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UWARUNKOWANIA ZWI AZANE Z KSZTALTOWANIEM RELACJI
Z KLIENTAMI | DOSTAWCAMI NA RYNKU B2B

1. WPROWADZENIE

Budowanie przewagi konkurencyjnej na rynku B2B vossi szczegdblny
uwarunkowane jest ksztattowaniem dlugookresowychtnpeskich relacji
pomiedzy firmami a ich klientami i dostawcami. Zindywiizowane, oparte na
zaufaniu podégie przyczynia s do zainicjowania kontaktéw, zainteresowania
oferty i mozliwosciami wspotpracy, przeprowadzenia negocjacji i iveali
transakcji z zagwarantowaniem ich stronom réwnayah pozycji in-win).
Pozytywna ocena takich dziatgest podstaw do podtrzymywania tych relacji
i oznaky gotowdci partnerow do dalszej wspétpracy, ¢kii ktorej kazda ze
stron mae dostrzec wiele mierzalnych koézy. Warunkiem ich odczucia jest
skuteczna komunikacja, w ktérej form§rodki oraz tréci przekazu powinny
spetnia oczekiwania kadej ze stroh

2. ROLA JAKO $CI TECHNICZNEJ W KSZTAL TOWANIU RELACJI NA RYNKU B2B

Bezwarunkowym oczekiwaniem Klientow dzialajch na rynku B2B jest
zapewnienie jakei technicznej produktow, okflenej w wigkszdici przypad-
kéw w wymaganiach prawnych (normach technicznychepisach wykonaw-
czych). Nadzér nad spetnieniem tych wymageeinih czesto jednostki pa
stwowe do tego powotane, meg na celu ocenzgodndci z zapisami legisla-
cyjnymi oraz niezalme jednostki certyfikujce wyroby (niektére z nich petni
takze funkcg jednostek notyfikowanych). Dyrektywy Unii Europldis uwzgk-
dniaja takze bezpéredni odpowiedzialné¢ dostawcow za produkt wprowadzo-

" Prof. dr hab., Katedra Zadzania Jakécia, Wydziat Zaradzania, Uniwersytet £6dzki.

1T, Cater, B.Cater,Product and Relationship Quality Influence on Custo@ommitment
and Loyalty in B2B Manufacturing Relationshipgkdustrial Marketing Management”, Vol. 39,
No. 8, 2010, s. 1321-1333.
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ny na rynek Wspolnoty. Klienci instytucjonalni, alec mie¢ pewndgé, iz

kupowane przez nich wyroby spetniaje wymagania, oczekujczsto od
oferentow deklaracji zgodgoi z normami technicznymiswiadectw kontroli
jakaosci lub tez certyfikatow potwierdzagych bezpieczestwo produktéw czy
ograniczony negatywny wptyw rigodowisko naturalne.

Zakres wymaga nabywcow na rynku B2B zazany z jakécia koncentruje
si¢ nie tylko na aspektach technicznych, lecz coradZiej rozszerza sina sfeg
zarzdzania procesami, by zapewimth wysoki poziom sprawroi (ograniczajc
niezgodneci organizacyjne, skracg czas realizacji), jak i efektywsg Chac
spelni te wymagania, wielu dostawcéw decydujersk wprowadzenie znormali-
zowanych systeméw zaidzania opartych na gdzynawowych standardach
zaradzania jakeécia (wg wytycznych ISO serii 9000§rodowiskiem, bezpiecze
stwem i higien pracy (wg wytycznych OHSAS serii 18000), bezpiéshgem
informaciji (wg wytycznych 1SO serii 27000), a zakinnych specjalnych wytycz-
nych, magcych szczegdlnie znaczenie w takich sektorach, gadtoryzacyjny,
urzadzer medycznych i implantéw czy kolejoviry

Dostawcy kdacy producentami i/lub ustugodawcami dla sektoraamaa-
cyjnego (w zakresie materiatdw produkcyjnych, piaguczesci zamiennych,
produkcji zmontowanych podzespotéw oraz obrébkimieznej, spawania,
malowania, powlekania galwanicznego i innych sposobbrébki powierzch-
ni), by zapewni jakas¢ swoim klientom, wdrzaja wymagania specyfikacji
technicznej ISO/TS 16949:2009 opracowanej pod ajapi ISO oraz IATE
Jej celem jest rozwdj systemu zadzania jakécia, zapewniacego cigte
doskonalenie, skoncentrowanego na zapobieganiu mvadpmniejszaniu od-
stepstw oraz strat w fecuchu dostaw w sektorze motoryzacyjnym w produkciji
seryjnej i w produkcji a®ci zamiennych. Szczegélne wymagania zawarte
w specyfikacji dotycz m.in.: dokumentacji technicznej (norm technicznych
specyfikacji technicznych klienta), oceny skutecgznoefektywndci procesow,
szkoler personelu, planowania jad@ wyrobu (i nadzoru wszystkich zmian),
projektowania i rozwoju zakupéw od dostawcow, piagiu (a zwlaszcza
planowania kontroli z uwzgtinieniem analizy FMEA, instrukcji pracy, weryfi-
kacji ustawienia oprzyezlowania, obstugi maszyn i wdzei, narzdzi produk-
cyjnych, harmonogramow produkcji, serwisu informjaego dla klientéw,
walidacji procesow produkcji, identyfikacji i ideffitkkowalnosci, zastosowania

2 M. Urbaniak,Zarzdzanie ryzykiem jako wyznacznik doskonalenia présukiproceséw
[w:] J. Zuchowski (red.)Zarzzdzanie jakeécig wybranych procesow (modelowanie — doskonalenie
— metody — bezpieoztwo — satysfakcjaVyd. Politechniki Radomskiej, Radom 2010.

3 Ujednolica ona wczmiejsze wymagania dotygee systeméw jakei w sektorze motory-
zacyjnym zawarte w standardach krajowych — ameisiiah (QS 9000), niemieckich (VDA 6.1),
francuskich (EAQF 94 wydanych przez PSA (Peugeote®&if), Renault, FIEV — Fédération des
Industries des Equipments pour Véhicules) czy witskAVSQ 94 wydanych przez ANFIA —
Associazione Nationale Fra Industrie Automobilis&}:
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oprzyradowania produkcyjnego nalgcego do klienta), magazynowania
wyrobow (z uwzgidnieniem zasady FIFO: ,pierwsze przyszio — pierwsze
wyszto”), analizy systemu pomiarowego i dziataitidaboratoriow (wewstrz-
nego i zewntrznego), auditowania (systemu zgizania jakeécia, procesu
wytwarzania, wyrobu), monitorowania i pomiarow peséw produkcji, kontroli
wymiarowej i badania funkcjonaldc, nadzoru nad wyrobem niezgodnym,
doskonalenia procesu produkcji, badania/analizyotwrniezgodnego z wyma-
ganiami. W przypadku niemieckiego sektora motorygego wymagane jest
czesto od dostawcow wdgenie standardow VDA opracowanych przez Zrze-
szenie Niemieckiego Przemystu Samochodowego (Verban Automobilindu-
strie eVY.

Wymagania skierowane do dostawcéw wyrobéw medydzmyeviazanych
Z nimi ustug (napraw, utrzymania ruchu) wyndeg z dyrektyw unijnych
(Medical Device Directive 93/42/EEC, In Vitro Diaggtic Directive 98/79/EC,
Active Implantable Medical Devices 90/385/EEC) odlwj® si¢ do standardu
ISO 13485. Wyrany nacisk zostat w nim patony na nadzér nad dokumenta-
Cja, ktoéry obejmuje nasgpujace elementy: dokumentacjproduktu w fazie
projektowania (szczeg6towa dokumentacja konstrulayj wytwarzania oraz
kontroli (testowania), walidagjproceséw produkcyjnych i ustugowych, zakup
surowcéw i komponentdw, okdlenie zasad etykietowania i pakowania produk-
tu, a take srodowiska pracy, zwlaszcza zdrowia, czystmraz ubioru persone-
lu. Dokumentacja tego systemu musi¢bicisle w harmonii z narodowymi
i miedzynarodowymi wymaganiamiSkutecznie i efektywnie dziatgjy system
zgodny z wymaganiami ISO 13485:2005 powinien zapévaezpieczastwo
oraz uyteczng¢, a take efektywneé wytwarzanych urmzer, zmniejszenie
ryzyka niewldciwej pracy urzdzei, zmniejszenie ztycia materiatdw, risze
koszty, skuteczniejgzkomunikacg, poprave srodowiska pracy zatrudnionych
(bezpieczastwa oraz motywacji).

Z kolei dostawcy dla sektora kolejowego (producgrmjazdéw szynowych
i wagondéw, a take ich kooperanci z przemystu hutniczego, maszynoweg
elektronicznego czy chemicznego) zobgeeini s spetnté wytyczne okrélone
w dokumencie IRIS (International Railway Industriaisiard) ustanowionym
przez Stowarzyszenie Europejskiego Przemystu Keiejm (The European Rail
Industry — UNIFE). Norma ta definiuje wymagania ofinie do projektowania
i rozwoju, produkcji oraz obejmuje swym zakreserRigdazagadnienia, jak:
zarzdzanie projektami, zagdzanie kosztami, zagdzanie ryzykiem. Ktadzie ona
takze nacisk na zapewnienie niezawognodosgpnasci, utrzymania cigtosci

4 J. buczak System zargzania jakdcig dostawcéw w braly motoryzacyjnej — ocena istot-
nosci wymaga, Wyd. AE, Pozn& 2008.

5 W Unii Europejskiej obowizuja dyrektywy Active Implantable Medical Directive Degs,
Medical Directive Devices in vitro Diagnostic Dita®. Spetnienie tych wymagdapozwala na
wolny handel medycznymi wgdzeniami na obszarze UE.
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serwisowej oraz bezpieargwa produktow Relaibility, Availability, Maintain-
ability, Safety — RAMSa take analiz kosztoéw cykluzycia (ife cycle costs

3. ROLA USLUG W KSZTALTOWANIU RELACJI

Przewaga konkurencyjna dostawcOw na rynku B2B cewgzzniej ak-
centowana jest poprzez szerékqoortfela produktowego, w sktad ktérego
wchodz bardzo cgsto zindywidualizowane pakiety ustug produktowych,
ktére oferowanesszaréwno przed, jak i po sprzega Ustugi przed sprzeda
koncentruy sie przewanie na technicznych i finansowych analizach wykenal
nosci zlecenia, zaprojektowaniu dla klientéw #iwvie optymalnego rozw-
zania, szkoleniach oraz doradztwie w zakresie Jprogektowania proceséw
umazliwiajacych bezpieczne i efektywne wykorzystanie oferovganproduk-
tu, czy te na bezptatnym jegozytkowaniu (w okresie prébnym), jak rowaie
na wizytach referencyjnych u klientéw, ktorzyzjgo stosui’. W dziataniach
przedsprzedawych szczegdlne znaczenie ma dobor dkre/ch form isrod-
kow przekazu informacji na temat oferowanego pradukproceséw z nim
zwigzanych (jak np. przetwarzaniezytkowanie, transportowanie, konserwa-
cja, wycofanie z eksploatacji). Zakres i szczeg@awtych informacji musi
takze by dostosowana do percepcji i oczekinasdb/dziatow w przedsbior-
stwie bioncym udziat w procesie decyzyjnym zganym z zakupem. Twoiz
oni tzw. centrum zakupu. Istotne znaczenie w tyrkresie maj kontakty
bezpdrednie pomidzy dostawcami, ktérych reprezentuprzedstawiciele
(handlowcy czy, w przypadku klientbw o znaczenitatggicznym, specjalni
ich opiekunowie Key accounis pelniacy czsto funkcje menedkrskie key
accounts manage)s Odgrywaj oni szczegOla role we wdraaniu koncepcji
CRM (doktadnie analizafp w czasie potrzeby i oczekiwania dotychczasowych
i potencjalnych klientéw na rynku B2B) oraz elagiyie dostosowuj w od-
powiednim momencie konkretrofert’.

W przypadku zakupu nowo opracowywanych razsh (materiatdw, urz-
dzen, proceséw) w dziatania przedsprzeoae, zarowno po stronie dostawcy,
jak i nabywcy, wiczane g takze osoby/dzialy zajmage sé projektowaniem
(badaniami i rozwojem), by wspolnie dostoséweazwiazanie do optymalnego

& ch. Kowalkowski, D. Kindstrom, P.-O. Brehmétanaging Industrial Service Offerings in
Global Business MarketsJournal of Business & Industrial Marketing”, V&6, No. 3, 2011,
s. 181-192.

" E. Rahikka, P. Ulkuniemi, S. Pekkarinéeveloping the Value Perception of the Business
Customer through Service Modularityjournal of Business & Industrial Marketing”, V@6, No.
5, 2011, s. 357-367.
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z zalaeniami wykorzystania, ze szczegbélnym uwveziglieniem bezpiecze
stwa dla ludzi isrodowiska, a take optacalnéci ekonomicznéj Coraz
wieksze znaczenie w ksztattowaniu relacji partnerskiclyrywa take ela-
styczn@¢ dostawcy w zakresie terminovam, asortymentu oraz wielKoi
zamawianych partii towaru. Uwarunkowane jest to emmigcia popytu
rynkowego (zarbwno dobr inwestycyjnych, jak i komgcyjnych) oraz
konieczndcia efektywnego zargzania zapasami, co ma szczeg6lne znaczenie
w firmach kedacych producentami débr finalnychOfiginal Equipment
Manufactures — OEM Wymaga to od dostawcéw sprawnej organizacji
procesdéw operacyjnych realizowanych zaréwno b&apimio przez nich, jak

i we wspdtpracy z innymi kooperantamdiwiadczcymi ustugi (np. magazy-
nowania czy transportu, zwlaszcza intermodalneysjugi zwihzane z dos-
tawa obejmup takze w wielu przypadkach zainstalowanie produktu, jego
prébne uruchomienie oraz odbiér technicznyappbny ze szkoleniami (np.
instruktaz zwigzany z bieaca eksploatagj oraz konserwag). Na kada uwag

czy pytania aytkownikéw powinna nagpi¢ w miar mazliwosci natychmia-
stowa reakcja. Coraz gxiej due koncerny midzynarodowe &dace produ-
centami maszyn i ugdzen oferupp swoim klientom take ustugi finansowe
zwigzane z kredytem czy leasingiem swoich produktéw.

Postrzeganie dziataposprzedzowych ma bowiem ¢sto decydujce
znaczenie dla kontynuowania wspotpracy nie tylkmkvesie gwarancyjnym
(kiedy Klient jest cesto uzaleniony), ale przede wszystkim w okresie pogwa-
rancyjnym, kiedy nabywca me mig€ mazliwosé skorzystania z ustug firm
konkurencyjnych. Szczeg6lne znaczenie w procesarsprpedaowych ma
takze doradztwo techniczne i oferowanie nowych/udoskameh rozwizan
(upgrading. W ostatnim okresie coraz gWisze znaczenie magjdziatania
zZwigzane z nadzorowaniem przez dostawcoduktu po wycofaniu go z eks-
ploatacji. Whze sk to przewanie z odpowiednim pogpowaniem z wyrobem
w celu zmniejszenia jego szkodliwego oddziatywania srodowisko (np.
regeneracja &ci czy recycling). Oferujc ustugi, dostawcy mugzszczegdlne
znaczenie przywizywaé do jakaci kompetencji personelu zaamgavanego
w ich swiadczenie. Istotn role odgrywa w tym zakresie poziom wiedzy
technicznej i umiejtnosci komunikacyjne pozwalage na szybkie rozwzy-
wanie probleméw. W wymianie informacji na rynku B2Braz wgksze
znaczenie maj media elektroniczne umlbiwiajace zaréwno przyjmowanie
zamOwidé w czasie rzeczywistym (mimo xdic czasowych), ustugi zdalnego
monitoringu pracy urgze, jak i technicznego rozwkywania problemow
poprzez konsultacje on-line.

8 Ch. RaddatsAligning Industrial Services with Strategies and 18es of Market Differen-
tiation, “Journal of Business & Industrial Marketing”, V@6, No. 5, 2011, s. 332-343.
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4. ROLA NARZEDZI DOSKONALENIA OPERACYJNEGO
W KSZTALTOWANIU RELACJI NA RYNKU B2B

Nabywcy instytucjonalni, a zwlaszczazéukoncerny mgdzynarodowe co-
raz czsciej przywhzuja wag do zapewnienia ggtosci przeptywdw (wymiany
produktowej i informacyjnej) oraz do poprawy efakhosci. Wykorzystuj one
w tym zakresie takie nagdzia doskonalenia operacyjnego, jak elementy Toyota
Production House, koncepcl.ean Management czy metodyki Six Sigma. Ich
wdrazanie jest traktowane jako realizacja wspoélnychgktdjw przez partnerow
w tancuchu dostaw. Dla zapewniania w nimygtosci przeptywu produktow
i informacji z zestawu nagdzi Toyota Production House szczegdélne znaczenie
ma wdraenie koncepcji Total Productive Maintenance, kténa na celu
zapobieganie nieprzewidzianym awariom infrastruktarw razie ich wysapie-
nia, sprawnego ich usuwania. Bkijej wprowadzeniu mena unikmaé niezgod-
nosci zwigzanych z przeptywem zaréwno informacji (w przypadawarii
sprztu czy sieci informatycznej), jak i produktow w pesach produkciji,
magazynowania czy transportu oraz gainych z tym strat (powstania brakow,
uszkodzé towaréw czy opénien w terminowdci wykonania zamdéwienia
i dostawy do nabywcy). Chc w jeszcze wikszym stopniu wyeliminowa
mozliwe straty zwizane z przeptywem produktow i informacji o nich,pno-
cesach realizowanych w feuchu logistycznym przeddiiorstwa coraz po-
wszechniej decydujsic na wprowadzenie koncepcji Lean Management, opartej
na eliminacji wszystkich zinych dziata, ktére nie przynosz wartaci
dodanej, takich jak:

— nadprodukcja w toku i na magazyn,

— oczekiwanie na operacje (np. spowodowanezmipiami na wczaniej-
szych etapach lub brakiem informacji),

— niepotrzebne przemieszczenia pracownikOw i trariepranie czsci, ma-
teriatéw, narzdzi,

— nadmierne zapasy materiatow, produkcji w tokwz avgrob6w gotowych,

— wykonywanie napraw wyrobdéw i infrastruktury oramigzanych z tym
powtornych operacji,

— nadmierna biurokracja (zbyt zluliczba mato istotnych zapisow).

Koncepcg te wprowadza si, czsto wykorzystujc metodyki Six Sigma.
Najpowszechniej wykorzystywanmetodyly jest DMAIC (Define-Measure-
ment-Analyze-Improve-Control), koncentfoa s¢ na doskonaleniu istniggych
proceséw i produktow. Druag najczsciej implementowam metodyly jest
DMADV (Define-Measurement-Analyze-Design-Verify){éka ma zastosowa-
nie przy wprowadzaniu nowych procesoéw i produkt@ispdlne wprowadzanie
projektow Lean Six Sigma i Six Sigma pozwala padmew taicuchu dostaw
osihga® wiele korzyci, takich jak: doskonalenie jak@ technicznej wyrobdw,
skracanie cykli procesow i poprawa efektydeipwzrost skuteczrioi komunika-
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cji wewretrznej i zewmrtrznej, a take przyczynia si do poprawy bezpiecastwa
pracy oraz zmniejszania agiiwosci dlasrodowiska.

5. ZARZADZANIE RYZYKIEM W KSZTALTOWANIU RELACJI NA RYNKU B2B

Mozna take dostrzecze coraz cgsciej niektore z tych procesévy svyko-
nywane przez podmioty zewtnzne. Skutkuje to tym,zi przedsgbiorstwa
kupujace tego rodzaju ustugi wypracowujmetodyki kwalifikacji i oceny
okresowej dostawcow, oczekujréwniez od swoich kooperantéw wdrenia
koncepcji zargdzania ryzykiem. Budowanie partnerskich relacji lerkami
i dostawcami pozwala na czasowe zsynchronizowan&estandaryzowanie
procesOw planowania, zamawiania, projektowania, waytania, kontroli
jakosci i dostaw wyrobow, a przez to na elimiranjezgodnéci produktowych
i organizacyjnych. Dostrzeg@ znaczenie ryzyka w procesach operacyjnych,
ktore nie tylko wynikaj z uwarunkowa wewretrznych, ale przede wszystkim z
zewrgtrznych (zalenosci od partneréw gospodarczych czy otoczenia datszeg
a take zdarzé losowych wynikajgcych z sity wyszej), przedsbiorstwa
zaczynag coraz bardziej poszukiwaskutecznej metodyki, ktérej wdrenie
umazliwiatoby im ograniczé jego pozion. Ogélne wytyczne w tym zakresie
znale¢ mozha w standardach organizacyjnych dotypyzh zarzadzania
bezpieczastwem facucha dostaw (ISO serii 28000/PAS 28000). Weniem
systemu zarglzania bezpiecistwem dostaw opartym na wymaganiach
standardu ISO 28000 przemde s zainteresowani duzi rgizynarodowi
operatorzy logistyczni. Do firm, ktore uzyskalyzjaertyfikat w tym zakresie
zaliczy¢ nalezy: CWT Chemical Logistics, DB Schenker, DP Worldr&lah,
Flextronics Global Services (takw Polsce), YCH Group, Mundra International
Container Terminal, Port of Houston, Pusan NewpGdmpany, Tilbury
Container Services czy TNT. Wdrnie systemu zgodnego z wymaganiami ISO
28000 stanowi naedlziowe podejcie do zargdzania ryzykiem
w procesach zvwzanych z zakupami, produk¢igwiadczeniem ustug i przeply-
wem informacji oraz do czyndoi operacyjnych, takich jak: pakowanie,
przechowywanie i transport (morski, samochodowyejoavy) towardw, a take
czynnaci wspomagajcych, takich jak: finansowanie transakcji, dziatgln
agenciji celnych, dostawy ustug informatycznych.t&ysten opracowuje sha

® M.G. AboelmagedSix Sigma Quality: A Structured Review and Implegtent for Future
Research “International Journal of Quality & Reliability Megement”, Vol. 27, No. 3, 2010,
s. 268-317; D. Mollenkopf, H. Stolze, W.L. Tate, Meltschy,Green, Lean, and Global Supply
Chains “International Journal of Physical Distributionl&gistics Management”, Vol. 40, No. 1-2,
2010, s. 14-41.

10'N. Bakshi, P. KleindorferCo-opetition and Investment for Supply-Chain Resile “Pro-
duction and Operations Management”, Vol. 18, NoN@&ember—December 2009, s. 583—-603.
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podstawie analizy ryzyka poprzez poddanie oceriegodrodowiska operacyj-
nego, organizacyjnego i prawnego wszystkich podimiobioracych udziat
w dostawie produktu/ustugi klientowi. Wdmenie systemu zagdzania bezpie-
czaistwem w tacuchu dostaw opieragsha:

— ustanowieniu polityki zapzlizania bezpiechstwem oraz wynikajcych
Z niej celow i zada okreilonych w programach dziata

— analizie ryzyka w poszczegdlnych procesadhuaha dostaw,

— weryfikacji/ustanowieniu procesoéw oraz standap@ych je zasad paost
powania, zapewniagych cihgtosc ich realizacji oraz procedur pgpbwania na
wypadek sytuacji awaryjnych,

— wprowadzeniu skutecznych zasad komunikowaria garterami w -
cuchu dostaw (klientami i dostawcami) oraz zapewniéwiadomaci pracow-
nikéw w zakresie przestrzegania ustanowionych ghoge

— opracowaniu systemu monitorowania i pomiaru skarteci dziatax za-
pewniajcych bezpieczistwo w taicuchu dostaw,

— ocenie zgodrimi systemu z ustanowionymi celami, procedurami, aym
ganiami prawnymi, a take stosowanymi najlepszymi praktykami,

— przeprowadzaniu okresowych przgtfiw systemu w celu oceny skutecz-
nosci i okreslenia maliwosci jego doskonalenta

W ostatnich latach dostrzec mma coraz wiksze zainteresowanie przegsi
biorstw koncepg zaradzania cigtoscia dziatania, ktérej celem jest zapewnie-
nie okréglonego poziomu obstugi klienta, realizacji oraz tdoszania deklaro-
wanego poziomu produktéw materialnych i usfugVdrazanie jej polega na
identyfikacji zagraen dla funkcjonowania organizacji i opracowaniu S{Es®
postpowania w przypadku wysgbienia zdarzé mogcych zakiéat to funkcjo-
nowanie (np. powodzie, pary, awarie technologiczne, katastrofy, sahota
terroryzm, utrata wiarygoddoi handlowej czy finansowej). Nadzér nad
ciagtoscia dziatania zapewnia agjanie wytyczonych celéw, wplywa na
pozytywny wizerunek, a tym samym na wzrost wanitorganizaciji.

1, Manuj, J.T. MentzerGlobal Supply Chain Risk Managemgfdournal of Business Lo-
gistics”, Vol. 29, No.1, 2008, s. 133-155.

12 Business Continuity Management — Zgizanie Cigloscia Dziatania— to holistyczny
proces zargzania, ktéry ma na celu oktenie potencjalnego wptywu zakldcaa organizaej
i stworzenie warunkéw budowania odpofciona nie oraz zdolrgi skutecznej reakcji w zakresie
ochrony kluczowych intereséw wigicieli, reputacji i marki organizacji, a tak wartgci
osiagnietych w jej dotychczasowej dziatalém (definicja za The Business Continuity Institute).
Wytyczne w tym zakresie dotychczas akae dokument PAS-56 (Publicly Available Specifica-
tion), ktor zasgpiono sera norm BS 25999, sktadgia sic z dwdch standardéw. Pierwszy z nich,
BS 25999-1:2006 Code of practice for business coryimaanagement (Wytyczne zadzania
ciagtoscia dziatania) okréa proces, zasady i terminolegBCM (Business Continuity Manage-
ment — Zargdzanie Cigtoscia Dziatania).
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6. FORMY WSPARCIA DLA DOSTAWCOW OFEROWANE PRZEZ NABYWCO W
NA RYNKU B2B

Dla wielu firm relacje z dostawcami nie ograniezaig wytacznie do sta-
wiania im rygorystycznych wymaga ciagtego monitorowania ich spetniania.
Coraz cgsciej dostrzegaj, iz budowanie ich przewagi konkurencyjnej wymaga
takze budowania partnerskich ¢zi z dostawcami, ktore przejawiagic wspol-
nymi projektami w zakresie wdrania zaréwno innowacji produktowych
(poprawy parametréw technicznych obecnych i wanée zupetnie nowych
wyrobow), jak i organizacyjnych przyczyniajych s¢ do poprawy skuteczidoi
(zwickszenia poziomu terminowoi, zmniejszenia wadlindei dostaw), a tate
efektywndaci proceséw (zmniejszania kosztow poprzezekaienie wydajnéci
pracownikéw/infrastruktury czy eliminacizbednych dziatéa oraz niewykorzy-
stywanych/nie w petni wykorzystywanych zasobéw).

Wiele midzynarodowych koncernéw starg giomaga lokalnym dostaw-
com speilni swoje rygorystyczne wymagania, ofeyjim pomoc w postaci
konsultacji i szkolé w zakresie zawglzania jakécia, np. “Mazda Quality
Classes”, czy doskonalenia systeméw ag@dzania, zwlaszcza w obszarach
zwiazanych z bezpiecastwem isrodowiskiem, np. Alcan’®rive for Procure-
ment Excellence — HSHEodobn inicjatywe podpt Intel poprzez Supplier
Continuous Quality Improvement (SCQI) Program, &tir celem jest wsparcie
ich w dostosowywaniu sido wymagé zwiazanych z jakécia, srodowiskiem
oraz bezpieczestwem. Podobne dziatania realizuje Siemens popprzegram
PROMEHS (PROcess Management for Environment, H&al#afety), a take
Assus, ustanawig GreenASUS (GA) — Green Supply Chain Management
ASUS, ukierunkowany na systemowy zestaw wymadatyczcych poprawy
aspektéw srodowiskowych przez dostawcow — Green Product Memsmt
System (GPMS). Z kolei Bosch starg sidukowa& swoich dostawcow w za-
kresie nargdzi doskonalenia operacyjnego, takich jak Six SigiRS czy Lean
Management, prowade z nimi wspdlne projekty w ramach Supplier Deve-
lopment Program. Podobne dziatania prowiaidgee: koncern lotniczy British
Aerospace, ktory wprowadzit Supply Chain Excelleneeogram, Hewlett
Packard, podejma¢ The Focused Improvement Suppliers Initiative, tgy,
wdrazajac Win-Win Partnership Program. Budowanie relacjlentami, jak
i dostawcami jest warunkiem nieztnym doskonalenia organizaciji i realizowa-
nych przez nj proceséw nie tylko przy wykorzystaniu wymagstandardow
zarzdzania jakecia, srodowiskiem czy bezpiecastwem, ale take innych
narzdzi, jak TPS, Six Sigma czy Lean Managentent

13 M. Urbaniak,Kierunki doskonalenia systeméw zaizania jakéciq, Wyd. Uniwersytetu
tédzkiego, Lod 2010.
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Maciej Urbaniak

CONDITIONS RELATED TO BUILDING RELATIONSHIP WITH CLIENTS
AND SUPPLIERS IN B2B MARKET

(Summary)

Building partner relationships is largely the resaflsome kind of evolution from the repeti-
tive transactions based on loyalty to the sourcpunéhase and trust between partners. Recurring
transactions are often transformed into long-tepfationship in which mutual relations are
governed by contract. If the parties are satisfidth the implementation of the provisions
contained in them that such cooperation can be@uohese partner relationships. They can lead to
many mutual benefits such as improving product iguaind service, shorten order fulfillment
cycles, purchasing efficiencies, improve commuiicabetween the supplier and the recipient or
joint research and development.



