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KONCEPCJA PROCESU WSPOLPRACY
PRZEDSIEBIORSTWA Z KLUCZOWYM KLIENTEM

W artykule podjeto temat procesu wspdtpracy migdzy przedsiebiorstwem i jego kluczowym
klientem. Przedstawiono koncepcje procesu wspdtpracy, ktory ma umozliwia¢ wspotdziatanie
zgodne z zasadg wygrany—wygrany. Proces wspolpracy jest czescig systemu okreslonego jako
system Kkorporacji. Opisano czynniki decydujace o doborze klientow, z ktérymi proces moze
by¢ realizowany. Wskazano orientacje i etapy procesu oraz korzysci uzyskane w jego wyniku.
Celem opracowania jest przedstawienie koncepcji procesu, ktory zapewni podmiotom rynko-
wym wysoka jako$¢ wspolpracy i skuteczng realizacje planow.

Stowa kluczowe: proces, wspolpraca, system, skutecznosé, przedsigbiorstwo,
klient, synergia, jakos¢, orientacje biznesowe, koncepcja wygra-
ny-wygrany

1. WPROWADZENIE

System to byt przejawiajacy istnienie przez synergiczne wspétdzialanie swych
czesci [4]. Proces wspolpracy migdzy przedsicbiorstwem a klientem jest czescig
systemu, ktory zostat nazwany systemem korporacji. System korporacji sktada sie
z podmiotéow (przedsiebiorstwo, dostawca, klient), powiazan przyczynowo-
-skutkowych i procesow.

Na rysunku 1 przedstawiono schemat systemu korporacji. Wtascicielem syste-
mu jest najwyzsza kadra zarzadzajaca, ktora okresla obszar dziatalno$ci korporacji
i dobiera podmioty tego systemu. Przedsigbiorstwa bedace czgscia korporacji znaj-
duja si¢ na réznych poziomach jej hierarchii i moga dziata¢ na réznych rynkach.
Przedsigbiorstwa maja okreslonych dostawcow i klientow. Ich liczba jest rozna

* Doktorantka, Wydziat Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej.
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w zaleznosci od specyfiki rynku, na ktorym dziata przedsigbiorstwo, i od poziomu

hierarchii przedsigbiorstwa. Im wyzszy poziom hierarchii, tym mniejsza jest licz-

ba dostawcow i klientow (wynika to z selektywnego doboru partnerow o kluczo-
wym znaczeniu dla korporacji).

Proces wspotpracy w systemie korporacji moze zachodzi¢ miedzy wszystkimi
podmiotami systemu. Procesy wspotpracy dzielg si¢ ze wzgledu na podmioty bio-
race udziat w procesie:

— procesy wspotpracy zewngtrznej typu: dostawca—dostawca, dostawca—Klient
i Klient—Klient (procesy zaznaczone na rys. 1 linig kreskows),

— procesy wspolpracy wewnetrznej typu: przedsigbiorstwo—przedsigbiorstwo,
przedsiebiorstwo—dostawca, przedsicbiorstwo—klient (procesy zaznaczone na
rys. 1 ling ciagla).

W procesie wspotpracy moga bra¢ udziat podmioty bedace na tym samym oraz
na ré6znym poziomie hierarchii. Tematem dalszych rozwazan bedzie koncepcja
procesu wspoélpracy wewnetrznej typu przedsigbiorstwo—klient, przy czym
podmioty te dziataja na tym samym poziomie hierarchii w systemie korporacji.

;poziom hierarchii korporacji
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Rys. 1. System korporacji (oprac. wtasne); Py, Po, ..., P, — przedsi¢biorstwa korporacji; Dy,
D, ..., Dy — dostawcy wspotpracujacy z korporacja; Ky, Ky, ..., K, — klienci wspolpracuja-
cy z korporacja; linie kreskowe — procesy wspoOlpracy zewnetrznej; linie ciggte — procesy
wspotpracy wewngetrznej
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2. EWOLUCJA PROCESU WSPOLPRACY PRZEDSIEBIORSTWA
Z KLUCZOWYM KLIENTEM

Genezg wzrostu znaczenia jakosci w praktyce dobrze ilustruje historyczna ewo-
lucja podejscia do zarzadzania organizacjami wytworczymi w ostatnich stuleciach.
Mozna wyr6zni¢ pie¢ zasadniczych orientacji biznesowych (wystepujacych w r6z-
nym czasie w poszczegolnych regionach $wiata) [10]:

— orientacja na produkcje,

— orientacja sprzedazowa,

— orientacja na produkt,

— orientacja na marketing (w tym orientacja na klienta i orientacja na rynek),
— orientacja na jakos¢.

Integralng czescia, wystepujaca we wszystkich powyzszych orientacjach, jest
wspolpraca, ktora ewoluowata wraz z ich zmiang. Przedsigbiorstwo, ktore chce
wzrasta¢ na rynku, korzysta z dorobku pieciu orientacji biznesowych. Zeby to
osiggna¢, konieczne jest korzystanie z takich dziedzin wiedzy, jak: nauka o zarza-
dzaniu, informatyka, ekonomia, socjologia, psychologia, statystyka oraz inne, po-
wigzane z funkcjonowaniem biznesu. Zauwaza si¢ potrzebe wspoldziatania mie-
dzy pracownikami roznych specjalnosci. Proces wspolpracy przedsigbiorstwa
z kluczowym klientem przybiera orientacj¢ na interdyscyplinarna wspolprace.
Zostaje wprowadzone multifunkcyjne zaangazowanie wielu dziatéw przedsigbior-
stwa, podejécie zroznicowane i elastyczne. Celem procesu jest osiggnigcie zysku
przez przedsiebiorstwo i klienta, tzw. zysk obu stron, rozwijanie biznesu (systemu
korporacji) i otoczenia (zrbwnowazony roZzwoj).

3. ISTOTA | WARIANTY PROCESU WSPOLPRACY
PRZEDSIEBIORSTWA Z KLUCZOWYM KLIENTEM

Proces sktada si¢ z etapéw (zbioru dzialan) wzajemnie powigzanych lub wza-
jemnie oddziatujacych, ktore przeksztatcaja wejscia w wyjscia. Proces wspotpracy
przedsiebiorstwa z kluczowym klientem jest zaplanowang i powtarzalng sekwen-
cja krokow, w wyniku ktorych osiaga si¢ zdefiniowany cel procesu (produkt proce-
su). Przebieg procesu sterowany jest za pomocg z gory ustalonych regut (kontrola,
ograniczenia). Do osiagnigcia okreslonego celu procesu (rezultatu) wymagane sa
okreslone zasoby i mechanizmy dziatania. Takie podejscie do procesu okresla si¢
terminem ICOM (ang. Input, Control, Output, Mechanism) [13]. Na rysunku 2
przedstawiono graficznie proces z wykorzystaniem definicji ICOM.
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Rys. 2. Graficzna prezentacja procesu z wykorzystaniem definicji ICOM
(oprac. wlasne na podst. [13])

Wejscia, etapy i oczekiwane wyjscia procesu wspolpracy przedsigbiorstwa
z Kluczowym klientem zostaty przedstawione na rys. 3. WejSciem do procesu jest
strategia korporacji. Przedsigbiorstwa okreslaja wtasng strategig, ktora wynika ze
strategii korporacji i jest z nia spdjna. Okreslajac strategi¢, uwzglednia si¢ wptyw
czynnikow wewnetrznych (specyfika i1 organizacja przedsigbiorstwa) oraz ze-
wnetrznych (otoczenie przedsigbiorstwa). Nastepnym etapem procesu jest groma-
dzenie i klasyfikacja danych oraz ich analiza i ocena. Dane i informacje sa prze-
twarzane w uzyteczng dla przedsigbiorstwa wiedze, ktora umozliwia zdefiniowanie
strategicznego planu dla klienta. Plan bedzie realizowany przez prowadzenie kon-
kretnych dzialan okreslanych na etapie planowania dziatan klienta. Przedsigbior-
stwo przez zorganizowane wspotdzialanie z klientem wdraza zaplanowane dziata-
nia. Rownoczesnie odbywa si¢ monitorowanie i ocena aktywnosci, tak zeby proces
prowadzil do uzyskania mozliwie najwyzszej jakosci wspotpracy i skutecznosci
dziatania.
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Rys. 3. Wejscia, etapy i wyjscia procesu wspotpracy przedsiebiorstwa z kluczowym klientem
(oprac. wlasne)

Wejscia, etapy procesu i oczekiwane wyjScia z procesu sg jego statymi elemen-
tami. Zmienne czgséci procesu to reguly sterowania procesem (kontrola) oraz zaso-
by zasilajace proces (mechanizm). Zmienno$¢ tych elementow prowadzi do wy-
roéznienia trzech mozliwych wariantow procesu wspotpracy z klientem:

— proces wspolpracy z elementem negocjaciji,
— proces wspotpracy z elementem wspéldziatania,
— proces wspolpracy z elementem integracji.

Przed rozpoczeciem pracy z klientem okresla sig, ktory wariant procesu nalezy
wybra¢, zeby osiagnaé zamierzone cele przedsigbiorstwa i klienta. Dobdr odpo-
wiedniego wariantu procesu wspotpracy wplywa na jako$¢ procesu i stopien jego
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skutecznos$ci. Na rysunku 4 przedstawiono pierwszy wariant procesu wspotpracy,
w ktorym wystepuje element negocjacji przedsigbiorstwa z klientem.
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Rys. 4. Proces wspoltpracy z elementem negocjacji (oprac. wiasne)

W procesie biorg udziat pracownicy przedsigbiorstwa; jest on kontrolowany
przez menedzera przedsicbiorstwa ds. kluczowych klientow. Kluczowy klient (ze-
spot specjalistow klienta) poza procesem definiuje swoje plany dziatania. Kontakt
przedsigbiorstwa z klientem ogranicza si¢ do komunikacji, przedstawiania wia-
snych pomystéw i negocjacji (co moze prowadzi¢ do tzw. ,przeciggania liny”,
czyli forsowania wiasnych planoéw dziatania).

W procesie wspotpracy z elementem negocjacji interdyscyplinarna wspolpraca
wystepuje tylko wewnatrz przedsiebiorstwa. Przedsigbiorstwo wykonuje proces
,»obok klienta”: analizuje dane i informacje wewnetrzne, pomijajac dane i informa-
cje, ktorymi dysponuje klient. Niewykorzystany zostaje potencjat klienta (decyzje
podejmowane sg na podstawie wiedzy bedacej wynikiem niekompletnych zasobow
danych i informacji). Zauwaza si¢ potrzeb¢ zaangazowania klienta w proces.
Koncepcja procesu wspotpracy z elementem wspotdziatania jest oparta na zatoze-
niu konsolidacji danych i informacji oraz przetwarzania ich (w sposob zorganizo-
wany) w uzyteczna wiedze (konieczng do podejmowania wlasciwych decyzji). Na
rys. 5 przedstawiono proces wspotpracy z elementem wspotdziatania.
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Rys. 5. Proces wspolpracy z elementem wspotdziatania
(oprac. wiasne zainspirowane koncepcja win-win)

Przedsigbiorstwo przed rozpoczgciem procesu sprawdza, czy mozna go wyko-
na¢ we wspotpracy z okreslonym klientem. Czynniki decydujace o doborze klienta
do procesu zostang przedstawione w punkcie 4 niniejszego opracowania.

Podjeta decyzja o rozpoczeciu procesu wspdtpracy z klientem prowadzi do
formowania si¢ zespotu wewnatrz przedsi¢biorstwa. Zespot bedzie uczestniczyt
w procesie. Cztonkowie zespotu dobierani sg przez lidera procesu (menedzera ds.
kluczowych klientow), ktory odpowiada za wspotprace z danym klientem. Czton-
kowie zespotu to specjalisci z r6znych dziatéw przedsigbiorstwa, ktorzy na potrze-
by procesu tworzg jeden zespék. Praca zespotu jest oparta na dzieleniu sie wiedza,
wymianie do$wiadczen, dziataniu przez wypracowywanie najlepszych praktyk
i korzystaniu z nabytych umiejetnosci pracownikow.

Po wybraniu klienta, ktory bedzie uczestniczyt w procesie, i po stworzeniu ze-
spotu rozpoczyna si¢ pierwszy etap procesu: gromadzenie i klasyfikowanie danych.
Nastgpnym etapem jest analiza i ocena zgromadzonych danych i informacji oraz
ich przetwarzanie w uzyteczng wiedzg. Po zakonczeniu tego etapu przedsigbior-
stwo jest gotowe do spotkania z klientem i rozpoczgcia pracy nad strategicznym
planem dla klienta. Na tym etapie do procesu zostaje wlaczony klient.

Przedsigbiorstwo prezentuje klientowi proces prowadzony zgodnie z koncepcja
Wygrany—wygranyl. Jezeli klient zaakceptuje koncepcj¢ wspotpracy, wprowadza
do procesu swoje dane, informacj¢ i wiedzg. Dochodzi do konsolidacji zasobow

! Inspiracja do napisania tego artykutu byla koncepcja wspétpracy z kluczowym klien-
tem oparta na zatozeniu wygrany—wygrany (ang. win-win), realizowana m.in. przez przed-
sigbiorstwo Kompania Piwowarska SA (koncepcja oparta na dgzeniu do wspolnych celow
zgodnie z zasadg wygrany—-wygrany, czyli zysk dla obu stron).
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przedsigbiorstwa i klienta. W tabeli 1 wskazano przyktadowe zasoby danych, in-
formacji i wiedzy wniesione przez przedsigbiorstwo i przez klienta. Wymiana do-
swiadczen i wiedzy prowadzi do wspolnego zdefiniowania planu strategicznego
dla Klienta. Na podstawie przyjetego planu wyznaczane sa cele strategiczne
I szczegotowe dziatania, ktore majg prowadzi¢ do realizacji planu strategicznego
przedsigbiorstwa i klienta.

Ostatnim etapem procesu jest wdrozenie zaplanowanych dziatan i okreslenie
metod ich monitorowania i oceny. Wyjsciem z procesu ma by¢ najwyzsza jako$é
wspolpracy (ktorej przedsigbiorstwo uczy si¢ razem z klientem) i realizacja planu
strategicznego przedsigbiorstwa i Klienta.

Tabela 1. Konsolidacja danych, informacji i wiedzy z przedsigbiorstwa i od klienta
(oprac. wlasne)

Dane, informacje i wiedza

przedsiebiorstwa Dane, informacje i wiedza klienta

dane rynkowe wyniki sprzedazowe

badania marketingowe zachowania konsumentow

prognozy i estymacje planowane inwestycje

KONSOLIDACJA ZASOBOW

plan roczny przedsigbiorstwa plan roczny Klienta

Po zakonczeniu procesu sprawdza si¢, Czy wyjscia z procesu spelniaja ocze-
kiwania przedsiebiorstwa i klienta. Jezeli podjete podczas realizacji procesu decy-
zje prowadza do realizacji planéw strategicznych przedsigbiorstwa i klienta, to
proces wspoélpracy z elementem wspotdziatania moze byé kontynuowany. Przed-
sigbiorstwo moze tez podwyzszy¢ poziom wspotpracy przez integracje z Kklien-
tem. W przypadku wspoétpracy z elementem integracji klient jest wprowadzony do
procesu juz na etapie gromadzenia i klasyfikacji danych. Proces staje si¢ integralna
czgscig przedsiebiorstwa i klienta. Zespot wspolpracujagcy w ramach procesu sktada
si¢ ze specjalistow wskazanych przez przedsigbiorstwo i przez klienta (ktorzy przy
Zaawansowanej integracji moga pracowa¢ w tym samym miejscu, np. w biurze
klienta). W procesie wystepuje tylko jeden podmiot (przedsiebiorstwo zintegrowa-
ne z klientem). Na rysunku 6 przedstawiono proces wspotpracy z klientem z ele-
mentem integracji.



24 Joanna Kijewska

i

|
I

T My . - n-h-ﬂ.-
= Dol Kxicgery, - ktiy

= Diin] Bk Ry Q BT
= Belagioac e E - E—

: E- - - L -.!-

" Syomy ety E = Duied Brmry

LR [ — c

Rys. 6. Proces wspoélpracy z klientem z elementem integracji (oprac. wiasne)

Podsumowujac, w przedstawionej koncepcji procesu wspotpracy sa mozliwe
trzy warianty procesu, réznigce si¢ poziomem zaangazowania klienta. Przedsie-
biorstwo ocenia klienta (pod wzgledem jego wewngtrznego przygotowania do
uczestniczenia w procesie i znaczenia dla przedsigbiorstwa) i podejmuje decyzje
0 doborze odpowiedniego dla klienta wariantu procesu wspotpracy. Najnizszy po-
ziom zaangazowania klienta wystgpuje w procesie wspoltpracy z elementem nego-
cjacji; wspoélpraca z klientem jest wowczas ograniczona do komunikowania wia-
snych planéw dziatania, negocjacji i wspolnego podejmowania decyzji. Wspotpra-
ca jest znacznie bardziej zaawansowana w procesie wspotpracy z elementem
wspotdziatania. Na etapie okreslania strategicznego planu dla klienta zostaje on
wlaczony do procesu, nastepuje konsolidacja zasobow (gléwnie intelektualnych)
przedsiebiorstwa i klienta oraz korzystanie z potencjatu klienta. Proces ma umoz-
liwia¢ prace zgodnie z zasada wygrany—wygrany, czyli planowane dziatania maja
prowadzi¢ do osiggania wspolnych korzysci (przedsigbiorstwa i klienta). Poziom
wspotpracy moze zosta¢ podwyzszony przez wiaczenie klienta do procesu juz na
etapie gromadzenia i klasyfikacji danych. Przedsigbiorstwo tworzy z klientem zin-
tegrowany zespOt, ktory wspdlnie ocenia sytuacj¢ na rynku i definiuje od podstaw
plan dziatania.



Koncepcja procesu wspotpracy przedsigbiorstwa z kluczowym klientem 25

4. CZYNNIKI DECYDUJACE O DOBORZE KLIENTA
DO PROCESU

Przed zaproponowaniem klientowi wspodtpracy przedsicbiorstwo ocenia, czy
dany klient spelnia warunki, ktére umozliwig osiagnigcie celow procesu (czy
wspolnie z nim uda si¢ osiagna¢ zamierzone cele, czy klient jest wewngtrznie
przygotowany do wspolpracy). Nie kazde spotkanie i wspotdziatanie podmiotow
na rynku prowadzi do pozytywnych rezultatow. W wyniku globalizacji otoczenie
przedsigbiorstwa jest zdywersyfikowane i dynamiczne. Podmioty dziatajace na
rynku maja r6zng zdolnos$¢ do analizy, oceny i przeksztatcania dostepnych danych
w informacje i w uzyteczng wiedze (ktéra umozliwia podejmowanie odpowiednich
decyzji w odpowiednim czasie). Podmioty dziatajace na rynku maja rézng zdol-
no$¢ uczenia si¢ i odpowiedniego reagowania na zachodzace zmiany. W zwigzku
z tym nie jest mozliwa zaawansowana wspoétpraca z kazdym podmiotem (klientem)
dzialajacym na rynku.

Przed rozpoczgciem procesu ocenia si¢, CzZy jest mozliwa wspotpraca z danym
klientem. Mozna jg rozpocza¢, jezeli praca z klientem bedzie prowadzi¢ do wy-
zwolenia potencjalu podmiotéw (Synergia i wytanianie si¢ nowych wlasciwosci
podmiotow). Warunkiem jest gotowos¢ podmiotow do: transferu kapitatu (gtdéwnie
intelektualnego), wprowadzania zmian, tworzenia interdyscyplinarnych zespotow,
inwestycji, wymiany wiedzy, do$wiadczen i umiejetnoSci pracownikow. Jezeli
klient spetnia te warunki, to przedsigbiorstwo podejmuje decyzje 0 rozpoczgciu
procesu wspolpracy. Przedsiebiorstwo ocenia Klienta i dobiera odpowiedni wariant
procesu. Na rysunku 7 przedstawiono podstawowe (wzorcowe) czynniki, ktore
powinny charakteryzowa¢ podmioty uczestniczace w procesie wspolpracy.
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Rys. 7. Czynniki charakteryzujace podmioty uczestniczace w procesie wspotpracy
(opracowanie wiasne na podst. [1, 3, 5, 7, 9])
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5. KORZYSCI WYNIKAJACE Z PROCESU WSPOLPRACY
PRZEDSIEBIORSTWA Z KLUCZOWYM KLIENTEM

,»Globalizacja badz pewne jej formy zawsze wystepowata. Jednak jej obecne
»koto napedowe« i szybko$¢ procesu zmuszaja menedzerow firm dziatajacych
nawet bardzo lokalnie do uwzglednienia zjawisk czgsto bardzo odlegtych od nich
zardbwno geograficznie, jak i gospodarczo” [1]. Odwotujac si¢ do rys. 1, w systemie
korporacji (o globalnym zasiegu dziatania) przedsi¢biorstwa dziataja na réznych
poziomach hierarchii (rozwoju) i prowadza dziatania na réznych rynkach. Wpro-
wadzenie modelowego procesu wspdtpracy z kluczowymi klientami umozliwia
uczenie si¢ systemu. System jest zasilany informacjg zwrotng z réznych czesci
systemu, ktore sg w trakcie procesu lub juz go zakonczyly. Mozliwe sg: weryfika-
cja zalozen, poréwnywanie wynikdw, wycigganic wnioskow i wprowadzanie
zmian, czyli ciagle doskonalenie procesu.

Proces wspolpracy polega na wspotdziataniu interdyscyplinarnych zespotow
w przedsigbiorstwie (poczatkowe etapy procesu) oraz na wspotdziataniu zespotow
z przedsigbiorstwa z klientem (pracownikami klienta). Wspoéldzialanie jest okre-
slane jako najbardziej skuteczny sposob uczenia si¢. Z wigkszym prawdopodobien-
stwem (w poréwnaniu z innymi sposobami uczenia si¢, takimi jak czytanie, stu-
chanie, widzenie, mowienie, dziatanie) moze by¢ zrodtem wiedzy, a nawet madro-
$ci [3].

Korzysci z procesu wynikaja z zasady wylaniania. Kazda zorganizowana ca-
tos¢ wytania nowe wtasciwosci, nieznane przedtem, czesto na innym poziomie [4].
Przedsigbiorstwo i klient pracuja z wykorzystaniem réznych zasobow danych
i informacji. Zajmujg inne miejsca na rynku i utrzymuja relacje z r6znymi podmio-
tami. Konsolidacja danych i informacji pochodzacych z przedsigbiorstwa z da-
nymi od klienta i pracowanie nad nimi w zorganizowany sposoéb moze prowadzi¢
do innowacyjnych rozwigzan.

Potwierdzeniem skutecznosci procesu jest rowniez zasada osiemdzie-
siat/dwadziescia. W kazdym duzym systemie 80% jego wyjscia (produktu) powstaje
jako wynik dziatania 20% wydolnos$ci systemu. Zasada ta jest znana tez jako zasada
Pareta, wloskiego ekonomisty z poczatku XX wieku, ktory stwierdzit, ze 80% wkia-
dow bankowych jest wlasnosciag 20% udziatowcow [4]. Zatem specjalny proces
wspotpracy z kluczowymi klientami (ktorzy stanowia 20% klientow przedsigbior-
stwa i generuja 80% jego zysku) jest konieczny do utrzymania biezacego poziomu
udziatow rynkowych przedsiebiorstwa i do wzrostu jego znaczenia na rynku przez
wzrost znaczenia kluczowych klientow (glownych graczy na rynku).
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6. PODSUMOWANIE

Autorka artykutu zauwazyla potrzebe zorganizowanego wspoétdziatania pod-
miotoéw nalezacych do systemu korporacji oraz zaproponowata koncepcje procesu
wspolpracy przedsigbiorstwa z klientem. Wspolpraca ta ma umozliwia¢ osiagnigcie
wspolnych celéw (przedsiebiorstwa i klienta), wymiane doswiadczen i dzielenie sig
wiedza przedsigbiorstw nalezacych do systemu korporacji.

Po przedstawieniu definicji systemu, ktory sktada si¢ z podmiotow, powigzan
przyczynowo-skutkowych i procesow, okreslona zostata koncepcja procesu wspot-
pracy przedsigbiorstwa z jego klientem. Wyszczegolniono etapy procesu oraz wa-
runki decydujace o doborze klienta, z ktorym mozna nawigza¢ wspotprace. Proces
wspotpracy moze przebiega¢ wedlug jednego z trzech wariantéw w zaleznosci od
tego, na ktorym etapie uzasadnione jest wlaczenie klienta do procesu.

W artykule [6], poswigconym tematowi strategii, napisano: ,,Na legendarny
biznes nie ma recepty, bo gdyby byla, wszyscy by go robili. Ale z badan, ktore
prowadzimy, wyplywaja recepty na to, w jaki sposob doj$¢ do naszej wiasnej, je-
dynej na §wiecie koncepcji biznesu. Nie przypominajg one oczywiscie konwencjo-
nalnych procedur, lecz raczej zestaw niezbednych klockow”.

Przedstawiony proces wspotpracy nie jest sztywng procedura, lecz elementem
ksztaltowania najwyzszej jako$ci wspdlpracy, skutecznosci dziatania i rozwoju
przedsigbiorstwa, systemu korporacji i otoczenia.
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CREATING COOPERATION BETWEEN THE ENTERPRICE AND THE KEY
ACCOUNT

Summary

The publication analyse the concept of creating the cooperation process between the en-
terprise and the key account. The cooperation process is the part of the system, named as
the corporation system. The factors which decide of the client’s selection were listed. The
process orientation and the phase of the process were indicated.



