznych.

Zasoby logistyczne — zasadniczo — moga doty-
czy¢ wszystkich aspektdw dzialalnoSci zwiazanych
z funkcjonowaniem systemdw logistycznych, rozpa-
trywanych w skali przedsigbiorstwa (np. system go-
spodarki magazynowej, system transportu we-
wnetrznego, system zarzadzania zapasami), a takze
w kontekScie jego relacji z innymi przedsigbiorstwa-
mi w fancuchu dostaw (np. system logistyczny w sfe-
rze zaopatrzenia, system logistyczny w sferze dystry-
bucji itp.). Tak rozumiane zasoby logistyczne wyma-
gaja jednak okreSlenia sposobdw ich zaangazowania
w realizacj¢ procesow tworzenia wartoSci dla klien-
ta i dla przedsi¢biorstwa.

Materialne zasoby logistyczne zwigzane sg z (zw.
realng sfera logistyki, ktdra tworza przede wszyst-
kim systemy i realizowane w ich ramach (struktu-
rach) procesy i czynnoSci logistyczne. Najwicksze
znaczenie w realizacji zadafi logistycznych posiada
infrastruktura logistyczna przedsi¢biorstwa, dzigki
ktorej mozliwe jest wytworzenie i zaoferowanie pro-
duktow oraz §wiadczen logistycznych na rzecz klien-
tdw. W procesie tym wazna rol¢ pelnia posiadane
i rozwijane przez przedsigbiorstwo — zaréwno na
poziomie strategicznym, jak i operacyjnym — syste-
my zarzadzania logistycznego, a takze systemy in-
formacyjne i informatyczne.

Niematerialne zasoby logistyczne przedsigbior-
stwa, takie jak m.in. wiedza rynkowa i wiedza tech-
nologiczna wspierajaca procesy i czynnoSci logi-
styczne, patenty logistyczne i prawa autorskie, mar-
ki i znaki handlowe wykorzystywane w dziatalnoSci
logistycznej, czy tez relacje z partnerami rynkowymi
dotyczace dziatalnosci logistycznej, warunkuja roz-
wdj oferty Swiadczeni logistycznych zgodnej z ocze-
kiwaniami klientow, a takze umozliwiaja jej wzbo-
gacanie w oparciu o rozpoznane trendy i determi-
nanty zmian zachodzacych na rynku, sposoby poste-
powania konkurentdw oraz mozliwoSci nawiazania
wspOlpracy z dostawcami, poSrednikami i innymi
uczestnikami tancucha dostaw.

W procesie tworzenia i dostarczania na rynek
produktéw i Swiadczen logistycznych musza byé
rowniez zaangazowanc wlaSciwe zasoby ludzkie
oraz zasoby finansowe. Zasoby ludzkie, czyli przede
wszystkim menedzerowie oraz pracownicy wykonu-
jacy poszczegdlne procesy i czynnoSci logistyczne, sa
bezposrednio badz poSrednio odpowiedzialni za re-
alizacj¢ wyznaczonych zadan logistycznych. Z kolei
zasoby finansowe zabezpiceczaja ckonomiczng stro-
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n¢ procesu tworzenia wartoSci, poprzez zapewnia-
nie wlaSciwych naktadéw, niezbednych do zaofero-
wania produktéw i Swiadcezen logistycznych oczeki-
wanych przez klientow.

Majac na uwadze stale rosnacg role koncepcji lo-
gistyki w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem, zasoby lo-
gistyczne sg coraz czesciej postrzegane jako kluczo-
we zasoby przedsi¢biorstwa, bedace zrodiem jego
trwalej i dtugofalowej przewagi konkurencyjnej. Jak
pisze J.B. Barney, o kluczowych zasobach mozna
mdwi¢ wowcezas, gdy spetniaja one cztery kryteria
(Barney, 1991, s. 99 i nast.): (1) cennoSci/wartoscio-
wosci, (2) rzadkosci, (3) trudnoSci w imitacji/sko-
piowaniu oraz (4) braku substytutow. Cenno§¢
(wartoSciowos¢) zasobOw wigze si¢ przede wszyst-
kim z ich ogdlng wartoScia i tym samym wiclkoScia
naktadow jakie nalezy ponie$¢ w celu ich nabycia.
Rzadko$¢ zasobdw wyraza utrudnienia/przeszkody
dotyczace mozliwoSci pozyskania zasobow, wynika-
jace z ich ograniczonego wystepowania. TrudnoSci
w imitacji oraz brak substytutéw wiaza si¢ natomiast
z barierami zdobycia, ewentualnie skopiowania
okre§lonych zasobdw przez konkurentdéw. Zasoby,
ktore sg cenne, rzadkie, trudne do nasladowania
i nie posiadaja substytutow sg podstawa tworzenia
przewagi konkurencyjnej przedsicbiorstwa (Wer-
nerfelt, 1989, s. 4-12).

Na znaczenic zasobdw logistycznych zwracaja
rowniez uwage P.J. Daugherty, H. Chen, D.D. Mat-
tioda i S.J. Grawe (Daugherty, Chen, Mattioda,
Grawe, 2009, s. 2), ktorych zdaniem zasoby logi-
styczne mogg by¢ traktowane jako silne strony
przedsi¢biorstwa, wykorzystywane w rozwoju strate-
gii konkurencji, warunkujacych osiaganie trwalej
przewagi konkurencyjnej na rynku. Kluczowe zaso-
by logistyczne stanowig elementy systemu logistycz-
nego, cechujace si¢ wicksza wartoScia w pordwna-
niu do innych zasobow. Warto$¢ ta przejawia si¢ nie
tylko w poziomie naktadow jakic nalezy ponies¢ na
pozyskanie i/lub rozwdj tych zasobdw, lecz rowniez
w mozliwym do zaoferowania — dzi¢ki tym zaso-
bom — poziomie obstugi logistycznej. W tym sensie
kluczowe zasoby logistyczne moga stanowic ,,rdzeh”
strategii przedsi¢biorstwa zorientowanej na zaspo-
kajanic potrzeb klientdw, umozliwiajacej zdobycie
i utrzymanie przewagi konkurencyjnej na rynku,
a takze podstawe ksztaltowania i rozwoju tzw. klu-
czowych procesdw biznesu, postrzeganych jako in-
strumentarium wykorzystywane w osiaganiu tej
przewagi.

Zdolnosci logistyczne jako kluczowe
zdolnosci przedsigbiorstwa

Logistyczne zasoby przedsi¢biorstwa moga byc
zaangazowane w realizacje roznych celow, takich

jak np. zaoferowanie Swiadczen logistycznych zgod-
nych z oczekiwaniami klientoéw, czy tez zapewnie-
nie wymaganego poziomu obstugi logistycznej. Dla
osiggniccia tych celdw czestokro¢ niezbedny jest
rozw6j odpowiednich zdolno$ci logistycznych,
umozliwiajacych zaoferowanic klientom wtaSci-
wych towardw, we wlaSciwym miejscu i czasie, we
wiasciwej iloSci i jakoSci, po whasciwych kosztach
i wraz z wlasciwg informacja. ZdolnoSci logistyczne
umozliwiaja wowczas identyfikacje preferencji
klientdéw oraz przedtozenie oferty rynkowej pozwa-
lajacej na rozwiazanie ich problemdw, m.in. po-
przez dostosowanie $wiadczen logistycznych do
oczekiwan klientéw, zapewnienic wymaganego
przez klientow poziomu obstugi, dostarczenie pro-
duktéw na warunkach adekwatnych z punktu wi-
dzenia klientow itp.

Jak pisza G. Hubbard, A. Zubac i L. Johnson,
zdolno$ci mozna zdefiniowad jako potencjaly przed-
sicbiorstwa w zakresie ksztaltowania i stosowania
zroznicowanych kompozycji zasobow, przy wykorzy-
staniu czynnosci, rutyn organizacyjnych, procesow,
systemdw oraz umiejetnoSci pracownikéw, w celu
wytworzenia produktéw i ustug, ktdre stanowig 7rd-
dto potencjalnych zyskow przedsigbiorstwa oraz sa
dostepne dla klientow (Hubbard, Zubac, Johnson,
2008, s. 11).

ZdolnoSci logistyczne opieraja si¢ na integracji
zasobOw logistycznych oraz poszczegdlnych umie-
jetnoSci logistycznych. UmicjetnoSci logistyczne sa
to wyksztalcone sposoby postgpowania w zakresie
rozwoju ,kwalifikacji” logistycznych. UmiejetnoSci
te umozliwiaja gromadzenie, integracje i wykorzy-
stanie zasobdw logistycznych do osiagni¢cia oczeki-
wanych efektow rynkowo-ekonomicznych. W tym
sensie zdolnoSci logistyczne — obejmujace szereg
szczegdlowych umiejetnosci — warunkuja wykorzy-
stanie zasobow (tzw. kompozycji zasobdw) logi-
stycznych w realizacji wyznaczonych celéw i zadaf,
przyczyniajac si¢ m.in. do osiagania oczekiwanych
efektow rynkowo-ekonomicznych, tworzenia prze-
wagi konkurencyjnej, osiagania zamierzonej pozycji
konkurencyjne;j itp.

ZdolnoSci logistyczne moga by¢ rozwijane zardw-
no w sferze realnej, jak i w sferze regulacyjne;.
Zdolnosci dotyczace sfery realnej wiaza si¢ zwlasz-
cza z takimi procesami logistycznymi, jak transport,
magazynowanie, sktadowanie, przetadunek, mani-
pulowanie, konfekcjonowanie, komisjonowanie, pa-
kowanie czy znakowanie. Z kolei zdolnoSci zwiaza-
ne ze sferg regulacyjna dotyczg przede wszystkim
procesow informacyjno-decyzyjnych, zwigzanych
z koordynacja przeplywOw materialéw, towarow
i informacji oraz zarzadzaniem tymi przeplywami
w skali przedsi¢cbiorstwa oraz catego tancucha do-
staw.

Zdolnosci logistyczne mozna podzieli¢ na zdol-
noSci operacyjne i zdolnoSci dynamiczne.

Gospodarka Materiatowa i Logistyka nr 7/2018 11



Logistyczne zdolnoSci operacyjne obejmuja
przede wszystkim rutynowe czynnoSci, wiazace si¢
7z biezaca realizacja zadan operacyjnych, takich jak
np. ,rejestracja” wielkoSci i struktury przychodow
z tytulu $wiadczonych ustug logistycznych, ocena
wiclkoSci i struktury utrzymywanych zapaséw, czy
tez ocena efektywnoSci biezacego wykorzystania
magazyndow. W tym sensic logistyczne zdolnosci
operacyjne stanowia potencjaly sukcesu zoriento-
wane na biezace wykorzystanie zasobow logistycz-
nych, przede wszystkim zabezpieczajace dziatalnosé
operacyjna przedsicbiorstwa (realizacje procesow
operacyjnych) i jego przetrwanie na rynku.

Z kolei logistyczne zdolnoSci dynamiczne s3 zo-
rientowane nie tyle na biezace wykorzystanie zaso-
bow, ile na dtugofalowe ksztattowanie i rozwoj zroz-
nicowanych kompozycji tych zasobdw, stwarzajace
przestanki dla uzyskania i/lub utrzymania trwalej,
diugofalowej przewagi konkurencyjnej. Dynamicz-
ne zdolnoSci logistyczne, wkomponowane w struk-
tur¢ dynamicznych zdolnoSci przedsi¢gbiorstwa, mo-
ga stanowi¢ ,,no$nik” zmian zachodzacych w syste-
mach zarzadzania przedsigbiorstw, przyczyniaja-
cych si¢ do tworzenia wspomnianej przewagi.
W szczegdlnoscei, dynamiczne zdolnoSci logistyczne
umozliwiaja efcktywniejsze — w pordwnaniu do
operacyjnych zdolnoSci logistycznych — wykorzy-
stanic zasobow logistycznych przedsi¢cbiorstwa, po-
przez tworzenie i rozwoj ich nowych, innowacyjnych
kompozycji, pozwalajacych na lepsze dostosowanie
si¢ do wymogdw rynku i postepowania konkuren-
téw. W rezultacie, dynamiczne zdolnoSci logistycz-
ne mogg stanowi¢ kluczowe zdolnoSci przedsigbior-
stwa, oddziatujace na ksztattowanie i rozwoj kluczo-
wych procesow biznesu.

Kompetencje logistyki jako kluczowe
kompetencije przedsiebiorstwa

Szczegblnym rodzajem logistycznych potencja-
tow sukcesu, przede wszystkim z perspektywy ich
oddziatywania na tworzenie przewagi konkurencyj-
nej oraz ksztaltowanie i rozw0j kluczowych proce-
sOw biznesu sg kompetencje logistyki (Blaik, 2017,
s. 45 i nast.; Blaik, Bruska, Kauf, Matwiejczuk,
2013, s. 120 i nast.)".

Jak pisza A. Sennheiser i M. Schnetzler, warun-
kiem rozwoju kompetenciji logistyki jest wezeSniej-
sza identyfikacja odpowiednich zdolnoSci logistycz-
nych, ktére z kolei opieraja si¢ na zasobach logi-
stycznych  (Sennheiser, Schnetzler, 2008, s.
292-294). Mozna zatem powiedzie¢, ze kompeten-
cje logistyki rozwijane s w oparciu o posiadane
przez przedsi¢biorstwo zasoby logistyczne (kompo-
zycje zasobow) oraz zdolnosci (kompozycje zdolno-
$ci) ich wykorzystania.

Kompetencje funkcjonalne, wrdd kitdrych wyste-
puja m.in. kompetencje logistyki, integrujg procesy
i czynnoSci realizowane na poziomie bizneséw (stra-
tegicznych jednostek biznesu) oraz procesy i czyn-
noSci realizowane przez poszczegdlnych menedze-
row i pracownikow. Wsrod wspolnych celow doty-
czacych roznych rodzajow kompetencji (korporacyj-
nych, biznesowych, funkcjonalnych, personalnych)
jest m.in. tworzenie przewagi konkurencyjnej
przedsi¢biorstwa, ksztaltowanie i rozwoj kluczo-
wych procesdw biznesu, czy tez osiaganie i utrzymy-
wanie zamierzonej pozycji konkurencyjnej na ryn-
ku.

Kompetencje logistyki mozna okre§li¢ jako dtu-
gofalowe zdolnoSci wykorzystywania zasobow,
w tym zwlaszcza zasobow logistycznych, aktywnie
zaangazowanych w realizacj¢ wyznaczonych celow
i zadafi przedsicbiorstwa, prowadzacych do osig-
gni¢cia oczekiwanych efektow rynkowo-ckonomi-
cznych, w tym przede wszystkim efektéw zwiaza-
nych z tworzeniem wartoSci, stanowigcych podstawe
tworzenia przewagi konkurencyjnej. Ze wzgledu na
stale rosnaca rolg logistyki jako koncepcji zarzadza-
nia przeptywami towarow i informacji, kompetencje
logistyki sq coraz cze¢Sciej postrzegane jako kluczo-
we kompetencje przedsigbiorstwa (Matwiejczuk,
2014, s. 49).

Logistyczne potencjaty sukcesu jako
podstawa ksztattowania i rozwoju
kluczowych procesdw biznesu

Jak wyzej wspomniano, logistyczne potencjaly
sukcesu, na ktore sktadaja si¢ zasoby, zdolnosci
i kompetencje stanowia czynniki oddziatujace na
osigganic oczekiwanych efektéw rynkowych i eko-
nomicznych, stanowiacych wyznaczniki sukcesu
przedsi¢biorstwa. Efckty te stanowia z kolei podsta-
we tworzenia przewagi konkurencyjnej, ktorej wy-
znacznikami sa: (1) pozycja konkurencyjna oraz (2)
sukces rynkowy.

W odroznieniu od potencjaldéw sukcesu, procesy
biznesu (tj. procesy realizowane w okre§lonym biz-
nesie badZ biznesach) stanowia zbiory czynnosci
stuzace realizacji wyznaczonych zadah. Mozna za-
tem powiedzied, ze procesy biznesu stanowia instru-
mentarium realizacji wyznaczonych celow. Procesy
posiadajace szczegdlnie duze znaczenie w osiaganiu
tych celéw mozna okresli¢ mianem kluczowych pro-
cesOw biznesu.

Wiasciwie zdefiniowane kluczowe procesy bizne-
su mogg m.in. prowadzi¢ do rozpoznania: (1) prefe-
rencji klientow, (2) probleméw wystepujacych po
stronie klientéw oraz sposobdw ich rozwiazania, (3)
metod i instrumentdw zaspokajania potrzeb i ocze-
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kiwan klientow, (4) relacji wystgpujacych pomiedzy
przedsigbiorstwem a klientami, (5) sposobow poste-
powania konkurentéw, dostawcdw, odbiorcow, po-
Srednikow, itp., a takze (6) sposobow reagowania na
ich zachowania rynkowe (Srivastava, Shervani, Fa-
hey, 1999, s. 169). Przede wszystkim jednak, kluczo-
we procesy biznesu prowadza do osiagania oczeki-
wanych efektéw rynkowych i ekonomicznych, stano-
wiacych wyznaczniki sukcesu przedsigbiorstwa
i podstawe tworzenia trwalej, dlugofalowej przewa-
gi konkurencyjne;j,

R.K. Srivastava, T.A. Shervani i L. Fahey wsrod
kluczowych procesOw biznesu wymieniajg (Srivasta-
va, Shervani, Fahey, 1999, s. 169):

1. Zarzadzanie rozwojem produktu.
2. Zarzadzanie tancuchem dostaw.
3. Zarzadzanie relacjami z klientem.

Zarzgdzanie rozwojem produkiu

Zarzadzanie rozwojem produktu (rys. 1) jest pro-
cesem silnie ,,0sadzonym” w orientacji rynkowej
i koncepcji marketingu. Proces ten wigze si¢ z two-
rzeniem (kreowaniem) i oferowaniem dwoch pod-

Rysunek 1
Struktura procesu zarzqdzania rozwojem produktu

Zarzadzanie rozwojem produktu

‘ 1. Rozpoznanie potrzeb klientow

L 2. Zdefiniowanie sposobOw rozwigzania problemow
(zaspokojenia potrzeb) klientow

L 3. Projektowanie i rozwoj nowych produktow
(prototypow produktow)

4. Zdefiniowanie relacji zachodzacych pomiedzy

stawowych rodzajow uzytecznoSci — uzytecznoSci
formy? oraz uzytecznosci posiadania.

Proces zarzadzania rozwojem produktu wigze
si¢ przede wszystkim z rozpoznawaniem preferen-
¢ji 1 oczekiwan klientdw oraz opracowywanicm
sposobdw rozwigzywania ich problemdéw, m.in. po-
przez rozwijanie logistycznych potencjalow sukce-
su przedsigbiorstwa w tym zakresie, zwigzanych
zwlaszcza 7z orientacja na klienta. Wytworzenie
i zaoferowanie oczekiwanych przez klientow war-
toSci moze przyczyniac si¢ do zaspokojenia ich po-
trzeb, a jednocze$nic do zrealizowania wartoSci
dodanej (przychoddw ze sprzedazy) na rzecz
przedsi¢biorstwa.

W kontekScie procesu zarzgdzania rozwojem
produktu istotne znaczenie posiada réwniez rozwdj
innowacji oczekiwanych przez klientow i zgodnych
z ich preferencjami. Dzi¢ki wykorzystaniu zasobow,
zdolnoSci i kompetencji zwigzanych z logistyka,
przedsi¢biorstwa moga osiagnaé m.in. takie efekty
jak: (1) obnizenie kosztow procesow, (2) modulary-
zacja/standaryzacja ustug logistycznych, (3) rozwoj
nowych ustug zaspokajajacych wymagania klientow,
czy tez (4) zaspokojenie podstawowych wymagan
rynku (Pfohl, 2008, s. 14). Rozwdj innowacji wiaze

poszczegdlnymi obsza rami funkcjonalnymi przedsi¢gbiorstwa
wspdluczestniczacymi w procesie rozwoju produktu

S. Zdefiniowanie relacji pomiedzy przedsiebiorstwem
a kooperantami wspoéluczestniczacymi w procesie rozwoju produktu

6. Koordynacja dziatan zwigzanych z fazg projektowania
oraz wytwarzania produktu

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Srivastava, Shervani, Fahey, 1999, s. 170.
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si¢ rOwniez z integracja logistyki z pozostalymi sfe-
rami funkcjonalnymi przedsi¢biorstwa w celu wy-
tworzenia i zaoferowania wlaSciwej wartoSci dla
klienta, a takze z nawigzywaniem i rozwojem wza-
jemnych relacji pomigdzy przedsigbiorstwem a jego
dostawcami, odbiorcami, poSrednikami, podwyko-
nawcami, itp., umozliwiajacych wspélne opracowy-
wanic oferty produktowo-ustugowej zaspokajajacej
potrzeby klientdéw oraz jej wprowadzanie na rynek.

Zarzqdzanie tancuchem dostaw

Zarzadzanie taficuchem dostaw (rys. 2) wiaze
si¢ z kolei w znacznym stopniu z koncepcja logisty-
ki i tym samym nawiazuje do kreowania uzyteczno-
Sci micjsca i czasu. Nie oznacza to bynajmniej, Ze
w ramach faficucha dostaw realizowane sg wytacz-
nie procesy i czynno$ci logistyczne, nie mniej jed-
nak zarzadzanic taficuchem dostaw opiera sic¢
w bardzo duzym stopniu na orientacji przeplywo-
wej bedacej podstawg ksztattowania i rozwoju kon-
cepcji logistyki.

Rysunek 2
Struktura procesu zarzqdzania tancuchem dostaw

| 1. Wybor dostawcow

Zarzadzanie faficuchem dostaw

Lancuch dostaw obejmuje podmioty wspodlreali-
7ujace zintegrowane przeplywy towarow i informa-
¢ji, poczawszy od miejsc pozyskiwania surowcow,
a skoficzywszy na kliencie. Tym samym, wszyscy
uczestnicy taficucha dostaw, tj. dostawcy, producen-
ci, poSrednicy, klienci itp., moga przyczyniac si¢ do
tworzenia wartosci dodane;.

Wspdtpraca pomigdzy podmiotami w ramach
tahcucha dostaw na rzecz tworzenia wartoSci doda-
nej moze przyczyniad si¢ zarowno do zaoferowania
jak najkorzystniejszej wartosci dla klienta (ostatecz-
nego nabywcy), jak i do uzyskiwania korzysci przez
wszystkich pozostalych uczestnikow tancucha. Po-
twierdza to m.in. Globalne Forum Laficuchéw Do-
staw przy Uniwersytecie Stanowym w Ohio. Organi-
zacja ta podkresla, iz zarzadzanic taficuchem do-
staw polega na integracji kluczowych proceséw go-
spodarczych od poczatkowego dostawcy do konco-
wego uzytkownika, dostarczajacych produkty, ustu-
gi i informacje, ktére dodaja warto$¢ dla klientdw
i innych interesariuszy (Witkowski, 2010, s. 34)°.

Majac na uwadze logistyczny rodowdd procesu
(a takze koncepcji) zarzadzania tancuchem do-

w sferze zaopatrzenia

2. Zdefiniowanie czynnosci logistycznych realizowanych ‘

L

3. Projektowanie rozwigzan logistycznych realizowanych
w przedsi¢biorstwie (logistyka wewnetrzna)

4. Zdefiniowanie czynnoSci logistycznych realizowanych
w sferze dystrybucji (relacje z odbiorcami)

S. Projektowanie rozwiazan logistycznych wspierajacych
proces wytwarzania produktu (logi-

6. Wybor technologii wytwarzania produktu |

7. Projektowanie rozwiazan w zakresie realizacji
zamowien klientow

\‘P{ 8. Projektowanie i rozwdj czynnosci w sferze obstugi klie |

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Srivastava, Shervani, Fahey, 1999, s. 170.
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staw, logistyczne potencjaty sukcesu w bardzo du-
zym stopniu wplywaja na ksztattowanie tego pro-
cesu, poczawszy od miejsc pozyskiwania surow-
cOw, az do ostatecznego klienta. Zasoby, zdolno-
Sci 1 kompetencje zwiazane z logistyka przyczy-
niaja si¢ przede wszystkim do zapewnienia plyn-
nodci, transparentnosci, niezawodnoSci itp. reali-
zowanych przeptywow, uwzgledniajacych osiaga-
nie korzySci przez wszystkich uczestnikow taficu-
cha dostaw.

Zarzgdzanie relacjami z klientem

Zarzadzanie relacjami z klientem (rys. 3) opiera
si¢ przede wszystkim na koncepcji marketingu par-
tnerskiego (marketingu relacji), przypisujacej istot-
ne znaczenie dilugofalowym zwiazkom pomicdzy
przedsi¢biorstwem a jego klientami i partnerami
rynkowymi. Integrujac rynkowy (marketingowy)
oraz przeplywowy (logistyczny) wymiar tworzenia

Rysunek 3
Struktura procesu zarzqgdzania relacjami z klientem

wartoS$ci, proces ten wiaze si¢ gtdwnie z ksztattowa-
niem i rozwojem relacji wystgpujacych pomiedzy
poszczegdlnymi podmiotami tworzacymi taficuchy
i sieci dostaw.

W procesie zarzadzania relacjami z klientem
najwazniejsze znaczenic przypisywane jest logi-
stycznym potencjatom sukcesu zwigzanym z roz-
wojem wiclowymiarowych zwigzkow migdzy
uczestnikami réznych taficuchow i sieci dostaw.
Kluczowg role petnia te zasoby, zdolnosci i kompe-
tencje, ktére sa niezbgdne do zaprojektowania
i wdrozenia koncepcji szeroko rozumianej obstugi
klienta, a takze do budowania i statego wzmacnia-
nia lojalnoSci klientow. Tworzenie i utrzymywanie
dtugofalowych i obustronnie korzystnych relacji
z klientami moze nie tylko przyczyniac si¢ do kre-
owania i wzmacniania ich lojalnoSci, lecz takze
przektadad si¢ na uzyskiwanie okreS§lonych korzy-
Sci przez przedsicbiorstwa tworzace tahcuch do-
staw, dzicki stalemu strumieniowi realizowanej
wartoS§ci dodane;j.

Zarzgdzanie relacjami z klientem

1. Zdefiniowanie nowych (potencjalnych) klientéw ‘

2. Rozpoznanie potrzeb obecnych 1 nowych
(potencjalnych) klientow

3. Rozw6j mozliwych zastosowan produktu ‘
4. Opracowanie 1 wdrozenie programow promocyjnych ‘
5. Rozwdj programoéw obstugi k lienta ‘
‘*P{ 6. Opracowanie 1 wdrozenie programéw sprzedazy ‘

7. Rozwoj systemow utrzymywania kontaktow z klientam

8. Opracowanie i wdrozenie programéw stuzacych
wzmacnianiu zaufania i lojalnosci klienta

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Srivastava, Shervani, Fahey, 1999, s. 170.
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Podsumowanie oraz kierunki
dalszych badan

Logistyczne potencjaly sukcesu na trwale wpisaly
si¢c w problematyke zarzadzania strategicznego,
przede wszystkim ze wzgledu na ich znaczenie w bu-
dowaniu przewagi konkurencyjnej przedsi¢cbior-
stwa. Wsrdd instrumentdw realizacji przyjetych ce-
low wazne micjsce zajmuja kluczowe procesy bizne-
su, umozliwiajace osigganie oczekiwanych efektdw
rynkowo-ekonomicznych.

Przypisy

Problematyka przedstawiona w artykule wymaga
dalszych, poglebionych badan. Wydaje si¢, ze bada-
nia te powinny przede wszystkim koncentrowac si¢
na blizszej identyfikacji zasobow, zdolnoSci i kom-
petencji, wplywajacych na ksztatt kluczowych proce-
sow biznesu oraz efekty rynkowo-ekonomiczne
osiggane dzigki realizacji tych proceséw. Pozwolito-
by to na blizsza identyfikacj¢ struktury kluczowych
procesow biznesu oraz ich gigbsze osadzenie wsrdd
zagadnieh zwigzanych z tworzeniem przewagi kon-
kurencyjne;j.

! Zagadnieniom zwigzanym z kompetencjami logistyki po§wigconych zostato kilka artykuléw opublikowanych przez Autora m.in. na tamach Gospodarki
Materiatowej i Logistyki. W niniejszym artykule problematyka kompetencji logistyki zostala przedstawiona bardzo skrétowo.

% 7 zastrzezeniem, i7 ten rodzaj uzytecznodci jest realizowany przede wszystkim w sferze produkcji.

3 Zarzgdzanie taficuchem dostaw jest oczywiScie nie tylko jednym z kluczowych proceséw biznesu, lecz réwniez jedna z koncepdji zarzadzania, siegajaca
do zalozen logistyki i orientacji przeplywowej. Zarzadzanie taficuchem dostaw jako nowoczesna i wielowymiarowa koncepcja zarzadzania przeptywami mate-
riatéw, towardw, informacji i §rodkéw finansowych jest szeroko przedstawiona m.in. w ksiazce: Witkowski, 2010.
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