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Czynniki ksztattujace relacje endogeniczne jako uboczne sktadniki
procesow logistycznych

WSTEP

Jednym z waznych czynnikow wptywajacych bezposrednio na efektywnosé i wyniki firmy jest
komunikacja wewnetrzna czyli relacje endogeniczne. Gdyby trzeba bylo wymienié¢ najistotniejsze
elementy przyczyniajace si¢ do rozwoju firmy to komunikacja znalaztaby si¢ tuz obok dobrego planu
sprzedazowego. Mato kto zdaje sobie sprawe, ze wartoSciowym zasobem kazdej organizacji jest
doskonalenie funkcjonowania komunikacji wewnetrznej oraz jak wartosciowym elementem i zarazem
jednym z najtanszych narzedzi sprawnego zarzadzania.

Celem niniejszego artykutu jest wskazanie oraz zidentyfikowanie czynnikdéw ksztattujacych relacje
endogeniczne. Opisane zostaly przede wszystkim jako uboczne skladniki proceséw logistycznych,
gdzie doktadne ich umiejscowienie wskazuje zaproponowana mapa procesu pozyskania klienta
u operatora logistycznego.

Pracownik, ktéry nie zna misji, strategii i celow dziatania firmy, nie rozumie znaczenia zadan,
jakie mu powierzono, nie otrzymuje informacji zwrotnej dotyczacej oceny wykonania przez niego
zadan 1 jego zachowan, ktéoremu nie sg dostarczane podstawowe informacje o klientach, produktach
1 sytuacji rynkowej i finansowej firmy, moze mie¢ poczucie zagubienia, jest niepewny swojej
przysziosci w organizacji, nigdy nie bedzie wlasciwie umotywowany do zaangazowania
si¢ w realizacj¢ celow firmy, ktorych nie zna badz nie rozumie.

Istotne jest na samym poczatku wdrazania pracownika badz uruchamiania kolejnej inwestyciji,
ustugi lub procesu, prawidtowe zidentyfikowanie wszystkich wystepujacych czynnikdw zewngtrznych
jak 1 wewnetrznych majacych w przysztosci ogromny wpltyw na ksztaltowanie si¢ relacji
endogenicznych.

1 RELACJE ENDOGENICZNE W LOGISTYCE USLUG

Operatorzy logistyczni, ktorzy aktualnie dziataja na rynku, oferuja kilka podstawowych (glownych
z ich punktu widzenia) ustug logistycznych oraz szereg $wiadczen dodatkowych, czasami
nietypowych (niestandardowych, unikatowych). Juz na etapie wyboru i ksztattowania takich ustug
towarzysza od samego poczatku relacje endogeniczne. Mozna na poczatek przytoczy¢ operatora,
ktéry obecnie realizuje np. ustugi magazynowania i transportu. Kazda z tych ustug ma wiele
czynnikéw skladowych 1 zaleznosci wewnetrznych oraz  zewnetrznych uwarunkowanych
obustronnymi ustaleniami, warunkami umowy czy zakresem odpowiedzialno$ci. Nie jest mozliwa
realizacja tych wszystkich zamierzen bez 1facznego wystepowania zaréwno przeptywu
dwukierunkowej informacji, jak i relacji wewngtrznych, ktore posrednio i bezposrednio wplywajg na
nie.

Operator logistyczny, ktdry realizuje outsourcing magazynowy tacznie z wieloma ustugami
dodatkowymi, musi mie¢ §wiadomo$¢ waznosci wptywu wewnetrznych relacji we wilasnej organizacji
na realizacj¢ zatozen wynikajacych z podpisanych umow czy globalnych kontraktéw. To od poczatku
tworzenia si¢ partnerstwa pomiedzy przedstawicielem ustugodawcy logistycznego a klientem
wystepuja relacje endogeniczne np. planowanie w grupie projektowej, podekscytowanie wsrdd
pracownikow dzialu handlowego, operacyjnego jak 1 wstepne rozmowy w dziale zakupdéw po stronie
Klienta.
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Kto§ powiedziat, ze zdobycie nowego klienta kosztuje do pigciu razy wigcej niz utrzymanie
istniejacego. Koszty zdobywania udzialu w rynku nie zawsze sg tatwe do zmierzenia, ale obecnie
wiele firm zaluje, ze wprowadzaly strategie oparte na $lepej pogoni za obrotem. Chociaz mocne
dowody potwierdzaja zwigzek miedzy udziatem w rynku z rentownos$cia, to réwnie mocne dowody
wskazuja, ze liczy si¢ jako§¢ udzialu w rynku. Innymi stowy, powstaje pytanie, czy nasza baza
klientow obejmuje gtownie dlugoletnich, lojalnych klientéw, czy wstgpuje ich duza rotacja lub
odptyw. Jezeli klienci odchodza, jest wtedy prawdopodobne, Ze nie jesteSmy maksymalnie rentowni
[1,s. 33].

2 WYSTEPOWANIE RELACJI ENDOGENICZNYCH

Potrzeba komunikacji jest naturalna i powszechna. komunikujemy si¢ z duza liczba 0so6b kazdego
dnia, wykorzystujac rézne kanaty przekazu. Komunikacja tworzy §wiaty spoleczne, a sposéb w jaki
si¢ komunikujemy ma bezposredni wptyw na jako$¢ naszego zycia, jako$¢ tworzonych przez nas
zwigzkéw 1 budowanych spotecznosci. Nie zawsze uswiadamiamy sobie jednak, iz potrzebe
komunikacji majg nie tylko jednostki, ale rowniez organizmy spoteczne i gospodarcze. Dlatego
znaczenie dziatan komunikacyjnych we wspotczesnym biznesie rosnie [6, S. 44].

Aby okresli¢c w ktorym momencie i czy w ogole wystapig (powstang) relacje endogeniczne musza
wystapi¢ lacznie przynajmniej cztery podstawowe warunki, ktore zostaty przedstawione na rysunku 1.

Warunek I:
taczne
wystepowanie

Warunek Il:
czas

Warunek IlI: Warunek 1V:
miejsce forma

Rys. 1. Warunki wystepowania relacji endogenicznych

Analizujgc bardziej szczegdtowo rysunek 1 mozna stwierdzi¢, ze warunek [ czyli tgczne
wystepowanie dotyczy sytuacji, w ktorej mamy do czynienia ze spotkaniem si¢ dwoch réznych
zaleznos$ci pomigdzy, grupami oséb lub osobami (kontakty posrednie i bezposrednie), komunikacja
migdzy systemami IT wewnatrz jednego przedsigbiorstwa. Wyszczegdlni¢ mozna dla przykladu
nastepujac sytuacje wystepowan:

— pracownik — pracownik,

— pracownik — kierownik,
grupa projektowa — lider grupy,
pracownicy dzialu handlowego — pracownicy dzialu wdrozeniowego (operacyjnego),
bazy danych — system CRM,
system WMS — system ksiggowy.
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Drugim istotnym warunkiem, ktory musi wystapi¢ aby byla mowa o relacji endogenicznej jest
czas. Ma on szczeg6lne znacznie przy okreslaniu kiedy faktycznie dochodzi do poczatku relacji oraz
jakie dodatkowe czynniki wystapia w przypadku réznych por dnia czy okresow w roku. Kolejny
warunek do spetnienia, to miejsce w ktorym nastepuje pojawienie si¢ relacji endogenicznych. Trzeba
jasno okresli¢ 1 wskaza¢ jakie to miejsce oraz nalezy sprecyzowac granice, do ktérych dana relacja
przypisana jest do konkretnego miejsca. Warunek IV okre§la nam forme¢ tych relacji, poniewaz
z zatozenia istnieje konkretna forma, ktéra posiada cechy szczegoélne. Do takich form mozemy
zaliczy¢:

— forme bezposrednia,

— forme¢ posrednia,

— oficjalna,

— nieoficjalna,

— zalezna,

— niezalezng,

Zaistnienie relacji endogenicznych determinowane jest wlasnie przede wszystkim przez wszystkie
cztery warunki, ktore muszg wystapi¢ lacznie w okreslonych warunkach czy to podczas realizacji
danej ustugi lub w trakcie realizowania zadania w danym procesie logistycznym.

3 CZYNNIKI WEWNETRZNE 1 ZEWNETRZNE KSZTALTUJACE RELACJE
ENDOGENICZNE

Relacje endogeniczne, ktore wystepuja u operatoréw logistycznych ksztaltowane sa przede
wszystkim przez czynniki zewngtrzne (np. rynkowe, gospodarcze) oraz wewngtrzne (np. struktura
organizacji, zasady funkcjonowania). Szczegdlowy podziat tych czynnikdéw zostat przedstawiony
w tabeli 1.

Tab. 1. Szczegbtowy podzial czynnikow zewnetrznych i wewnetrznych

Czynniki zewnetrzne Czynniki wewnetrzne
Nazwa Krotka charakterystyka Nazwa Krotka charakterystyka
Aktualne, przyszte,
. . - wyszkolenie, wiedza
Popyt Wiedza o Wlelkosm.popytu Zasoby ludzkie techniczna, przywiazanie do
na oferowane ushugi .
firmy, uczestniczace w
zyciu przedsigbiorstwa
Mozliwo$¢ reagowania i Stabilne, ptynnos¢
Podaz dopasowania sie do popytu Finanse finansowa, inwestycje,
na oferowane ustugi wynagrodzenie
Kierunek rozwoju
Konkurencyjnosé I?adanle rynku, beqchmark, Cel przedswb'lorstwa W
$wiadomo$¢ wartosci firmy polaczeniu ze strategia
dlugoterminowa
Glowny biznes, wartosci Jasno sprecyzowane zasady
Zakres ushug dodane, ustugi standardowe Misja dziatania i dazenia do
oczekiwane przez klientow wyznaczonego celu/celow
Okreslenie potozenia
- . . Marketing, rozpoznawalno$¢ - przefisu;blor.stwa W.danym
Swiadomo$¢ marki - . Wizja czasie. Jak si¢ bedzie
marki, badania rynku o )
rozwija¢ w przeciagu 3,5,10
lat
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4 ZALEZNOSCI I POWIAZANIA JAKO ELEMENTY KSZTALTUJACE RELACJE
ENDOGENICZNE

Istotne jest, aby operator logistyczny i klient realizowali wspolne cele w oparciu o zwigzki
partnerskie (partnerstwo), ktore mozna ogolnie okresli¢ jako pozytywne, dilugofalowe relacje
pomiedzy uczestnikami. Stanowig nieodlgczng cze$¢ podejscia relacyjnego. Zwiazki partnerskie
charakteryzuja si¢ gltownie wysokim poziomem wspoélzaleznosci pomiedzy ich uczestnikami,
wymiang informacji, spojnoscig celow, wzajemnym zaufaniem oraz podejmowaniem decyzji np.
zakupowych w oparciu o warto$¢ (dobra lub ustugi), a nie cen¢ lub koszt. Organizacje, a w tym
operatorzy logistyczni powinny w usystematyzowany sposob identyfikowaé, rozwijaé, wdrazac i stale
doskonali¢ kluczowe relacje w swoich tancuchach dostaw. [3, s. 126]

Ogromny wplyw na ksztattowanie relacji endogenicznych majg zaleznosci 1 powigzania zardwno
zewnetrzne jak 1 wewnetrzne wstepujace w organizacji, otoczeniu biznesowym, rynku oraz wltasnym
potencjale danego operatora logistycznego. Ponizej przedstawione zostaly przykladowe zaleznos$ci
1 powigzania.

— Zalezno$ci:

— dotychczasowa wspotpraca,

— obszar dzialania,

— referencje,

— rekomendacje,

— opinia ,,pantoflowa.

— Powigzania:

— ustalenia obustronne,

— potencjat,

— dostepne zasoby,

— Czas.

5 INNE UBOCZNE SKELADNIKI PROCESOW LOGISTYCZNYCH KSZTALTUJACE
RELACJE ENDOGENICZNE

Istotnymi ubocznymi sktadnikami procesow logistycznych ksztattujacymi relacje endogeniczne sa
m. in. zmienne zalezne jak 1 zmienne niezalezne. Zmienne zalezne, to takie, ktore powstajag w oparciu
o wewnetrzng polityke danego przedsigbiorstwa, zarzadzanie zasobami ludzkimi jak i indywidualne
decyzje kazdego z pracownikow.

Biezaca pozycja przedsigbiorstwa na rynku oraz kondycja finansowa i jasno okreslone cele
inwestycyjne to wartosci okreslajace zmienne niezalezne, czyli te, na ktore poszczegdlni pracownicy
nie maja bezposredniego wpltywu. W tabeli 2 zostaly szerzej wymienione przyktadowe zmienne
zalezne 1 niezalezne.

Tab. 2. Przyktadowe zmienne zalezne i niezalezne ksztaltujace relacje endogeniczne

Zmienne zalezne Zmienne niezalezne
Warunki umowy pracownika Warunki umowy handlowej
Struktura organizacyjna Rodzaje $wiadczonych ustug
Srodowisko pracy Lokalizacja
Narzedzia pracy Wynik finansowy przedsigbiorstwa
Czynniki motywacyjne Wielko$¢ przedsigbiorstwa
Miejsce pracy Naktady inwestycyjne
Zakres obowigzkow Konkurencyjno$é
Rozpoznawalnos$¢ marki $rodowisko pracy
Wewngtrzne procesy i zasady
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6 RELACJE ENDOGENICZNE W FAZIE POZYSKANIA KLIENTA, NA PRZYKLADZIE
MAPY PROCESOW

Pojecie proces nalezy do najczesciej uzywanych i majacych wiele roznych znaczen. Pochodzi ono
od stowa lacinskiego processus, tzn. postepowanie. Stosowane jest do oznaczenia kolejnych zmian
stanu, faz rozwojowych, dziatan réznych organéw i obiektéw, zmian poje¢, poszerzania wiedzy 1 in.
[2, s. 25]

Procesy logistyczne majg bezposredni zwigzek z celami dziatalnos$ci przedsiebiorstwa, tak krétko-
jak 1 dhugookresowymi. Mozna wskazaé, ze sa istotnymi narzedziami realizacji celow
przedsiebiorstwa [5, s. 74].

Rys. 2. Przyktad mapy proceséw pozyskania klienta [4]

Do szybszego i trafniejszego wskazania gdzie doktadnie i w ktorym momencie wystepujg relacje
endogeniczne moze postuzy¢é mapowanie proceséOw. Przykltadowa mapa procesu pozyskania klienta
zostala przedstawiona na rysunku 2 z wykorzystaniem skladnikéw opracowanych na podstawie
wewnetrznej procedury dzialu handlowego operatora logistycznego. Analizujac powyzszy rysunek
mozna wskaza¢ 1 wyszczegdlni¢ dwa rodzaje relacji: bezposrednie (fioletowa litera R) oraz posrednie
(czerwona litera R). Mapa procesu pozyskania klienta zostata zobrazowana, ale rowniez mozna ja
przedstawi¢ w postaci diagramu opisujacego poszczegdlne sktadowe (czynnosci) w catym procesie,
co zostalo przedstawione na rysunku 3.
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Haidlaees: Bazy danych: Kalendarz: Dziat analiz:

e - .| przegladanie, | planowanie, analiza danych,
ShO analiza, potwierdzanie, przygotowanie
P filtrowanie weryfikacja oferty

J

Klient: spotkanie,
weryfikacja
oferty

Handlowiec:
weryfikacja,
przypomnienie,
podziekowanie

Operator

logistyczny: . Klient: decyzja
realizacja umowy, | pozytywna

kontrola

Klient: decyzja
negatywna

HanleWieclid Handlowiec:
CRM, warun — CRM, brak
umowy

sprzedazy

Operator, klient:
— podpisanie
umowy, terminy

Rys. 3. Mapa procesu pozyskania klienta w postaci diagramu opisowego [4]

Procesy logistyczne s3 skladnikiem catoksztattu dziatalno$ci przedsigbiorstwa, nie tworza
autonomicznych stref, a powinny by¢ podporzadkowane celom glownym przedsigbiorstwa jako
podmiotu gospodarczego [5, s. 74].

WNIOSKI

Relacje endogeniczne zbudowane sg z wielu elementdéw 1 zmiennych (zaleznych i niezaleznych)
wplywajacych na nie. Ich okreslenie jest stosunkowo tatwe, lecz dos¢ pracochtonne bedzie
stworzenie i dopasowanie odpowiednich narzedzi wskazujacych jak je modelowac i odpowiednio
wykorzystywa¢ w przysztosci. Warto zdefiniowa¢ sposoby ksztattowania relacji endogenicznych
poniewaz przektada si¢ to na funkcjonowanie przedsigbiorstwa, a to w kolejnosci na zachowania
klienta wobec biezacej obslugi logistycznej 1 mozliwosci wspotpracy w przysztosci w szerszym
zakresie. Tworzenie map procesow relacji endogenicznych jest mozliwe, ale musi by¢ relatywnie
proste i przejrzyste z punktu widzenia przedsi¢biorstwa, poszczegdlnych pracownikow jak i klienta.

W miare¢ jak rynki dojrzewaja i powoli zwigksza si¢ koszt zdobycia nowych klientow, nalezy ktas¢
wiekszy nacisk na utrzymanie istniejagcych klientow 1 budowanie odpowiedniej wspotpracy. Cel
nadrzedny wielu korporacji, ktorym przez dlugi czas bylo zwigkszenie udziatu w rynku, jest obecnie
zastepowany koncentracja na udziale w portfelu klienta. Innymi stowy, jaka czeS¢ pieniedzy
wydawanych przez klienta przypada danej firmie i na ile lojalni sg klienci. Mozna przytoczy¢ wiele
dowodow sugerujacych, ze utrzymanie istniejacych klientow jest bardziej rentowne, niz zdobywanie
nowych, i dlatego wyzwaniem marketingowym jest znalezienie metod budowania trwalych relacji
z wybranymi klientami. Chociaz wiele czynnikéw wptywa na jakos¢ 1 dtugos¢ kontaktow z klientami,
zwykle wyzszy poziom obstugi bedzie elementem kluczowym ich utrzymania [1, s. 33].

Streszczenie

W artykule zaprezentowano czynniki ksztaltujgce relacje endogeniczne wystepujace w procesie realizacji
ustug u operatorow logistycznych. Poruszona zostala rowniez sama tematyka relacji w logistyce ustug tzn. jak
mozna ja na poczatku zidentyfikowac¢ i wskaza¢ zaleznos$ci oraz momenty, w ktorych nast¢puje poczatek.
Opisane zostaly rowniez miejsca pojawiania si¢ i wystepowania tych relacji w procesach logistycznych
w oparciu o przykladowa mape pozyskania klienta na ushugi logistyczne. W przypadku identyfikacji
i ksztaltowania si¢ relacji endogenicznych mamy rowniez do czynienia z zalezno$ciami oraz powigzaniami

14116 Logistyka 6/2014




logistyka - nauka

wplywajacymi na kolejng faze przeistaczania si¢ tych relacji. Przy identyfikowaniu wystgpowania relacji
wewngtrznych trzeba wzigé pod uwage réwniez dodatkowe sktadniki uboczne jakie pojawiajg si¢ w trakcie
relacji i w zaleznosci od uwarunkowan mogg to by¢ zmienne zalezne jak i niezalezne.

Factors affecting the relationship as a side endogenous components of logistics processes

Abstract

The article presents the factors affecting endogenous relationships occurring in the delivery of services in
logistics operators. Has been raised also raised the subject of relations in logistics services. How can it be to
identify and indicate the beginning of dependency and moments in which occurs the beginning. Were also
described the appearance of the place and the prevalence of these relationships in logistics processes based on
the sample map customer acquisition for logistics services. In the case of the identification and development of
the endogenous relationship we are also dealing with dependencies and linkages influencing the transformation
into the next phase of the relationship. In identifying the occurrence of internal relations must take into account
the additional secondary components that arise in the course of the relationship and dependence may be as
dependent variables and independent.

BIBLIOGRAFIA

1. Christopher M., Peck H., Logistyka Marketingowa. PWE, Warszawa 2005.

2. Lunarski J., Projektowanie proceséw technicznych, produkcyjnych i gospodarczych. OWPRz,
Rzeszow 2014.

3. Murphy jr P., R., Wood D., F., Nowoczesna logistyka. Helion, Gliwice 2011.

Opracowanie wilasne na podstawie procedur wewngtrznych stosowanych u operatorow

logistycznych. ID Logistics, Katowice 2011.

5. Skowronek Cz., Logistyka w naukach o zarzadzaniu. Ksigga poswiecona pamigci prof. Mariana
Sottysika. AE, Katowice 2010.

6. Stefaniuk T., Komunikacja w zespole wirtualnym. Difin, Warszawa 2014.

&

Logistyka 6/2014 14117




