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Wstep

Determinanta wszelkich dziatan przedsiebiorstwa ery informacji i cyfryzacji jest klient.
Internet sprawia, ze ma on dostep do ogromnego spektrum wyboru zaréwno débr, jak i
ustug. Umiejetnos¢ zwrdcenia uwagi na przedsiebiorstwo i jego oferte sg dzi$ niewystar-
czajace. Atutem przedsiebiorstw dziatajacych na wysoce konkurencyjnych rynkach jest
dzi$ logistyka. To dziatania logistyczne na polu integracji proceséw w strukturach taincu-
chéw dostaw w obszarze zaopatrzenia, produkgji i dystrybucji moga stanowic site prze-
targowa w walce o klienta.

Wspédtczesne prace badawcze oraz praktyka wskazujg, jak ogromna role odgrywaja
systemowe oraz zintegrowane podejscie do realizacji proceséw logistycznych w ujeciu
kompleksowych strategii zarzadzania przedsiebiorstwem. Dziatania strategiczne oraz
operacyjne s3 mozliwe do realizacji tylko pod warunkiem przemyslanego wkompono-
wania proceséw i procedur w mechanizm zarzadzania relacyjnego. Realizacja procesow
produkcyjnych oraz dystrybucyjnych na kanwie doskonalenia systemu zarzadzania ja-
koscig oraz skutecznej i efektywnej obstugi klienta sa dzi$ drogowskazem do przyszto-
$ci przedsiebiorstw.

Artykuty skfadajace sie na niniejsze opracowanie dotycza nastepujacych zagadnien:

- zarzadzania zintegrowanymi fancuchami dostaw w ujeciu jako$ciowym,
- realizacji ustug logistycznych,

- roliiznaczenia klienta w realizacji proceséw logistycznych,

« bezpieczenstwa w logistyce.

Pierwsza czes¢ opracowania obejmuje zagadnienia dotyczace koncepcji zarzadza-
nia zintegrowanymi tancuchami dostaw w ujeciu jakosciowym, poczawszy od prezen-
tacji istoty koncepcji poprzez dookreslenie realizacji proceséw logistycznych nakiero-
wanych w tancuchu wartosci na klienta, az po przyblizenie problematyki zarzadzania ja-
kosciag oraz wptywu technologii na doskonalenie realizacji proceséw i czynnosci w uje-
ciu logistyki.

W drugiej czesci niniejszego tomu znajduja sie odniesienia do wybranych obszaréw
swiadczenia ustug logistycznych. Zaprezentowane zostaty tutaj determinanty swiadcze-
nia ustug logistycznych w handlu elektronicznym oraz innowacje w dystrybucji fizycz-
nej, ktore silnie oddziatujg na proces ksztattowania przewagi konkurencyjnej przedsie-
biorstw dziatajgcych w wirtualnym srodowisku.



Katarzyna Kolasinska-Morawska

Trzecia czes$¢ opracowania traktuje o roli i znaczeniu klienta w realizacji proceséw
logistycznych. Rozwazania obejmujg zaréwno kwestie ujecia klienta jako determinan-
ty dziatan strategicznych przedsiebiorstw, jak i realizacji proceséw obstugi w kontekscie
ksztattowania wizerunku i ich pozycji konkurencyjnej we wspoétczesnej rzeczywistosci
gospodarczej.

W czesci czwartej opracowania zamieszczono artykuty odnoszace do bezpieczen-
stwa w obszarze logistyki. Zawarto tu odniesienia zaréwno do znaczenia bezpieczen-
stwa w realizacji proceséw logistycznych przez przedsiebiorstwa na polu miedzynaro-
dowym, jak i zaprezentowano role oraz znaczenie wsparcia logistycznego w systemach
wojskowosci.

Drogi czytelniku, sktadajac w Twoje rece ponizsze opracowanie Redakcja ma nadzie-
je, iz bedzie ono dla Ciebie Zrédtem wzbogacajacym stan wiedzy z zakresu problematy-
ki zarzadzania logistycznego w XXI wieku.

Katarzyna Kolasinska-Morawska
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The Evolution of the Concept of Supply Chain

Abstract: The stages of evolution of the supply chain and the advantages and disadvanta-
ges of each are analyzed and outlined in the article. Different interpretations of the concept
of supply chain and its characteristics are shown. Supply chain management and improve-
ment of its effectiveness are characterized. The structure of the supply chain and its com-
ponents are shown.

Key words: supply chain, management, structure.

Introduction

The ideas underlying the supply chain are not new, they were formed gradually and can
be grouped into several stages. The concept of supply chain managers have used over
the years, particularly in systems analysis, analysis of value chain formation, analysis of
the total cost and other related concepts.

Stages and formation in evolution of the supply chain

The evolution of the supply chain takes place in several stages:

Table 1. Stages of formation of the concept of supply chain

Stages Period Characteristic

| stage: physical distribution 1960-1970 | Systematics of management processes in enterpri-
ses through the implementation of logistics in the
production process

Il stage: integrated Logistics 1970-1990 | Combining scope of delivery and the distribution
through the field of logistics

Il stage: supply chain manage- 1990-2000 Formation of the supply chain as efficient busi-
ment ness models
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IV stage: globalization of supply | 2000 till The use of supply chains in interregional and inter-
chain network now continental scales

Source: Dekker, Fleischmann, Inderfurth, van Wassehove 2003, pp. 32-33.

First stage: physical distribution. In the 60’s and 70’s, many companies started to pay
more attention to physical distribution management coordination of the production
process through logistics. Firms trying to organize management of processes related to
transportation, distribution, storage, flow and level control of finished products, packa-
ging and processing materials to be able to efficiently deliver finished products to the fi-
nal consumer.

This period was difficult for many firms that failed to adapt to new market require-
ments. Those firms that have stood the competition and new market requirements more
effectively applied physical distribution management by:

- diversification. Many companies that produce consumer goods expanded its range
of products not only complementary but also create new sizes, shapes, colors and qu-
alities of existing products. The sharp increase in the number of inventories led to an
increase in their cost, the cost of order processing and transport. The main reason for
diversification can be called a firm desire to increase its market share through the stu-
dy of consumer preferences. These actions were accompanied by an increase in pro-
duction costs, especially the cost of physical distribution, which created the need for
alternative methods of management;

- production with higher cost. In response to numerous external and internal factors,
many manufacturers began to produce high value, but with lower labor costs. The in-
crease in product quality led to an increase in costs of physical distribution, including
storage costs, packaging costs and transportation costs;

- increasing freight rates. Manufacturers have experienced higher costs due to incre-
ased transportation and other operational costs. This led to a search for other, alterna-
tive methods of transportation, including the use of outsourcing.

This optimization of physical distribution within the company or by external sources
(outsourcing) made it possible to reduce the cost of moving goods from the starting po-
int to the final destination.

Second stage: integrated logistics management: in the 70s and 90s, more and more
companies are beginning to realize additional opportunities for savings by combining
the scope of delivery (management of material) with the distribution (physical distribu-
tion) (Pic. 1).

10
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Picture 1. Logistic activities in companies
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Source: Melnikov 2014, p. 43.

The combination of these areas in logistics, defined the new concept of business. Ori-
ginally it was formed to save transport costs internal and external. With transport logi-
stics held talks with carriers to reduce transport tariffs. This led to the improvement of
transport services. Companies realized the importance to perceive the whole process,
from receiving raw materials through storage of stocks of work in progress and finished
products to supply and sales as a whole, for better management. Logistics capabilities
significantly increased cost reduction in system deliveries. Procurement process that is
associated with the decision of how much and where to buy, has a significant impact on
the logistics company.

Motivating factor in the second stage was the expansion of transport networks.
Construction of rail transport and highways, increasing the number of flights led to the
expansion and acceleration of the logistics supply chain. In this case, carriers conces-
sions to entrepreneurs and reduce tariffs for transportation. Establishing long-term co-
operation with carriers and expanding geographic areas meant reducing costs orimpro-
ving service quality in logistics systems.

The third stage study of the experience of Japanese companies, the emergence of
new information technologies, development of technology and management systems
for company management led to the early use of the concept of the leading supply cha-
in companies in the world.

1
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The formation of the new features affected:

- globalization of competition. There were implemented new management methods,
such as the compilation “just-in-time” (JIT) in manufacturing and inventory manage-
ment and total quality management (TQM). This led to improving the functioning of
logistics systems. Recognizing the potential benefits of the market the company be-
gan to apply management techniques, trying to maintain its competitive position in
the domestic market and expand the range of activities on the global markets;

- search for supply sources abroad. Businesses are increasingly using foreign sources
of supply. Such decisions are made in the absence of the necessary national sources
and the availability of cheaper sources abroad.

Fourth stage: in the 2000s, many companies have expanded their logistics processes
so as to cover all companies involved in providing the desired end consumer goods and
services in the required time, condition and quantity. This is meant to include logistics
systems in the distribution channel. With the development of this concept began to de-
velop supply chain. These chains were founded on close cooperation between manufac-
turing companies, suppliers, customers and other stakeholders associated with logistics.

The network form of organization is a natural form of market interaction of economic
agents and a logical step in economic and social development. Increased use of SCM in
a growing number of companies has led to:

- the formation of a special type of thinking that considers the activities of the com-
pany in relation to its supply chain, forming a single structure in the company of sup-
ply chain management; The most progressive step in the evolution of the supply chain
is considered full interconnection of all business functions of all network participants
[Baikova, Minsk 2014]. In a network of business partners is vitally interested in high per-
formance and efficiency business all members of the chain.

- widespread practice of transferring production to countries (offshoring) and the
transfer of foreign contractors of some business functions (outsourcing). Strengthe-
ning of mutual cooperation, network providers are evolving towards advanced virtu-
al enterprise.

- high market consolidation of software for supply chain management. Modern infor-
mation and communication technologies (ICT) enable networking vendors as a set of
mutually dependent strategic partners in the supply chain who share their own infor-
mation and adopt joint decisions for better coordination and synchronization of users’
requests.

- transforming risk management in supply chain theory with practical business tool;
strong supply chain as much as it is a weakest link. This points to the root cause distur-
bances in the standard linear supply chain, in particular on the issue of at least one of
the participants in the chain.

12
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- wide application of indicators used to assess the effectiveness of the supply chain;

- the increase the strategic importance of supply functions. Network providers allow
participants to move from simple linear connections to the electronic supply chain busi-
ness community-based integrated together business processes [Anikin, Moskow 2014].

The concept of supply chain in the economical point of view

The practice of the logistics chain has been investigated by experts in logistics members of
the American Association of logistics in 1993 in the United States. They concluded that the
cooperation of companies through the supply chain increases [Blaik 2001, p. 48]. Supply
chain has been defined as “a network of organizations linked bonds with suppliers and cu-
stomers in different processes and activities that create value in the form of products and
services provided to consumers in final consumption” [Christopher 1998, p. 14].

Such determination of the supply chain gives Bagchi P.K.: “supply chain consists of
a network of plants and subcontractors that supply raw materials and component mate-
rials, process them in the semi, then made one final product and provide access to con-
sumer” [Bagchi 2000, p. 28]. Bahchi also stresses the fact that the concentration of direct
suppliers or buyers on the scope of delivery (input) and the physical distribution (out-
put) is often less effective than the transfer of some processes to intermediaries who can
do it better.

M.C. Cooper and L.M. Ellram explain the supply chain as a flow channel of distribu-
tion from the supplier to the end user [Christopher 1998, p. 17]. A.J. Battagli and J. Tyn-
dall explain the supply chain as a strategic concept that is on understanding and mana-
ging the sequence of actions - from the supplier to the consumer, creating value-added
goods that pass through the supply chain.

S.R.l. Pires [Pires, Bremer, Santa Eulalia de L.A., Goulart 2001, p. 297] in definition of sup-
ply chain mentions various possibilities for connections owned entities in the supply cha-
in: “supply chain — a network of autonomous or semi-autonomous enterprises which are
collectively responsible for the search, production and delivery of one or more products”.

Integrated logistics management consistent flow processing and the activities re-
lated to maintenance - from suppliers to consumers — need to manufacture a product
or service efficient and effective way (determined by A. J. Stenger and J. J. Coyle) [Ficon
2001, p. 69].

The effectiveness of supply chain management

Efficiency and established important added value is brought by the supply chain. Effi-
cient chain management is based on the integration and management products, infor-

13
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mation and money. The flow of these components occurs between main participants of
the chain. The flow of information and money is in both directions, while products usu-
ally move only in one direction, except those which are intermediate to other circuits.

One of the main tasks in the field of supply chain management is to control the mo-
vement of inventory throughout the chain. Stock levels should be coordinated across
the supply chain to minimize costs. In the past, stocks often pushed forward or reverse
logistics channel, depending on who had a strong position in the supply chain.

Optimization of the supply chain is by focusing on the final price of the product, in-
cluding the costs of discharge. This price is the cost of fully-paid customer in the place
where the product is consumed or used. In this purchase price is laid cost of materials,
delivery, inventory and other expenses. The inability of the company to provide custo-
mers with information about the time of delivery or encouraging consumers to buy a lar-
ge quantity of goods may increase the cost of maintaining inventory.

The exchange of information is an important issue, especially in cases where sup-
pliers or clients deal with competing producers. In such cases it is necessary to evalu-
ate well the information provided to its content. Another feature that may affect the co-
sts - is the risk that shares in the supply chain. One of the concepts of separation of risk is
to ensure members of turnover over time, reducing the risk of bankruptcy of these com-
panies. Another method of risk allocation is the collective investment in assets circuit.

An important supply chain management is part of suppliers and customers. Direct
participation gives suppliers and customers more confidence in the implemented pro-
jects and trust partners. Joint planning provides perspective for the creation of new or-
ganizational relationships such as strategic alliances and partnerships. This contributes
to a compilation of “just-in-time” (JIT). As a result of its implementation the company re-
duces the number of their suppliers to create greater cooperation with them to achieve
common goals set in the plan [Coyle, Bardi, Langley 2002, p. 55].

Successful integration depends on the supply chain to achieve their goals, they can
be: understanding customer requirements regarding the quality of the final result of col-
laboration; deciding on the allocation of stocks, their quantity and location; choice of
supply chain management strategies.

Buyers reveal consumer demand. Major trends are used to meet the needs of consu-
mers. The task of the company is to realize the shortest and most profitable way for the
client. Thus, the company is trying best to learn about customer preferences and speci-
fic order.

Another target is associated with inventory optimization: how, where and how much
inventory is necessary to satisfy the customer expectations and providing the received
costs.

An important component of management strategy is to coordinate. In the supply
chain should be the coordination mechanism consisting of certain rules and procedu-
14
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res —through the formation of appropriate organizational structures of logistics through
a hierarchy of managers and employees.

General goals and objectives of an effective supply chain management are very in-
terconnected and synergistic. Respect for all purposes an opportunity to get maximum
results. It is difficult to achieve this, as it is not always possible to make such an elabora-
te concept.

Supply chain can be divided into four separate source streams:

« Information on demand of the buyer;

« The physical movement of goods from the seller to the buyer;

- The transfer of ownership of the goods or services from the seller to the buyer;
- Cash flow from buyer to seller.

These streams are harmoniously interactive for efficient operation of the circuit. Thus
creating additional value guaranteed by the presence of all components flow [Goldman
2005, p. 4.

The development of the concept of supply chain led to:

- releasing the concept of supply chain beyond the narrow circles of the application of
market leading companies for use in most companies;

- wide application of indicators to assess the efficiency of the supply chain;

- expanding the boundaries of production out of the country using offshore relation-
ship and the transfer of certain functions to the foreign contractors production using
outsourcing;

- application software market for supply chain management;

- reducing the cost of production and the related increase in the strategic importance
of the structure of the supply chain.

Supply chain combined in nodes and ways is illustrated on Picture 2. Nodes - are lo-
cated at the same distance relative to each other to be stored and processed goods. The
nodes can be called factories and warehouses where the stored raw materials for their
subsequent conversion into finished products or goods that are ready for sale.

Ways that constitute transport network connecting the nodes of supply chain logi-
stics system — such systems can occur when using different modes of transport and the-
ir combinations and variations.

15
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Picture 2. Nodes and ways of logistics systems
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Source: Kot 2008, p. 24.

Systems with a simple node provider combination of production and storage com-
pany and with customers, localized in a relatively small market.

Radically different are companies that produce wide range, which consists of many
factories and warehouses. Integrated transport systems available to them, can include
three or four different kinds of vehicles as their own and leased [Kot 2008, p. 22].

Complex supply nodes contain three additional types of participants. The first are
the suppliers that are located at the beginning of the supply chain. The next type of cu-
stomers are customers or clients located at the end of the supply chain. The latter cate-
gory - a group of companies that provide services to other companies in the supply cha-
in. These are companies that provide logistics services, financial, marketing and informa-
tion technology (Picture 3).

16
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Picture 3. Complex supply nodes
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Source: Maloni, Carter 2006, p. 10.

Difficulty of logistics system is often directly related to spatial and temporal relation-
ships between nodes and ways and regularity, predictability and amount of movement
of goods to log in moving it, and finally leaving it.

Logistics together with networks of intermediaries involved in the transmission, sto-
rage, processing, communication and other functions, facilitate efficient movement of
goods in the supply chain [Maloni, Carter 2006, p. 12].

Conclusions

Simple supply chains are increasingly being replaced by organizational structures in
which the flow of materials and information take a much more complex form. As the
number of operators in different phases of material flow and logistics information links
that occur between members of the supply chain, they take the form of multiple rela-
tionships. The need to optimize the overall flow in the supply chain network connections
create diversity of different chains to be considered as a “body” of material and informa-
tion flows, consisting of several streams.
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Supplier Development Management — Comparison
between Japanese and Western Attitude on the
Carmakers Market

Abstract: Changes in the market and different conditions force car manufacturers to look
for new ways of handling their businesses. Gaining competitive advantage is one of the vi-
tal things in today’s business. One of the methods is supplier development. However, the-
re is a need of change in supplier management attitude. As the world goes, not every stra-
tegy can be used in every environment. Following paper shows differences in Japanese and
Western methods and indicates different examples of adapting strategies to changing envi-
ronment conditions.

Key words: supplier development, supply chain management, supply chain strategies, Ja-

panese and Western strategy.
Introduction

Competitiveness in today’s business world is one of the key points running a company.
Due to globalization, world has become a village where everyone can sell and buy wha-
tever he wants. However, to sell goods, companies need to have competitive prices.

Nowadays, price is established by customers. If the company wants to stay in the
market and still have best profits, it needs to cut costs to lowest possible effects. It is a vi-
tal strategy for companies, especially today, where the competition is thriving and on
each corner you can meet a crisis.

One of the methods of costs reduction is a wise decision about purchasing compo-
nents for the production. More and more companies are now in the model for assembly
their own products with parts that they can buy in the market. Due to that fact, 70% or
more of overall production comes from material costs which are bought and delivered
by the suppliers [Slack, Chambers, Harland, Harrison, Johnston 1995]. What is more, 5%
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reductions of material costs can bring even 40% higher profit. This means that material
costs have the greatest impact on the prices of the finished good. They have also big im-
pact on the return on the invested capital.

Nevertheless, it is important how to reduce costs of the materials bought from sup-
pliers. There are many ways to achieve that. One of them is negotiating with suppliers
and cutting their prices. However, most of the companies which manufacture different
components also have problems with cutting their costs down and their prices depend
on the prices of their suppliers. This leads to the supply chain creation.

Managing supply chain gives an opportunity to cut costs not only for the manufac-
turer but also for first and next tier suppliers. Reducing costs by the manufacturer mean
lower prices for the customers. There are many different ways to create best suitable
relationships between manufacturer and its suppliers.

One of the solutions is having multiply sources. At the market, there can be a lot
of suppliers, and manufacturers can use the simplest rule of the market - competition.
When suppliers would compete with each other to gain new customers, they would pro-
bably reduce their prices, however they would reduce their costs too. The effect of this
reduction can be poorer quality and it means that manufacturer loose again, as those
poor quality goods are affecting its products. Due to this fact, companies are trying to
get from the suppliers the lowest possible prices but with high quality standards.

To achieve that there is one solution — supplier development.

1. Supplier development - theory and practice

“Supplier management and development includes the actions a purchaser takes to ma-
nage and improve its suppliers effectively and efficiently. ... Supply — base management
involves purchasing, engineering, quality assurance, and suppliers working together to
achieve a closer working relationship and reach mutual goals” [Monczka, Trent, Hand-
field 2002, p. 299].

Considering words of Monczka, there can be observed a division of the supplier de-
velopment strategies. It can be divided into four groups of performance:

- purchasing - building strong relationships in delivering low cost components;

- engineering - early supplier involvement in new product design;

- quality — same high quality standards - i.e. same quality systems required (ISO, 6 Sig-
may);

- suppliers involvement - trust and partnership relationship based on employees and
management involvement.

Process of the supplier development should start with both sides agreement that the
relationship which is being build, lean against the trust and partnership. Those two ele-
ments are the most important in creation of the manufacturing systems.
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1.1. Communication

What is very important in building integrated and strong relationship between manu-
facturer and its suppliers is an objective performance measurement system. Then both
sides know that they are operating in the name of the same goals. Parties must set cle-
ar objectives, expectations; they must know potential sources of problems to make com-
munication easier. But what is the most important; both sides must participate in pro-
blem solving because all of the problems concern all of the linkages from the supply
chain.

Every manufacturer should introduce its strategy and management system to its
suppliers and the same the suppliers should do. This is the only way to help each other
in improvement of quality and productivity. Knowing this suppliers and manufacturer
can be responsive and meet expectations of the other side.

Growth and development depends on communication and problem solving activi-
ties. These can be improvement projects, training seminars and workshops on sharing
corporate philosophies.

There are many examples of the supplier development where both sides communi-
cation helped in achieving better production performance.

One of the examples is the case of Means Industries Inc., a large stamping compa-
ny in Saginaw, Michigan [Monczka, Trent, Handfield 2002, p. 312]. They were having pro-
blems with deliveries on time due to long setup times. They needed to reduce their
changeover times; otherwise they could lose their customers. They were supplier for
the Delphia Saginaw Steering Systems which helped them by introducing specific work-
shops based on their own lean manufacturing practices strategy. After workshop Means
Industries Inc. reduced its setup times from 16 hours to less than an hour. Moreover, they
could cancel an order for new machines which were supposed to improve production
capacity to meet customer demand.

Considering this example, there should be observed involvement of the customer in
problems of its suppliers. They wanted to help their suppliers because they affect their
manufacturing systems.

1.2. Knowledge sharing and early supplier involvement in
design and development new products

Other example of best practice in the supply chain management is the early supplier in-
volvement in designing new products. As it is known, 80% of costs of the new product
are covered by costs of design and research. Due to this fact, most of the efforts sho-
uld be concentrated on this phase of the product development. To reduce costs of desi-
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gning and development there should be introduced a team which would consist of en-
gineers, purchasers and marketing people from manufacturer and suppliers sides to re-
duce all of the costs concerning prototype creation and further problems with redesi-
gning and rework.

Information can be shared on two levels. One is the product - level or part - level
where there are materials requirements planned and scheduled. Reduction can be achie-
ved by using materials which are familiar to suppliers. Moreover, standardized parts can
be used, they are common and engineers do not have to invent anything once again. As
it is known engineers like inventing wheel each time they design new car and this level
of sharing information can eliminate such situations.

The other level of information sharing is the costs data. During this process, identifi-
cation of non-value-added drivers (inventories, work — in — progress, scrap, rework) can
be achieved. Suppliers can help in identifying those factors due to both sides advanta-
ge. Also manufacturer can introduce a new practice to the suppliers and help them with
reducing costs and improving production performance.

There are examples of early supplier involvement to reducing costs of the design and
development. One of those is Motorola Paging Products Group and its cooperation with
the suppliers using knowledge sharing activities [Lewis 1995, p. 81]. They worked with
their suppliers in the field of developing new manufacturing equipment. Motorola and
its suppliers could create unique value for the customer. Motorola, by knowing what pa-
rameters to stretch on which pieces of equipment, and succeeding with the relevant de-
velopments, has achieved flexibility in its production, with a cycle time of fewer than
two hours from order through manufacturing and testing to a finished pager ready for
delivery. As this product can have 20 million possible feature combinations, this time is
unique and gain for Motorola competitive advantage.

1.3. Building trust and developing supplier base

The approach of supplier development came up from Japanese culture and behaviour.
They were the first who observed the need to collaboration with suppliers just like it is
in family.

This Japanese approach is best seen in Toyota business practice and its supply base.
One of the examples of these activities is Toyota T.E.A.M. Supplier Association'. It was in-
troduced in Europe in 1998 and was based on the Japan model of supplier association.
This association was built in the name of enhancing communication among Toyota’s
suppliers and manufacturers. They wanted to share information about costs, quality, de-
livery and engineering to achieve collaborative advantage using established goals and
performance measures.

'T.E.A.M. - shortcut for Toyota in Europe Associatation of Manufacturers.
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One of the best aspects was introducing self-help networking activity. There was
made a matrix with suppliers’ names and elements from manufacturing system. This
was done for helping and supporting suppliers by other suppliers. It was established
to create more suppliers independence of Toyota guidance and service. There was also
contact person in each organization that was a link between themselves and Toyota
and other companies. Those people were responsible for communication and meetings.

Suppliers which joint T.E.A.M. were required to undertake at least one improvement
project a year, and in 2001 there was established reward for best project.

Helping and developing suppliers for Toyota is a part of everyday business as they re-
alize that suppliers can bring them competitive advantage.

Due to such situation, there is built trust and long-term strong relationships betwe-
en manufacturer and its suppliers. This is the main reason which can bring collaborati-
ve and competitive advantage to both sides. Without trust, commitment and both sides
agreement, achieving success is not possible. Nowadays business contacts require buil-
ding strong and long-term relationships in the name of achieving win-win scenario for
both sides — manufacturer and its suppliers.

2. Supplier development process in Daimler — Chrysler [Dyer
2000]

Daimler - Chrysler was the greatest fusion of the second half of the 90’s. The fifth biggest
automotive concern of the world was established in May 1998 after quiet collaboration
of CEOs, Juergen Schrempp from Daimler — Benz and Robert Eaton from Chrysler [Se-
aman, Stodghill, Bonfante, Salz-Trautman, Szczesny 1998]. The new company was sup-
posed to be valued at $40 billion, would generate $130 billion in sales and employ more
than 400 000 people.

One of the reasons, why Daimler wanted this collaboration was its need of expansion
on the American market. On the other hand, Chrysler needed new fresh blood in its ve-
ins to manufacture new models of cars. What is more, both companies were looking for
cost-cutting activities and there was a chance for them as they can cut cost of design and
research process and also in purchasing raw materials. However, the most interesting
was the activity on the American market.

2.1. Management and organizational capabilities
Before the fusion with Daimler-Benz, Chrysler was one of the biggest carmakers in the
United States. Its management capabilities were huge as they have the greatest people

as their leaders. Thanks to them Chrysler knew that there is a need of new approach to
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the supply base. Father of its success on this field was Chrysler’s purchasing chief, Tho-
mas Stallkamp. He was the first person who observed that customer - supplier relation-
ships need to be changed and build on the basis of partnership. This was the only way to
compete with growing threat from the side of Japanese automotive industry.

The success was only possible if the whole company would be engaged in the chan-
ges. The representatives of the new approach were management people. They were re-
sponsible for making their employees and suppliers aware of that the changes are ne-
eded.

Thanks to the dedication of the whole organisation, the new attitude to the supplier
management was possible.

2.2. Relational capabilities

Chrysler’s approach has changed from arm’s length attitude to the partnership relation-
ships. All of the changes were seen from the very beginning of the process of choosing,
cooperating with and assessment of the suppliers.

Chrysler began with building trust within itself structures by creating cross-functio-
nal groups. Each of the group was supposed to work on the different types of the cars.
Dividing whole organisation was a step into better communication with suppliers. Smal-
ler groups could effectively work with suppliers building trust and long-term commit-
ments. To achieve those goals they used pre-sourcing for each new model of the car and
their target were costs. However, they did not expect from the suppliers to cut their co-
sts alone, they wanted to collaborate to achieve these goals together. This was leading
to the win-win scenario for both — Chrysler and its suppliers.

2.3. Knowledge sharing and learning capabilities

Another step in supplier development process for Chrysler was establishing SCORE (Sup-
plier Cost Reduction Effort) programme as a part of the continuous improvement acti-
vities.

SCORE was established in 1990 and covered 150 Chrysler’s suppliers. Its objectives
were using suppliers’ knowledge and capabilities to reduce costs on both sides — sup-
pliers and Chrysler. After introducing it, suppliers came up with so many ideas which
were unexpected that Chrysler had to build special group to cope with all of these sug-
gestions.

Firstly, suppliers had ideas about improving Chrysler’s systems to meet their own ca-
pabilities. However, in the meantime they started to introducing ideas about each other.
After few successful implementations, SCORE began to be cross-functional program-
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me for each of its member. Any company which had problems could introduce it to the
members of SCORE and could count on getting support and some ideas about impro-
vements.

Figure 1. SCORE Programme Savings

SCORE Programme Savings

2500 2092

Millions of Dollars
Saved

1993 1994 1995 1996 1997 1998

Years

Source: Chrysler Procurement and Supply.

Establishing SCORE programme had led to huge costs reduction through the whole
supply chain. Savings are presented at the figure 1. In the first two years suppliers sugge-
sted 875 ideas, in 1994 there was 3 786 ideas and in 1998 savings were estimated as 25%
of Chrysler’s record profits.

Other activity which was supposed to develop communication with top suppliers
was a common email system.

2.4. Infrastructure support

Infrastructure was a part of the growing plan for supplier development process. Chrysler
was building trust within suppliers and itself, and due to this fact suppliers were more li-
kely to invest in their own infrastructure — plants, equipment, systems, and processes to
meet Chrysler’s demand and create collaborative advantage.

In addition Chrysler and its suppliers bought CATIA - computer aided design / com-
puter aided manufacturing software which costs were $40 000 per engineer. To lower
costs of this investment, Chrysler arranged a large-scale group purchase for more than
250 suppliers within its extended enterprise.

Concluding, Chrysler used Japanese methods to develop their supply base, never-
theless it was adapted to the American conditions and its own capabilities. Company’s
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management could not afford in investing into its suppliers so they used their own abi-
lities. This approach succeeded in the collaborative advantage for both sides — Chrysler
and its suppliers.

3. Mitsubishi approach to supplier development

Mitsubishi Group was established after the World War Il and it grew up from the tradition
of zaibatsu — huge conglomerates operating in Japan. After the World War II, those huge
conglomerates were disassembled by the Allies, however they started creating new con-
nections between companies and buying from each its shares and building multi - tra-
de horizontal alliances. Every keiretsu was gathered around one central bank which was
financing members of the keiretsu giving credits [Shinichi 2006]. The central bank was
controlling and helping units in this cooperation. Those were beginning of the great Mit-
subishi keiretsu. Most of the members were heavy industry companies.

3.1. Management and organizational capabilities

Mitsubishi Group was a close-knit. To the group belonged 29 companies, 23 of them
were named Mitsubishi [http://www.sjsu.edu/faculty/watkins/mitsubishi.htm!. They
were managed in very conservative Japanese way, holding up closely with their histori-
cal and cultural engagement.

Main thought of building such connected organization was having control of sup-
pliers and monitoring their activities. However, Mitsubishi Motors had only their core
suppliers from the Mitsubishi Group; others were out of the “keiretsu circle”. As a result it
had much more dispersed group of suppliers than other Japanese car-makers [Ruigrok,
Tate 1995]. In 1990, 358 companies were in Mitsubishi suppliers association. However,
total number of the suppliers was estimated at the level of 600 suppliers. This can bring
a conclusion, that Mitsubishi would have problems with managing such wide and large
supply chain.

In June 2002, Mitsubishi Motors established new programme for the suppliers
[Treece 2004]. It was moving back toward traditional Japanese approach to having close
relationship with only few core suppliers. New association was supposed to be built in
the name of long-term relationships but on the basis of business reasons not traditional
connections. Mitsubishi spokesman Junji Nishihata cautioned that the new association
would not be as closed as the previous one. “It's not going to be like before, not as cozy,”
he said. “What we want to do is stress the closer communications with our suppliers”
[Treece 2004].

As it can be observed, Mitsubishi organisational capabilities were growing rapidly
and it caused the growth of the supply base which was very hard to manage.
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3.2. Relational capabilities

When it comes about relationships, Mitsubishi was creating keiretsu group to use its ca-
pabilities to create collaborative advantage. In this situation all the members of keiret-
su had an advantage because of their membership. They were chosen during the sup-
pliers’ selection process. For other companies it was very hard or even impossible to get
the contract as the Mitsubishi supplier.

Mitsubishi keiretsu was a very closed group, and it was extremely hard to get into
this circle. One of the ways was being bought by one of the companies from keiretsu.
This was also the solution for threats from external market. Mitsubishi keiretsu compa-
nies were buying shares and whole companies of their competitors to fight with them.

Nevertheless, once a company became a supplier for Mitsubishi, it was really difficult
to stop this collaboration. They were treated as a family member. They could get help
and with time they were becoming dependent on Mitsubishi. Most of the companies
which collaborated with Mitsubishi were bought by them. These relations were built on
trust as well as on power. Mitsubishi was using its purchasing and organisational power
to get preferential treatment as a customer.

3.3. Knowledge sharing and learning capabilities

In the times of Japanese keiretsu family, knowledge - sharing and learning capabilities
were growing and expanding with the whole family. Technology invented by one of the
companies from the keiretsu was available for every member of the group. Every com-
pany was working on the basis of “an open book”. Each member of the group could have
all of the information about technology, performance measures or organisational capa-
bilities of the other companies from keiretsu. This enabled helping each other and reac-
ting in the possibly short time.

However, each company was also using its power against others. It was extremely
seen in the supplier — customer relationships where always customer had bigger influen-
ce on prices and cutting costs as it could always choose other company from the outsi-
de of the keiretsu. Companies all over the world knew that there was very high risk while
being a supplier for company from keiretsu family, nevertheless sometimes this risk was
worth to try, because supplier could gain long-term contract for deliveries.

The situation of the suppliers was changing though, due to the fact of the expansion
of the Japanese companies. They were looking for new countries to build their empire
because Japanese yen was gaining power on the global markets and it became unpro-
fitable to export products from Japan. What is more, costs of the shipment were bigger
and bigger.
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3.4. Infrastructure support

In the traditional Japanese keiretsu infrastructure support was available for each mem-
ber of the group. They could use each other technological appliances within the group.
As the keiretsu was including companies from different industries — from financial sec-
tor, through oils and construction, to motors and electronics — their infrastructure was
enormous.

After expansion to the American market, Mitsubishi’s infrastructure was shorten be-
cause they did not have all of their partners from the keiretsu in the nearby. This was the
reason they needed help from outside companies; however this cooperation was not for
free as in Japan. That is why Mitsubishi faced problems.

While building new supply base, Mitsubishi started new collaboration with its sup-
pliers on the basis of the partnership relationships. This change let them expand their
own capabilities and also build new strong long-term relations with suppliers from out-
side of the keiretsu.

Summarising, Mitsubishi supplier development process was strongly established at
their own ground in Japan. Nevertheless, when they tried the expansion on the Ameri-
can market they started facing problems with supply base which was collapsing.

Thanks to new management attitude and knowledge of the new managers, Mitsubi-
shi now has established its position on the American market.

4. Comparison - “Western” and “Japanese” approach

4.1. Chrysler vs Mitsubishi

Comparing Chrysler’s and Mitsubishi’s approaches the fact cannot be omitted that an
American attitude was built on the basis of Japanese experiences. Nevertheless, those
attitudes need to differ as they are used in different conditions and in different cultures,
what makes them unique and not universal. There must be also emphasized the fact that
Mitsubishi is not the best example of the real Japanese approach as it has not adapted its
philosophies when expanded through the global market. It made a lot of mistakes not
like it Japanese competitors, i.e. Toyota or Honda. Also Chrysler is not the best example
of the American approach because they have realized the need of the supplier develop-
ment and they used it to gain collaborative advantage.

However, contrast between methods used is shown in the table below.
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Table 1. Contrasts between Western and Japanese approach to the supplier-deve-

lopment process

Contrast po-
int

Western approach

Japanese approach

management involvement into the supplier
development;

one huge organisation with smaller
divisions in every industry;

limited financial capabilities;

family attitude between organisa-
tions when there are no problems;

learning capa-
bilities

common email system with top suppliers;

Management
& organisa-
tional capabi- | taking advantage of the suppliers’abilities to | suppliers only from the keiretsu fa-
lities create both sides benefits; mily;
engagement of the whole company and its huge number of suppliers:
employees as well as their suppliers; 9 ppliers;
transfer from arm'’s - length to the partner- small organisations dependent on
ship relationships; other members of keiretsu;
creating cross - functional teams to collabo- s U
rate with smaller number of the suppliers; power used within organisations;
Relational ca-
pabilities achieving trust and long - term commit- relations built on trust and long -
ments; term contracts;
. R buying shares and whole endange-
pre - sourcing activities; red companies or competitors;
using purchasing and organisatio-
target costing; nal power to gain preferential tre-
atment;

“open book” attitude - every com-
establishing SCORE programme to solve pro- | pany know about other members of
blems of Chrysler’s and its suppliers; the keiretsu everything, including

costs and profits;

Knowledge
-—sharing and

shared technology within the group;

early supplier involvement in design and de-
velopment process;

shared equipment within the group;

29




Marta Brzozowska

suppliers’investments in the plants, equip-

shared infrastructure;
ment, systems; !

Infrastructure
support expanded infrastructure within the
CATIA programme; whole keiretsu - companies opera-
ting in the different industries;

Source: own research.

As it can be observed, methods used by both carmakers do not differ a lot. Howe-
ver, using them in different conditions could not bring the same effects. It is known that
every strategy must be adapted to the conditions and culture in which it would be used.

Those mistakes could have been observed when Mitsubishi wanted to expand its
markets through the North America. It brought its suppliers there but they did not achie-
ve the performance needed and Mitsubishi was the one who faced the threat of failure.

They needed helping hand from American market side. Shares from their American
company were bought by Daimler — Chrysler and this helped them to survive on the
market. New management adapted Mitsubishi’s style to the new culture and now they
are operating without any losses.

Chrysler helped Mitsubishi with their problems with suppliers by establishing Sup-
plier Council [Chapell 2003]. The company wanted its suppliers to inform what is wrong
in the management, organisational and relational features. They wanted to hear honest,
unrestrained criticism about the way it conducts vehicle design and development, the
way it negotiates prices, makes decisions, implements engineering changes, solicits pro-
ductimprovement ideas, and even how it hovers over suppliers and grades them on the-
ir performance.

Those changes in the relationship with suppliers were new beginning for Mitsubi-
shiin United States. They needed a rescue team to help them with their problems. They
came on the market with their own established suppliers, however they did not mana-
ge this expansion.

As it can be observed, Mitsubishi needed help with problems that they were solving
in Japan without any special effort. It was the effect of not adapting strategy to the new
market and its capabilities.

4.2. Suppliers’ perspective

From the supplier point of view, there are many differences between Japanese and We-
stern approaches to the supplier development process.

One of the main examples of differences is the side of capabilities used by both auto-
motive industries. For the suppliers it is likely that they would have some impact on bu-
ilding new cars because then they can develop their new technologies and also are not
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afraid of investing in systems and equipment. They are more likely to be trustful when
can operate with Western approach where they are encouraged to design new cars equ-
ally with manufacturer’s engineers.

In Japanese system this can also be seen that suppliers are involved in early stages of
product development, however they are supposed to create a new design by themse-
Ives with some guidance only from the manufacturer side.

What is more, companies are afraid of Japanese huge concerns and the threat that
they can be bought by them. They want to stay independent, but by cooperating with
Japanese carmakers this freedom can be taken away.

Summarising, attitude of the suppliers depends on their power and capabilities.
They can easily cooperate with Japanese companies when they are strong and their po-
sition on the market is not threatened. And on the other side, they collaborate success-
fully with Western companies when they know that they can use their capabilities to cre-
ate new and long-term partnerships with them.

Conclusions

“An adequate supplier base is essential to the economic well-being of a firm” [Dobler,
Burt, Lee 1990]. It cannot be too much emphasized that those words are true. Without
suppliers’ involvement and its management most of the present companies would not
gain any profits.

Itis also crucial that suppliers would not exist without its customers. Due to that fact
there must be symbiosis between them to create collaborative advantage.

Relationships within suppliers and manufacturers should be based on trust and
long-term agreements which encourage both sided to investments into each other and
themselves.

What is more, supplier development leads to great costs reductions by early supplier
involvement into design and development new products processes. Those activities
should be built in the atmosphere of sharing knowledge and partnership relationships.

There are many threats coming from failures in some of mentioned activities. Howe-
ver, both side commitments should be strong enough to face all of the problems and so-
Ive them among the supply chain.

There are occurring new styles in supplier development methods. Japanese carma-
kers are broadened their suppliers’ base for companies from outside the keiretsu fami-
lies. On the other side, American and Western automotive companies should take exam-
ple from Chrysler and start to create new relationships with their suppliers which can be
very quickly absorbed by Japanese companies.
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Today market rules are very tough and the competition is very strong. However, by
using Darwin’s words that not many will survive the process of evolution, though those
who would will be the strongest and the best. The same can be said about the compe-
tition on the market.
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System zarzadzania jakoscig w przemysle spozywczym
Quality Management System in Food Industry

Abstract: One of the most effective systems that determine ensuring proper quality and sa-
fety of food products is the method of Hazard Analysis and Critical Control Point (HACCP).
This article discusses the HACCP system, its use in different food industry sectors and its
benefits. In the food production it is obligatory to implement and maintain GHP, GMP and
HACCP. Starting from the Polish accession to the European Union has been a significant
increase in the number of companies that have implemented and maintained obligato-
ry quality management systems. The study, however, shows that in 2012 the obligatory
HACCP system was implemented and maintained only by 63% of companies processing no-
n-animal products and only by 50% of companies processing animal by-products.

Key words: quality, quality management systems, food industry enterprises
Wprowadzenie

System HACCP jest metoda postepowania i jednoczes$nie narzedziem majacym na celu
zapewnienie bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci.

Czym jest system HACCP?

Jednym ze sposobdéw poprawy efektywnosci kontrolowania bezpieczeristwa zdrowot-
nego zywnosci w przedsiebiorstwie jest wprowadzenie systemu HACCP (Hazard Analy-
sis and Critical Control Point), czyli Analizy Zagrozen i Krytycznych Punktéw Kontroli. Sys-
tem ten nalezy do najbardziej znanych wsrdd przedsiebiorstw spozywczych i stanowi je-
den z fundamentéw Prawa Zywnosciowego [Wisniewska 2005, s. 80]. System musi ob-
ja¢ wszystkie rodzaje ryzyka (np. mikrobiologiczne, chemiczne, fizyczne) na kazdym eta-
pie tancucha zywnosciowego [Montarjemi, Lelieveld 2014]. Obok Dobrej Praktyki Higie-



Andrzej Janicki

nicznej i Produkcyjnej tworzy zasadniczy element kontroli produkcji wewnetrznej i obro-
tu $rodkami spozywczymi [Taczanowski 2009, s. 230]. Jest to analityczne narzedzie, ktére
umozliwia zarzadowi przedstawienie i utrzymywanie wydajnego oraz trwatego progra-
mu bezpiecznej zywnosci.

Koncepcja HACCP wprowadzana jest do wszystkich przedsiebiorstw spozywczych,
czyli takich, ktére prowadza dziatalno$¢ zwigzang z produkcja, przetwarzaniem lub dys-
trybucjg zywnosci [Kotozyn-Krajewska, Sikora 2010, s. 23]. Dzieki niej mozliwe byto prze-
suniecie uwagi z jakosci produktu korcowego na poczatkowe fazy jego powstawania.
Wytwarzanie bezpiecznych artykutéw branzy spozywczej ma by¢ zagwarantowane
przez zapobieganie lub minimalizacje ewentualnych zagrozen.

W tym celu w systemie HACCP prowadzi sie dziatania lokalizujgce krytyczne punkty
kontroli, czyli miejsca mozliwego spadku bezpieczenstwa zywnosci, i wprowadza sie ich
ciagty nadzoér zapewniajacy wytwarzanie odpowiedniej jakosci produktéw gotowych,
ktére nastepnie trafiajg do odbiorcow. W skfad systemu HACCP wchodzg takze metody
ograniczenia zagrozen chemicznych, fizycznych i biologicznych, ktére powoduja spa-
dek jakosci zdrowotnej produkowanych wyroboéw.

Potrzeba stosowania w przedsiebiorstwach systemu HACCP spowodowana jest,
m.in. [Berdowski, Berdowski 2006, s. 50]:

- stale wzrastajagcym znaczeniem zagadnien zwigzanych z bezpieczenstwem zywnosci,
- checig ograniczenia stosowania mato skutecznych i kosztownych tradycyjnych me-
tod kontroli,

- presja wywierang przez konsumentéw posiadajacych coraz wieksza swiadomos¢
oraz wiedze dotyczaca jakosci wyrobow,

- koniecznoscig dostosowania sie do regulacji prawnych i wymagan Unii Europejskiej,
- wzgledami ekonomicznymi, czyli checia maksymalizowania zysku przy zmiennym
popycie rynkowym.

Koncepcja HACCP wspomaga system zarzadzania juz istniejgcy w przedsiebiorstwie.
Umozliwia wnikliwe $ledzenie procesu produkcyjnego, jego analize oraz skupia sie na
jego najstabszych etapach, kontrolujac i eliminujac powstate zagrozenia w prosty i sku-
teczny sposédb. System HACCP chroni interesy zaréwno konsumentéw — zapewniajac
dostep do zywnosci zdrowej, bezpiecznej i o0 odpowiedniej jakosci — jak i producentéow
lub sprzedawcéw, niwelujac straty materiatéw, opdznienia w produkgji, koszty nadmier-
nych kontroli i inne czynniki wptywajace negatywnie na wyniki przedsiebiorstwa [Tur-
lejska 2004, s. 4].

Jego zadaniem jest utrzymanie odpowiedniej jakosci wyrobéw na kazdym etapie
produkgcji oraz dystrybucji, aby zaspokoi¢ wymagania klientéw.
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Rys historyczny systemu HACCP

Koncepcja systemu HACCP zrodzita sie w roku 1960 roku w Stanach Zjednoczonych.
Gtéwnym powodem jej powstania byta koniecznos¢ wyprodukowania zywnosci o stu-
procentowym bezpieczenstwie, aby zminimalizowa¢ mozliwos¢ zachorowania amery-
kanskich kosmonautéw (gdyz zachorowanie oznaczatoby katastrofe misji lub jej prze-
rwanie). W wyniku potagczonych wysitkéw NASA (Panstwowej Agencji ds. Aeronautyki
i Przestrzeni Kosmicznej), laboratoriéw wojskowych oraz firmy Pillsbury Company w la-
tach 1960-1970 opracowane zostaty programy ,,zero-defektu” gwarantujace niezawod-
nos¢, skutecznos¢ oraz catkowity brak defektéw w produkgji bezpiecznej zywnosci. Za
pomoca tego systemu kontrolowane mogty by¢ procesy produkgji, surowce, magazyno-
wanie, dystrybucja, Srodowisko oraz personel. Miato to zagwarantowac bezpieczenstwo
zapakowanego produktu, ktéry wymagatby jedynie monitorowania stanu — bez koniecz-
nosci wykonywania zadnych dodatkowych testéw.

Pierwsza formalna prezentacja systemu HACCP odbyta sie w roku 1971 na konfe-
rencji ochrony zywnosci w USA. Przedstawiony program dotyczyt gtéwnie mikrobiolo-
gicznego bezpieczenstwa zywnosci. Koncepcja HACCP zostata oficjalnie zaakceptowa-
na w roku 1973 przez Grupe Ekspertéw Swiatowej Organizacji Zdrowia (WHO), a w roku
1980 na tym samym forum przez Miedzynarodowa Komisje ds. Wymagan Mikrobio-
logicznych dla Zywnosci przedstawione zostaty jej ogélne zasady i terminologia. Po
uptywie zaledwie trzech lat Komisja Kodeksu Zywnos$ciowego (Codex of Hygiene Prac-
tices) przyjeta koncepcje HACCP do zasad postepowania higienicznego. System ten zo-
stat uznany za narzedzie istotne w nadzorze produkgcji zywnosci, a w roku 1993 przyje-
to go w formie dokumentu pt. Przewodnik do stosowania systemu HACCP [Berdowski, Ber-
dowski 2006, s. 50]. Od tego momentu na mocy dyrektywy Unii Europejskiej 93/94/EEC
z dnia 14 czerwca na wszystkie kraje cztonkowskie natozono obowiazek dotyczacy kwe-
stii sukcesywnego wprowadzania koncepcji HACCP w sektorze zywnosciowym. Pafistwa
otrzymaty 30 miesiecy na wprowadzenie w zycie postanowien dyrektywy.

W efekcie tych wydarzen metodologia HACCP musiata by¢ wdrozona i stosowana
w pracy we wszystkich przedsiebiorstwach przetworstwa zywnosciowego od 1 stycz-
nia 1996 roku.

W nastepnych latach sukcesywnie wdrazano system HACCP w réznych zakfadach
przetworstwa spozywczego, np. w roku 1994/95 w USA wprowadzono obowigzek stoso-
wania zasad HACCP w przedsiebiorstwach produkcji zywnosci pochodzenia morskiego,
w 1998 HACCP zostat zastosowany w duzych zaktadach miesnych i drobiarskich, w 1999
objat réwniez srednie zaktady, a w 2000 roku obowiazywat i w mniejszych przedsiebior-
stwach tej branzy.

W Polsce w roku 1996 zostato wprowadzone Rozporzadzenie Ministra Zdrowia
i Opieki Spotecznej z dnia 22 sierpnia, ktére dotyczyto szczegdlnych warunkéw produk-
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¢ji i wprowadzenia do obrotu dietetycznych srodkéw spozywczych oraz uzywek i odzy-
wek przeznaczonych do celéw dietetycznych. Kontrola produkgji tych srodkéw, odby-
wajaca sie wewnatrz zaktadu, miata by¢ obowigzkiem kierownika zaktadu. Dokonywa-
na byta na podstawie systemu krytycznych punktéw kontroli, czyli HACCP [Kotozyn-Kra-
jewska, Sikora 2010, s. 88].

Wykorzystanie systemu HACCP w poszczegodinych
branzach przemystu spozywczego

Po przystapieniu do Unii Europejskiej Polska wprowadzita regulacje prawne dotyczace
obrotu zywnoscig oraz unormowania prawne ustanawiajgce obowigzek wdrozenia i sto-
sowania wybranych systeméw zarzadzania jakoscig. Obowigzkowymi systemami maja-
cymi zastosowanie w produkgji i obrocie zywnoscig w przedsiebiorstwach branzy spo-
zywczej s3: GHP, GMP i HACCP [Hussain, Elkhishin, Sheng 2016, s. 49]. Od pierwszego
maja 2004 roku stale obserwauje sie istotny wzrost liczby zaktadéw, ktére dokonaty wdro-
zenia i funkcjonuja, stosujac sie do ich wyznacznikéw.

Dzieki szczegbtowej analizie danych z roku 2011 zauwazono, ze na 4 816 badanych
przedsiebiorstw przetwdrstwa miesnego zaledwie 42 nie dokonaty wdrozenia, co dato
procentowy wynik 99% wprowadzenia systeméw GHP i GMP do zaktaddéw. System
HACCP wdrozyto zaledwie 54% przedsiebiorstw tej branzy.

W przypadku przedsiebiorstw przemystu spozywczego GHP wdrozyto 89% przed-
siebiorstw, GMP - 88%, a system HACCP, juz lepiej, bo 60% zaktadéw. Wprowadzenie
tych systeméw poprawito nie tylko jako$¢ produkowanych wyroboéw. Dzieki zmniejsze-
niu mozliwosci wystapienia zagrozen majacych wptyw na zdrowie konsumentéw staty
sie one réwniez bezpieczniejsze. Monitorowanie wynikéw wdrozenia systeméw obliga-
toryjnych i nieobligatoryjnych przeprowadzono na nastepujacych przedsiebiorstwach
branzy spozywczej przemystu [Morkis 2012, ss. 203-214]:

+ miesnego,

- rybnego,

- mleczarskiego,
- cukrowniczego,
- cukierniczego,

- piwowarskiego,
- alkoholowego,
- winiarskiego,

- makaronowego,
< OWOCOWO-warzywnego,
- zbozowego,
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- dotyczacego pozostatych artykutéw spozywczych bedacych pod nadzorem Pani-

stwowej Inspekcji Sanitarne;j.

W tabeli numer 1 przedstawiono procentowa warto$¢ oznaczajaca liczbe zaktadéw

branzy spozywczej, ktére dokonaty wdrozenia obligatoryjnych systeméw GHP, GMP

i HACCP w roku 2011.

Tabela 1. Liczba zaklad6w, ktére dokonaty wdrozenia systemu HACCP

Nazwa gatezi przemystu branzy
spozywczej

Procent przedsie-
biorstw, ktére wdro-

Procent przed-
siebiorstw, kto-

Procent przedsie-
biorstw, ktére wdro-

czych (w tym piekarniczy)

zyly system GHP re wdrozyty sys- | zyly system HACCP
tem GMP

Miesny 99% 99% 54%
Rybny 93,8% 93,8% 38%
Mleczny 99,6% 99,6% 62%
Owocowo-Warzywny 89% 89% 66%
Ttuszczowo-Olejarski 98% 98% 66%
Zbozowo-Mtynarski 90% 89% 55%
Cukrowniczy 91% 91% 91%
Cukierniczy 94% 91% 65%
Przetwérstwa Kawy i Herbaty 95% 95% 85%
Produkcji gotowych positkow, zyw- | 86% 86% 63%
nosci dietetycznej oraz przypraw

Winiarski 100% 100% 87%
Piwowarski 95% 95% 84%
Woéd mineralnych i napojéw bezal- | 97% 96% 73%
koholowych

Pozostatych artykutéw spozyw- 89% 88% 57%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Morkis 2012, ss. 206-211.

Najwyzszy poziom wdrozenia systemu obligatoryjnego HACCP znajduje sie w naste-

pujacych branzach przemystu spozywczego: cukrownicza 91%, winiarska 87%, przetwor-

stwa kawy i herbaty 85%, oraz piwowarskiej 84%. Natomiast najmniej przedsiebiorstw

wdrazajacych system HACCP znajduje sie w branzy: rybnej zaledwie 37%, w miesnej 54%

, W zbozowo - mtynarskiej 55% i w grupie zaktaddéw wytwarzajacych pozostate artykuty

spozywcze gdzie 57% nie zastosowato minionego systemu.

W tabeli numer 2 przedstawione zostaty szczegdétowe dane dotyczace przedsie-

biorstw nalezacych, do danej gatezi branzy spozywczej, oraz okreslona zostata procen-

towo liczba przedsiebiorstw, ktore wdrozyty, sa w trakcie wdrazania lub nie wdrozyty

systemu HACCP.
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Tabela 2. Przedsiebiorstwa branzy spozywczej ktére wdrozyly, lub nie wdrozyly sys-
temu HACCP

System wdrozony | System System
Nazwa gatezi przemystu branzy spozywczej i stosowany wdrazany niewdrozony
Miesny 54% 1% 45%
Rybny 38% 1% 61%
Mleczny 62% 1% 37%
Owocowo-Warzywny 66% 21% 13%
Ttuszczowo-Olejarski 66% 21% 13%
Zbozowo-Mtynarski 55% 37% 8%
Cukrowniczy 91% 9% 0%
Cukierniczy 65% 8% 27%
Przetworstwa Kawy i Herbaty 85% 7% 8%
Produkcji gotowych positkow, zywnosci die- 63% 26% 11%
tetycznej oraz przypraw
Winiarski 87% 2% 11%
Piwowarski 84% 5% 11%
Wéd mineralnych i napojéw bezalkoholo- 73% 19% 8%
wych
Pozostatych artykutéw spozywczych (w tym 57% 26% 17%
piekarniczy)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Morkis 2012, ss. 206-211.
Korzysci wynikajgce z funkcjonowania systemu HACCP

System HACCP gwarantuje najwyzsza jakos¢, a co za tym idzie takze i bezpieczenstwo
zdrowotne zywnosci. Zastuzyt sobie tym na miano idei korzystnej i przyjaznej zaréw-
no dla producentéw, dystrybutordéw, jak i konsumentéw artykutéw spozywczych. Sprze-
dawca ma swiadomos¢, ze stosujagc HACCP, oferuje wyroby bezpieczne dla zdrowia,
wzbudzajace zaufanie konsumenta przekonanego, iz kupuje zywnos¢ nie stanowiaca za-
grozenia dla jego zdrowia lub zycia. Nalezy jednak pamieta¢, ze aby system HACCP spet-
niat powierzong mu funkcje, powinien zosta¢ dobrze zrozumiany przez wszystkich pra-
cownikéw firmy oraz prawidto wdrozony, a wszystkie zmiany powinny by¢ systematycz-
nie uaktualniane i udokumentowane, wprowadzajac harmonie i fad w przedsiebiorstwie.
System HACCP ma wiele zalet, a do najwazniejszych z nich mozna zaliczy¢ [Berdow-
ski, Berdowski 2006, ss. 87-89]:
-+ zgodnos¢ z aktualnymi zaleceniami Codex Alimentarius, prawodawstwem zywno-
Sciowym przestrzeganym w Unii Europejskiej oraz rozporzadzeniem nr 178 Parlamen-
tu Europejskiego i Rady z dnia 28 stycznia 2002 roku, w ktérym zawarte sg ogdlne za-
sady, a takze wymagania prawa zywnosciowego z uwzglednieniem procedur z zakre-
su bezpieczenstwa zywnosci;
- wytwarzanie produktéw o powtarzalnych parametrach, najwyzszej jakosci, gwa-

38



System zarzadzania jakosciq w przemysle spozywczym

rantujacych catkowite bezpieczenstwo; co ma pozytywny wptyw na spetnianie stale
wzrastajacych oczekiwan klientow;

- zapewnienie odpowiedniej organizacji dziatan w firmie wptywajacych na podnosze-
nie jakosci;

- podnoszenie $wiadomosci oraz ciggte doskonalenie personelu majacego stycznosc
z produktami zywnosciowym i spowodowanie tym samym zmiany jego dotychczaso-
wych przyzwyczajen;

- zwiekszenie zaangazowania na wszystkich poziomach organizacyjnych przedsie-
biorstwa, a takze umozliwienie pokonania bariery w porozumiewaniu sie poszczegél-
nych dziatéw w zakresie jakosci i bezpieczenstwa na catej drodze produktu w tancu-
chu zywnosciowym ,od pola do stotu”;

- zapewnienie aktywnego podejscie do rozwigzywania probleméw i umozliwienie
podjecia dziatan zapobiegawczych (prewencyjnych), zanim wystagpia nieprawidtowo-
$ci zwigzane z jakoscia i bezpieczenstwem zdrowotnym zywnosci;

- stosowanie przejrzystej dokumentacji umozliwiajacej szybkie i efektywne przepro-
wadzenie audytéw i weryfikacji systemu;

- brak wymagania statej kontroli produktu korncowego, gdyz system obejmuje i kon-
troluje wszystkie fazy procesu produkcyjnego;

- racjonalne podejscie do kontroli zagrozen;

- duzo szybsze, tansze i szersze prowadzenie proceséw kontroli w poréwnaniu z tra-
dycyjnymi systemami kontroli.

Jak mozna zauwazy¢, wdrozenie systemu niesie za soba wiele korzysci, poczawszy
od usprawnienia proceséw produkgji, poprzez wiasciwy obieg informacji i wzrost swia-
domosci pracownikéw az do zwiekszenia efektywnosci dziatarh majacych wptyw na bez-
pieczenstwo i jakos¢ wytwarzaneji znajdujacej sie w obrocie zywnosci poprzez wczesne
wykrywanie niezgodnosci.

Trudnosci zwigzane z wdrozeniem i funkcjonowaniem
systemu HACCP

Wdrazajac system HACCP do przedsiebiorstwa, obok licznych korzysci napotkamy takze
wiele barier, ktére nalezy pokonac. Trudnosci pojawiaja sie takze juz podczas funkcjono-
wania systemu. Do gtéwnych ograniczen systemu HACCP zaliczy¢ mozna [Kotozyn—Kra-
jewska, Sikora 1999, s. 1791:
- dobre zrozumienie przez pracownikéw idei HACCP pozwalajace na zmiane ich nawy-
kow i przyzwyczajen w pracy;
- wprowadzenie systemu zanim w przedsiebiorstwie zostang wdrozone zasady GHP
i GMP;
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- brak wystarczajacych srodkéw finansowych na modernizacje w przedsiebiorstwie —za-
kup nowego sprzetu, np. do monitorowania, czy skorzystanie z pomocy konsultantéw;
- ustalenie zbyt duzej ilosci CCP utrudniajace efektywne funkcjonowanie systemu;

- niemoznos¢ zidentyfikowania faktycznych zagrozen;

- koniecznos¢ przeprowadzania dodatkowych szkolen pracownikéw oraz posiadania
wysoko wykwalifikowanego personelu w kazdym z dziatéw przedsiebiorstwa;

- organizacyjno-biurokratyczny charakter, ktéry wymaga odpowiedniego systemu
zarzadzania organizacja, a takze prowadzenia rzetelnej dokumentadji.

Nalezy podkredli¢, ze system HACCP ma jednak znacznie wiecej korzysci niz wad. Na-
ktady pieniezne wydane na jego wdrozenie i funkcjonowanie zwracajg sie w niedtugim
czasie, gdyz prawidtowo funkcjonujacy system minimalizuje zbedne koszty zwigzane
z obstuga reklamacji, likwidacjg wadliwych wyrobéw oraz przerobem produktéw nie-
zgodnych w wymogami. Gdy przedsiebiorstwo zdecyduje sie wdrozy¢ system HACCP,
staje sie bardziej konkurencyjne na rynku zaréwno polskim, jak i europejskim, a dzieki
wytwarzaniu produktéw wysokiej jakosci oraz bezpiecznych zyska¢ moze zaufanie i lo-
jalnos¢ klientéw [Berdowski, Berdowski 2006, s. 89].

Podsumowanie

System HACCP jest jednym z systemdw majacych za zadanie zapewnic jakos$¢, a takze bez-
pieczenstwo zdrowotne zywnosci. Jego wdrozenie i prawidtowe funkcjonowanie chroni
interesy zaréwno producentdw, jak i klientéw. Konsumenci sg pewni, ze spozywaja wyro-
by najwyzszej jakosci, nie stanowigce zagrozenia dla ich zdrowia, co warunkuje wzrost wza-
jemnego zaufania zainteresowanych stron [Hussain, Elkhishin, Sheng 2016, s. 49].
Producenci stosujac w przedsiebiorstwie branzy spozywczej system HACCP, maja
pewnos¢, ze produkowane wyroby odpowiadajg najwyzszym normom jakosci i bezpie-
czenstwa, dzieki czemu spetniaja wymagania klientéw oraz organéw urzedowej kon-
troli. Wyprodukowanie odpowiednich wyrobéw lezy w interesie zaréwno producentéw,
sprzedawcow, jak i organéw urzedowych sprawujacych nad nimi nadzér.
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Wprowadzenie

Ciagty rozwdj przemystu, agresywna konkurencja oraz wciaz wzrastajace wymagania
klienta sprawiajga, ze problematyka zapewnienia optymalnego poziomu jakosci oraz roz-
woj i wdrazanie nowych technologii w coraz wiekszym stopniu decyduja o skuteczno-
$ci, i efektywnosci dziatania przedsiebiorstw. Zdaniem S. Krawczyka [2011, s. 11] w po-
dejsciu do zarzadzania przedsiebiorstwem obserwuje sie istotne zmiany. Z punktu wi-
dzenia teorii przedsiebiorstwa do najistotniejszych z nich nalezy z pewnoscig odejscie
od traktowania przedsiebiorstwa jako wzglednie samodzielnego podmiotu. Niezaleznie
od typu przedsiebiorstwa i profilu prowadzonej dziatalnosci zarzadzanie musi rozpatry-
wac jego dziatalno$¢ w kontekscie zaleznosci od podmiotéw powigzanych z nim przez
doptywy débr warunkujacych jego podstawowa dziatalnos¢. Ogdlnie méwiac, skuteczne
zarzadzanie przedsiebiorstwem musi obejmowac podmioty z nim kooperujgce i wspot-
tworzace fancuch dostaw [Lisinska-Kusnierz, Gajewska 2014, s. 15]. Kwestia ta zasadni-
czo komplikuje wybor optymalnej strategii jakosciowej, gdyz o ile w przypadku pojedyn-



Dominik Zimon

czych organizacji rozwéj jakosci moze przebiegac na bazie wdrazania wybranych znor-
malizowanych systemdw zarzadzania jakoscig, o tyle w catym tancuchu dostaw kwestia
ta jest duzo bardziej ztozona. Kazdy z podsysteméw logistycznych posiada bowiem scisle
przypisane cele i w odmienny sposéb ksztattowana jest w nim jakos¢ wyrobu. Podsys-
tem zaopatrzenie koncentruje sie na minimalizacji poziomu zapaséw i kosztéw pozyski-
wania surowcéw przy jednoczesnej dbatosci o najwyzsze standardy jakosci. W podsys-
temie produkcji dziatania logistyczne ukierunkowane s3 na podnoszenie skutecznosci
i efektywnosci przeptywu srodkéw rzeczowych w procesach produkcyjnych, przy jedno-
czesnym podwyzszaniu standardéw jakosci, proceséw projektowych i minimalizowaniu
liczby niezgodnosci. Z kolei podsystem dystrybucji integruje procesy logistyczne, marke-
tingowe oraz jakosciowe w celu usprawniania kompleksowej obstugi klienta. Dazac do
realizacji zadan i celéw przypisanych poszczegélnym podsystemom logistycznym, ko-
nieczne jest wypracowanie optymalnych standardéw jakosci oraz skuteczne zarzadza-
nie technologig [Zimon 2015, s. 212]. Zdaniem Bugdola i Jedynaka [2012, s. 172] przy-
sztoscia systemdw zarzadzania jakoscia jest technologia, a w szczegdlnosci poziom jej in-
nowacyjnosci oraz umiejetnos¢ niwelowania negatywnych skutkéw zwigzanych z jej do-
skonaleniem.

Préba integracji zarzadzania jakoscia i technologig w tancuchu dostaw wymaga sys-
temowego podejscia do tego zagadnienia. Podejscie systemowe wymusza logiczng
analize realizowanych w taicuchu dostaw dziatan i obliguje w praktyce do okreslenia
i konsekwentnego wypracowania i wykorzystywania regut, ktére musza towarzyszy¢
tym dziataniom [Miller 2011, s. 17].

W zwigzku z powyzszym do gtéwnych celéw niniejszej publikacji nalezy zasygnalizo-
wanie i podkreslenie, ze dziatania logistyczne musza by¢ wspierane nowoczesnymi kon-
cepcjami zarzadzania jakoscia przy jednoczesnym uwzglednieniu planu rozwoju przed-
siebiorstw przewidujacych stosowanie najnowszych technologii oraz zaprezentowanie
i oméwienie modelu zarzadzania jakoscia i technologia w faricuchu dostaw.

Systemy i koncepcje zarzqgdzania jakoscig a doskonalenie
lancuchéw dostaw

Prawidtowo wdrozone, utrzymywane i doskonalone systemy zarzadzania jakoscia bez-
sprzecznie wspomagdaja funkcjonowanie najwazniejszych proceséw w przedsiebior-
stwach. Z punktu widzenia zarzadzania catym faricuchem dostaw konieczna jest jednak
integracja systemow oraz wypracowanie jednolitej strategii jakosciowej w catym tancu-
chu logistycznym, daleko wykraczajacej poza standardowe relacje przedsiebiorstwo —
dostawca. Kwestia ta jest dos¢ ztozona, gdyz wymaga spdjnego podejscia do jakosci ze
strony wielu przedsiebiorstw o réznej specyfice. Zdaniem autora punktem wyjscia do re-
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alizacji jednej strategii jakosciowej jest wdrozenie w catym taricuchu dostaw wybranych
znormalizowanych systemoéw zarzadzania jakoscia, ktore pozwola kazdej organizacji po-
zna¢ podstawowe zasady kreowania jakosci. Z pogladem tym zgadza sie M. Ciesielski
[2009, s. 31], twierdzac, ze szczegdlnego znaczenia w fancuchu dostaw nabiera jednoli-
te podejscie do jakosci. Wystepujace miedzy uczestnikami taricucha dostaw rozbiezno-
$ci moga stac sie zrodtem zaktécen w przeptywach towarowych, ostabiajac efekt korco-
wy integracji logistycznej. Ciesielski [2009, s. 31] podkresla, Ze pomocne moga okazac sie
znormalizowane systemy zarzadzania jakoscia, ktére umozliwiajg opracowanie jednoli-
tej, zobiektywizowanej bazy jakosciowej, stanowigcej podstawe efektywnych rozwigzan
w catym faricuchu logistycznym.
Znormalizowane systemy nalezy uzna¢ za pewien fundament, na bazie ktérego
z biegiem czasu w catym faricuchu dostaw bedzie mozna wdrozy¢ bardziej ztozony mo-
del zarzadzania jakoscig — wykraczajacy poza ramy sztywnych systeméw i zmierzajacy
w strone filozofii TQM. W odréznieniu od znormalizowanych systeméw TQM (ang. To-
tal Quality Management) jest pewna filozofig myslenia, ktéra nalezy samodzielnie wy-
pracowac w przedsiebiorstwie, gdyz nie zostata nigdzie skrupulatnie opisana i skody-
fikowana. W zwigzku z powyzszym w literaturze przedmiotu mozna znalez¢ wiele defi-
nicji kompleksowego zarzadzania jakoscia, ktadacych nacisk na jego odmienne aspek-
ty. TQM jest bez watpienia pojeciem wieloznacznym, rozpatrujagcym zarzadzanie jako-
$cig na wielu ptaszczyznach [Zimon 2014, s. 13495]. Dokonujac jednak zestawienia naj-
popularniejszych definicji kompleksowego zarzadzania jakoscia, mozna wyrézni¢ pew-
ne wspdlne zatozenia [Zimon 2012, s. 105]:
- bardzo silnie zaznaczona orientacja na klienta;
- dziatalno$¢ organizacji podporzadkowana jest nie tylko klientom zewnetrznym, ale

réwniez wewnetrznym;

kultura organizacji bazujaca na pracy zespotowej;

catkowite zaangazowanie pracownikéw wszystkich szczebli w doskonalenie jakosci;

rdzer TQM stanowig ludzie, ktérzy sg twoércami jakosci;

skupienie sie na ciggtym doskonaleniu proceséw;

wywieranie pozytywnego wptywu na spoteczenstwo.
Zdaniem P. Blaika [2010, s. 321] stosowanie sie do zasad filozofii TQM w taricuchu do-
staw prowadzi do osiggniecia tzw. doskonatosci logistycznej. Twierdzi on réwniez, ze za-
stosowanie koncepcji TQM w zarzadzaniu logistycznym moze stymulowa¢ uzyskiwanie
pozytywnych efektéw we wszystkich podstawowych obszarach zarzadzania, co wyraza
sie réwniez we wzroscie jakosci relacji logistycznych.

Model oparty na filozofii TQM z pewnoscia wptynie na wypracowanie doskonalszych
form logistycznej obstugi klienta, pozwoli zminimalizowa¢ koszty kontroli jakosci oraz
wytwarzac produkty bardziej konkurencyjne. Jednak aby do tego doszto, konieczna jest

45



Dominik Zimon

integracja zarzadzania jakoscia i logistyka z ukierunkowaniem na realizacje proceséw za-
chodzacych w taricuchu dostaw. Poglad ten podzielajg Z. Zymonik i wspotautorzy [2013,
s. 293], uznajac, ze procesy zachodzace w ramach przedsiebiorstwa, a tym bardziej tari-
cucha dostaw, musza znalez¢ sie w centrum zainteresowania wszystkich zintegrowa-
nych systeméw. Nalezy pamieta¢, ze integracja w obszarze proceséw jest ztozona, gdyz
ten sam proces powinien by¢ zarzadzany tak, aby osiagna¢ jednoczesénie rézne (czasem
sprzeczne) cele. W zarzadzaniu jakoscia i logistyka utatwieniem jest to, ze ich gtéwne
cele sa spdjne [Fonseca, Lima 2015, s. 35].
Warto podkresli¢ réwniez, ze jakos¢ ma znaczny wptyw na doskonalenie najwazniej-
szych podsystemow logistycznych:
- w podsystemie zaopatrzenia: systemy zarzadzania jakoscig usprawniajg procesy
zwigzane z budowa dtugotrwatych i opartych na wzajemnym zaufaniu relacji z do-
stawcami, optymalizujg jakos¢ projektowa, pomagaja okresli¢ konkretne parame-
try pozyskiwanych komponentéw oraz minimalizujg kontrole, zastepujac jg audytem
i wymiang informacji.
- w podsystemie produkgji: gtéwny element wsparcia koncentruje sie na minimaliza-
qji liczby zapaséw, optymalizacji srodowiska pracy, uwypukleniu roli klienta wewnetrz-
nego, identyfikacji Srodkéw rzeczowych, usprawnieniu proceséw produkcji, nadzoro-
waniu zdolnosci jakosciowej zasobdw i stabilnosci proceséw realizacji oraz wymiany
informacji.
- w podsystemie dystrybucji: systemy zarzadzania jakoscig gtéwny nacisk ktada na za-
bezpieczenie produktéw, obstuge posprzedazowg oraz opracowanie doskonalszych
form obstugi klienta.

Strategia rozwoju technologii w tancuchu dostaw

Zdaniem J. tunarskiego [2009, s. 11] w zaistniatej sytuacji duzego zapotrzebowania na
technologie oraz w zwigzku z tym, ze rynek obrotu technologami jest bardzo szeroki, co-
raz wiekszej wagi nabiera problem skutecznego i efektywnego zarzadzania technologia
w organizacjach wspoéttworzacych faricuch dostaw. O mozliwosci takiego zarzadzania
moze swiadczyc¢ sukces, z jakim rozprzestrzenia sie zarzadzanie jakoscia bazujace na wy-
tycznych znormalizowanych systeméw. Skuteczne zarzadzanie technologia, ktéra przy-
nositaby przedsiebiorstwom okreslone korzysci, wymaga zidentyfikowania wszystkich
elementdéw skfadajacych sie na taki system. Zdaniem autora system zarzadzania techno-
logia powinien by¢ zblizony do znanych i szeroko stosowanych standardéw zarzadza-
nia jakoscia. System zarzadzania technologig powinien wiec uwzglednia¢ wymogi stra-
tegii organizacji i petni¢ role pomocniczg w realizacji celéw przyjetych w polityce jako-
scig. Na etapie opracowywania systemu zarzadzania technologia nalezy réwniez okresli¢
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reguly i zasady umozliwiajace relatywnie tatwa integracje z systemami zarzadzania jako-
$cig. Zadanie to jest konieczne, ale niezwykle skomplikowane ze wzgledu na to, ze or-
ganizacje posiadaja swoja specyfike, rézne mozliwosci finansowe i organizacyjno-tech-
niczne. Z tego wzgledu opracowywanie systemu zarzadzania technologig proponuije sie
oprze¢ o wytyczne normy ISO 9001:2015, ktdra jest adresowana do kazdego typu organi-
zacji. Implementacja wytycznych normy ISO 9001 bazuje na duzej elastycznosci kreowa-
nia systemu, aby moégt on jak najpetniej uwzglednic¢ specyfike danej organizacji. Opraco-
wujac system zarzadzania technologia, nalezy hotdowa¢ tym samym zasadom. Wobec
tego system powinien by¢ przede wszystkim zindywidualizowany i powinien uwzgled-
niac¢ rodzaj stosowanych technologii, kompetencje i umiejetnosci pracownikéw, srodo-
wisko pracy, stopiern zaawansowania technologicznego konkurencji oraz kierunki roz-
woju przedsiebiorstwa. System zarzadzania technologiami powinien by¢ ukierunkowa-
ny réwniez na [Lunarski 2008, s. 494]:

- rozwdj (zmiane) technologii na bardziej oszczedne (mniejsze zuzycie materiatéw

i energii),

-+ wybér technologii minimalizujacych ilos¢ odpaddw,

- ekologiczne rozwigzania, ktore sg priorytetem w obecnym podejéciu do zarzadza-

nia i logistyki,

- wprowadzenie technologii specjalistycznych umozliwiajacych miniaturyzacje wyro-

béw (np. nanotechnologia),

- ekonomizacje technologii transportowych,

- wzajemne przenikanie i konglomeracje réznych technologii.

System zarzqdzania jakosciq i technologiq w tancuchu
dostaw

Majac na uwadze rozwazania podjete we wczesniejszych podrozdziatach, na Rysunku
1. zaprezentowano model systemu kompleksowego zarzadzania jakoscia i technologia
w tafcuchu dostaw.
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Rysunek 1. Model zarzadzania jakoscig i technologig w tarnicuchu dostaw

< Misja - Wizja - Strategia - Polityka Jakosci >

larzgdzia Zarzgdzani
Jakoscig

Systemy zarzadzania
jakoscig

1SO 9001, ISO 14000, ISO 9004,
1SO 22000, | SO 10000, systemy branzowe,
QFD, KAIZEN, FMEA itp.

Zadowolenie
klienta,
ekosystem

Wymagania
klienta

Logistyka Zaopatrzenia Logistyka Produkciji Logistyka Dystrybucji

Konstrukcyjne, Technologiczne i

Strategia Rozwoju Organizacyjne przygotowanie produkcji

Produktu

Strategia Rozwoju
Technologii

Techniczne
przygotowanie
produkcji

Koncepcja
Produktu

Specjalizacja
Przedsiebiorstw

Integracja + Doskonalenie + Zarzadzanie technologiami
Programy naprawcze

Zrédto: Zimon 2015, 5.212-219.

Prezentowany model ma charakter ogélny i pozostawia duzg swobode w doborze
optymalnych koncepcji zarzadzania uwzgledniajacych specyfike konkretnego taricucha
dostaw. Jego prawidtowa implementacja powinna uwzglednia¢ nastepujace zasady:

- System zarzadzania jakoscia i technologia prezentowany na modelu ma charakter
pomocniczy i powinien $cisle wspierac realizacje misji oraz strategii w taricuchu do-
staw. Cele modelu musza by¢ podporzadkowane celom gtéwnym zawartym w polity-
ce jakosci, polityce obstugi klienta i strategii.

- Misja, cele, wymagania klienta, zadania logistyczne oraz aspiracje, dazenia i potrze-
by poszczegdlnych organizacji w taricuchu dostaw powinny by¢ ustalone przed imple-
mentacja modelu. Pozwoli to okresli¢ miejsce dziatdw jakosci w zarzadzaniu catym fan-
cuchem dostaw.

- Jezeli ogniwa w fancuchu dostaw nie posiadajg wdrozonych znormalizowanych sys-
teméw zarzadzania jakoscia, zaleca sie ich wdrozenie w systemie grupowym. Pozwo-
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li to zredukowac¢ ogdlne koszty tego procesu oraz opracowac systemy ukierunkowane
na realizacje jednolitych celow.

- Przed implementacja modelu nalezy przeprowadzi¢ przeglady aktualnego stanu
technologii i potencjatu technologicznego poszczegélnych ogniw taricucha dostaw.
Krok ten pozwoli prognozowac optymalne kierunki rozwoju technologii. Na tym eta-
pie warto réwniez oceni¢ potencjat technologiczny konkurencyjnych fancuchéw do-
staw.

- Wdrazanie technologii powinno by¢ wsparte instrumentarium zarzadzania jakoscia
(FMEA, QFD) w celu minimalizacji btedéw i uzyskania wyzszego poziomu niezawodno-
$cii dostosowania do potrzeb rynku.

- Projektowanie, kontrola i zarzadzanie jakoscig kreowane jest w oparciu o wymaga-
nia klienta i rynku oraz wspierane wybranymi instrumentami, koncepcjami oraz syste-
mami zarzadzania jakoscia [Sroufe, Curkovic 2008, s. 514]. Ideg modelu jest wypraco-
wanie filozofii kompleksowego zarzadzania jakoscig w catym tanicuchu logistycznym.
- Doskonalenie proceséw logistycznych oraz rozwdj technologii powinny by¢ inicjo-
wane potrzebami zewnetrznych i wewnetrznych klientéw.

« W catym fancuchu dostaw powinien by¢ ustalony i zatwierdzony przebieg proce-
su transferu technologii. Wspotpraca i realizacja wspélnych celéw w taincuchu dostaw
powinna by¢ wspierana transferem technologii (transfer wiedzy, projektéw, wspdine
przedsiewziecia, sprzedaz infrastruktury).

- Dazac do petniejszego zrealizowania potrzeb organizacji, zwiekszania produktyw-
nosci, podnoszenia poziomu jakosci, integrowania proceséw, zmniejszenia negatyw-
nych skutkéw dla otoczenia, nalezy doskonali¢ technologie. Dziatania te powinny by¢
ukierunkowane na uwzglednienie rozwoju technologii w ogélnej strategii, analize jej
cyklu zycia, wprowadzenie statego nadzoru oraz wszczecie proceséw podwyzszaja-
cych kompetencje personelu.

+ Zatozeniem modelu jest kierowanie sie na zewnatrz (ku klientom) oraz utrwalanie
relacji pomiedzy ogniwami taricucha dostaw. Wdrazanie znormalizowanych syste-
mow zarzadzania jakoscia podkresla naczelna role klienta w zarzadzaniu przedsiebior-
stwem. Badanie potrzeb klienta oraz jego satysfakcji powinno by¢ realizowane w spo-
sob ciagty.

- Model uwypukla znaczenie sprawnych systeméw komunikacji wewnatrz organizacji
oraz pomiedzy poszczegdlnymi ogniwami taricucha dostaw.

- Model bazuje na integracji IV typu (integracja systeméw podstawowych z systema-
mi branzowymi). Organizacjom, ktére nie posiadaja znormalizowanych systeméw za-
rzadzania jakoscia, zaleca sie ich rownoczesne wdrazanie. Z badan prowadzonych
przez M. Bernardo i wspéfautoréw [2012, s. 21] wynika, ze postepowanie takie zwiek-
sza efektywno$¢ oraz poziom integracji.
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- Réwnie istotne jest doskonalenie technologii proceséw wytwoérczych oraz infra-
struktury logistycznej. Nowoczesne koncepcje zarzadzania jakoscia muszg uwzgled-
niac¢ rozwoj technologii komunikacyjnej [Morawski 2013, s. 159].

- Podsystemy logistyczne i organizacje w nich uczestniczace musza by¢ wtaczone
w realizacje nakreslonej filozofii zarzadzania jakoscia. Kazde ogniwo jest wazne, po-
niewaz realizuje zadania majace wptyw na usprawnienie procesu obstugi klienta. Musi
istnie¢ $cista wspotpraca pomiedzy organizacjami uczestniczacymi w prawidtowym
przebiegu poszczegdlnych faz logistycznych [Zimon 2015, s. 214].

Model powinien uwzglednia¢ potrzeby spoteczne oraz dziatania proekologiczne.

Podsumowanie

Opracowanie i wdrozenie skutecznego i efektywnego systemu zarzadzania jakos$cig
i technologig jest zadaniem niezwykle skompilowanym i czasochtonnym. Przede wszyst-
kim wymaga wypracowania jednej ogdlnie akceptowanej wizji rozwoju taiicucha do-
staw, uwzgledniajacej potrzeby wszystkich jego ogniw. Ponadto warto zwréci¢ uwage
na koszty zwigzane z wdrozeniem i utrzymaniem znormalizowanych systemoéw zarza-
dzania jakoscig oraz rozwojem technologii, ktére moga okazac sie zbyt wysokie zwtasz-
cza dla mniejszych organizacji wspéttworzacych fancuch dostaw. W podobnym tonie
wypowiada sie P. Blaik [2010, s. 322], uznajac, ze wyzsza jakos¢ z pewnoscia przektada sie
na wzrost wartosci Swiadczen logistycznych, ktére wptywaja z kolei na koszty; lecz wptyw
ten nie jest jednoznaczny. W tym miejscu warto podkredli¢, ze nie w kazdej organizacji
systemy jakosci musza by¢ certyfikowane, istotne jest to, aby przedsiebiorstwa wspot-
pracujace w ramach tancucha dostaw funkcjonowaty w oparciu o te same wymagania.
Rezygnacja z certyfikatu przez mniejsze organizacje pozwoli znaczaco obnizy¢ koszty
zwigzane z utrzymaniem systemu zarzadzania jakoscia. Oczywiscie wdrozenie omawia-
nego systemu to nie tylko koszty, ale réwniez znaczne profity, przejawiajace sie w: mini-
malizacji liczby brakéw i niezgodnosci, redukgji kosztéw zwigzanych z kontrola jakosci
i niska jakoscia pozyskiwanych komponentéw, we wzroscie satysfakgji klienta oraz po-
ziomu konkurencyjnosci catego taricucha dostaw. W zwigzku z powyzszym konieczne
jest oszacowanie kosztéw zwigzanych z osiggnieciem i trwatym utrzymaniem przyjete-
go i wypracowanego poziomu jakosci [Hamrol 2007, s. 496] oraz sprawdzenie, czy koszty
utrzymania proponowanego systemu na danym poziomie nie sa zbyt wysokie.

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze w dzisiejszych czasach wspieranie dziatan logi-
stycznych najnowszymi standardami zarzadzania jakoscig oraz rozwojem technologii
staje sie koniecznoscia dla tancuchéw dostaw, ktére chcg umocnié swa pozycje konku-
rencyjng oraz usprawnic szeroko pojeta obstuge klienta.
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Teoretyczne aspekty przygotowania i prowadzenia
inwentaryzaciji sktadnikdw majgtkowych
przedsiebiorstwa

Theoretical Aspects of the Preparation and Conduct of
an Inventory of Assets

Abstract: The study is related to the theoretical findings connected with the preparation
and conduct of an inventory of assets. The material presented the legal basis for business
managers. The article explains the essence, objective and content of the inventory and de-
scribes the key principles that should be followed in carrying out an inventory of assets.
The separate place is dedicated to application of the process of inventory of forms and me-
thods of its conduct. At the end frequency of the individual inventory of assets is presented.
Key-words: inventory, assets, assets and liabilities, financial statements, financial respon-
sibility.

Wprowadzenie

Inwentaryzacjajako dziatanie cykliczne jest postrzegana jako jedno znajbardziejistotnych
i jednoczesdnie skutecznych elementéw kontroli wewnetrznej. Pozwala ona ustalic rzeczy-
wisty stan sktadnikéw majatkowych i Zrédet ich finansowania, a takze daje obraz, na ile
rzetelnie prowadzone sa ksiegi rachunkowe i sporzadzane sprawozdania finansowe. Wy-
nikiinwentaryzacji w ramach kontroli wewnetrznej wykorzystuje sie dla eliminacji btedéw
i ewentualnych nieprawidtowosci wystepujacych w rachunkowosci konkretnym /obje-
tym inwentaryzacja/ przedsiebiorstwie. Inwentaryzacja sktadnikéw majatkowych trakto-
wana jest jako wazny element rachunkowosci, dlatego tez do dokumentéw inwentaryza-
cyjnych kazdorazowo stosuje sie przepisy dotyczace prowadzenia ksigg rachunkowych
i dowodow ksiegowych [Krynicki, Trzemzalski 2002].
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1. Podstawy prawne prowadzenia inwentaryzaciji
w przedsiebiorstwie

Przedsiebiorstwa i inne organizacje gospodarcze wymienione enumeratywnie w para-
grafie drugim ustepie pierwszym Ustawy o rachunkowosci z dnia 29 wrze$nia 1994 roku
[Dz. U. z 2002 r. Nr 76, poz. 694 z pdzn. zm.] zobowigzane sg prowadzi¢ inwentaryzacje
zgodnie z ustaleniami i zasadami okreslonymi tamze. W czasie przygotowania i prowa-
dzenia inwentaryzacji przedsiebiorstwa kazdorazowo sg zobowiazane przestrzegac row-
niez ustalen i zapiséw zawartych w:
« Rozporzadzeniu Ministra Finanséw z dnia 18 grudnia 2001 roku w sprawie szczegd-
towych zasad rachunkowosci oraz planéw kont dla budzetu panstwa, budzetéw jed-
nostek samorzadu terytorialnego oraz niektérych jednostek sektora finanséw publicz-
nych [Dz. U. Nr 153, poz. 1752 z pézn. zm],
- Rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 4 pazdziernika 1974 r. w sprawie wspdlnej od-
powiedzialnosci materialnej pracownikéw za powierzone mienie [Dz. U. z 1996 r. Nr
143, poz. 663],
- Rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 10 pazdziernika 1975 r. w sprawie warunkéw
odpowiedzialnosci materialnej pracownikéw za szkode w powierzonym mieniu [Dz. U.
21996 r. Nr 143, poz. 662].

Ustaleniazawarte w Ustawie o rachunkowosci, jak rowniez w Rozporzadzeniu Ministra
Finanséw, ze wzgledunaduzyijednoczesniezrozumiaty stopierhuogdlnieniawskazuja, co
maby¢przedmioteminwentaryzacji,jakczestoiwjakichterminachnalezyjaprowadzi¢, kto
i jak jest zobowigzany dokumentowac czynnosci inwentaryzacyjne i ujmowac uzyska-
ne wyniki w ksiegach rachunkowych, a takze precyzuja obowiazek rozliczania réznic in-
wentaryzacyjnych. Aktualnie w polskim prawie nie znalazty uregulowania zagadnienia
dotyczace praktycznych aspektédw przygotowania i prowadzenia inwentaryzacji. Luka
ta nie oznacza, ze zagadnienia zwigzane z praktycznymi wskazéwkami dotyczacymi in-
wentaryzacji mozna uznac za nieistotne. Tresci z tym zwigzane winny znalez¢ odzwier-
ciedlenie w wewnetrznych dokumentach przedsiebiorstwa normujacych zasady pro-
wadzenia rachunkowosci, a w tym zagadnienia zwigzane z organizacja, prowadzeniem
i rozliczaniem inwentaryzacji. W praktyce jest to ,Zaktadowa Instrukcja Inwentaryzacyj-
na”, ktéra powinna kompleksowo regulowa¢ problematyke inwentaryzacji. Dokument
ten winien nie$¢ autentyczng pomoc w czasie organizowania i p6zniej prowadzenia in-
wentaryzacji sktadnikow majatkowych i by¢ swoistym przewodnikiem po stosowanych
i obowigzujacych w procesie inwentaryzacji procedurach.
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2. Istota, cel i przedmiot inwentaryzaciji

Okreslenie inwentaryzacja pochodzi z jezyka facinskiego i znaczy,znalez¢ lub odkry¢” (in-
venire) oraz ,stuzacy do odnalezienia” (inventarium). Inwentaryzacja jest zatem odnajdy-
waniem ewentualnych réznic pomiedzy stanem ewidencyjnym a rzeczywistym sktadni-
kéw majatku przedsiebiorstwa [Korczyn 2000].

Inwentaryzacja traktowana jako proces obejmuje 0gét réznych czynnosci, ktérych
celem jest ustalenie rzeczywistego stanu zasobdéw majatkowych przedsiebiorstwa, tj.
aktywoéw oraz zrédet ich pochodzenia, pasywéw na okreslony dzien, dokonanie poréw-
nania rzeczywistego stanu posiadania ze stanem ksiegowym w celu sprawdzenia, czy
wystepuja ewentualne réznice miedzy nimi, ich rozliczenie /jezeli wystepuja/ i uzyska-
nie jednolitosci stanu ksiegowego ze stanem faktycznie wystepujacym w rzeczywisto-
$ci. Inwentaryzacje prowadzi sie réwniez w celu sprawdzenia stanu mienia w potacze-
niu z rozliczeniem oséb odpowiedzialnych materialnie za powierzone im skfadniki ma-
jatku. Celem inwentaryzacji moze by¢ takze ocena wartosci poszczegolnych sktadnikéw
zasobdw majatkowych pod katem spetniania przez nie definicji aktywoéw [Matkowska
2008]. Kolejnym celem inwentaryzacji moze by¢ podjecie préby okreslenia przydatnosci
poszczegdlnych sktadnikéw majgtkowych przedsiebiorstwa do zapewnienia warunkéw
jego skutecznego funkcjonowania.

Dazenie do osiggniecia wymienionych celéw pozwala zdefiniowac inwentaryzacje
jako zespot czynnosci okreslonych przepisami prawa a dotyczacych weryfikacji iloscio-
wej i jakosciowej wykazanych w ksiegach rachunkowych stanéw aktywoéw i pasywow
przedsiebiorstwa na okreslony dzien. Przeprowadzona zgodnie z zapisami dokumen-
téw normatywnych inwentaryzacja jest na dzien dzisiejszy najbardziej wiarygodna, do-
konang bezposrednio u zainteresowanego forma kontroli posiadanego majatku.

Efektem koncowym kazdej inwentaryzacji powinno by¢ poprawne opracowanie
sprawozdania finansowego obejmujacego swoja trescig bilans, biezacy rachunek zy-
skow i strat, sprawozdanie z realizowanych przeptywdw pienieznych oraz informacje do-
datkowe wynikajace ze specyfiki przedsiebiorstwa i jego biezacych potrzeb. Dla zapew-
nienia petnej wiarygodnosci informacje zawarte w sprawozdaniu musza by¢ weryfiko-
wane w czasie trwania inwentaryzacji (poréwnanie stanu faktycznego ze stanem wyka-
zanym w ksiegach). Istotg inwentaryzacji jest spetnienie jej zasadniczego, nadrzednego
celu, polegajgcego na doprowadzeniu do ostatecznego urealnienia wynikajacych z pro-
wadzonych ksiag sald aktywoéw i pasywoéw [Naumiuk 2003].

Inwentaryzacja, ktéra zobowigzani sg prowadzi¢ kierownicy przedsiebiorstw ma na celu:

- ustalenie faktycznego stanu aktywéw i pasywéw objetych inwentaryzacjg;
- ustalenie ewentualnych réznic miedzy stanem faktycznym a aktualng ewidencja
ksiegowa;
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- rozliczenie /jezeli zachodzi potrzeba/ oséb odpowiedzialnych za powierzone im
mienie;

- ocene przydatnosci sktadnikéw majatkowych objetych inwentaryzacja oraz ich wy-
cene;

- podjecie decyzji w stosunku do stwierdzonych réznic inwentaryzacyjnych i dziatari
pozwalajacych na eliminacje przyczyn powodujacych te réznice [Krynicki, Trzemzal-
ski 2002].

Inwentaryzacja prowadzona wedtug regut okreslonych w przepisach prawa to na
dzien dzisiejszy jedyny, praktyczny i skuteczny sposéb ustalenia rzeczywistego stanu
zasobéw majatkowych przedsiebiorstwa. Prawidtowo i uczciwie przeprowadzona po-
zwala urealni¢ zawarte w sporzadzonym sprawozdaniu finansowym aktywa i pasywa.
Rzetelnie dokonany spis rzeczywistego stanu zasobdw majatkowych stanowi podsta-
we kazdej inwentaryzacji. Doprowadzenie do sytuacji, gdy osoby uczestniczace w pro-
wadzeniu spisu z natury majg dostep do informacji pochodzacych z danych z ewiden-
¢ji magazynowej i ksiegowej powoduje, ze podwazana jest rzetelnos¢ uzyskanych wyni-
kéw, a tym samym cata przeprowadzona inwentaryzacja.

Stwierdzone w czasie inwentaryzacji réznice powinno sie w miare mozliwosci wyja-
sniac. Polega to w pierwszej kolejnosci na zebraniu o$wiadczen od oséb odpowiedzial-
nych materialnie. Trescig tych oswiadczen powinny by¢ wyjasnienia dotyczace ewentu-
alnych przyczyn powstania réznic inwentaryzacyjnych.

W czasie dokonywania spisu z natury obowigzkiem zespotéw spisowych jest doko-
nanie przegladu i wyspecyfikowanie sktadnikéow nieprzydatnych, przeterminowanych,
zalegajacych w magazynach lub uszkodzonych oraz takich, ktére byty niezbedne do
funkcjonowania przedsiebiorstwa w poprzednich latach. Taki sposéb podejscia jest nie-
zwykle istotny dla uzyskania realnych informacji do opracowania wymaganego prawem
sprawozdania finansowego oraz pozwala podja¢ dziatania zmierzajace do uporzadko-
wania gospodarki sktadnikami majatkowymi przedsiebiorstwa. Ostatnim, finalnym eta-
pem inwentaryzacji skladnikéw majatkowych w kazdym przedsiebiorstwie jest rozlicze-
nie réznic inwentaryzacyjnych oraz ustalenie przyczyn ich powstania. Decyzje o sposo-
bie rozliczenia réznic inwentaryzacyjnych podejmuje kazdorazowo kierownik przedsie-
biorstwa.

Inwentaryzacja prowadzong w przedsiebiorstwie obejmuje sie kazdorazowo wszyst-
kie pozycje aktywéw i pasywow bilansu, sktadniki majatkowe ujete wytgcznie w ewi-
dencji ilosciowej, sktadniki majgtkowe bedace wiasnoscia innych przedsiebiorstw oraz
wszystkie inne pozycje majace charakter aktywow i pasywoéw, a ujete w ewidencji po-
zabilansowe;j.

Obiektem zainteresowania /przedmiotem/ inwentaryzacji sa wszystkie aktywa i pa-
sywa przedsiebiorstwa, a szczegdlnie [Art. 26 Ustawy]:
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1. Rzeczowe skfadniki aktywow trwatych, do ktérych zalicza sie:
- Srodki trwate,
- $rodki trwate w budowie.
2. Wartosci niematerialne i prawne.
3. Rzeczowe sktadniki aktywow obrotowych:
+ materiaty,
« produkcja niezakonczona,
- produkty gotowe,
- towary.
4. Aktywa finansowe:
« nieruchomosci i wartosci niematerialne i prawne,
- udziaty, akcje,
- inne papiery wartosciowe,
- dzieta sztuki, eksponaty muzealne,
- udzielone pozyczki i lokaty,
- $rodki pieniezne w formie krajowych srodkéw ptatniczych, walut obcych i dewiz.
5. Naleznosci i zobowigzania.
6. Pozostate aktywa i pasywa.

3. Zasady prowadzenia inwentaryzacji w przedsiebiorstwie

Przepisy prawa dotyczace prowadzenia inwentaryzacji jasno okreslaja i precyzyjnie regu-
luja zasadnicze kwestie dotyczace zasadniczych aspektdw procesu inwentaryzacji. Pew-
nym niedosytem jest brak jednoznacznych zasad postepowania w procesie inwentary-
zacji. Tg swoista luke mozna uzupetni¢ wykorzystujac ogdlne zasady rachunkowosci oraz
dotychczasowe doswiadczenia, wskazujace, czym nalezy sie kierowa¢, aby wchodzace
w skfad inwentaryzacji zadania czastkowe wykona¢ w sposéb niebudzacy jakichkolwiek
watpliwosci. Inaczej méwiac, nalezy korzysta¢ z dotychczasowej praktyki gospodarczej
i wynikajacych z niej wskazéwek i doswiadczen.
Najwazniejszymi zasadami postepowania w procesie prowadzenia inwentaryzadcji sa:
a) zasadaterminowosciiczestotliwosci-polegajgcanaprzeprowadzeniuinwentary-
zacjiwterminachzgodnychzzapisamiustawyorachunkowosciorazwoparciuookreslony
i przyjety plan. Zasada ta pozwala minimalizowa¢ czas trwania inwentaryzacji a tak-
ze umozliwia terminowe i harmonijne zamkniecie ksigg rachunkowych. Przestrzega-
nie tej zasady pozwala zachowac¢ ciaggtos¢ funkcjonowania zasadniczych elementéw
przedsiebiorstwa;
b) zasada doktadnosci- poleganapoprawnym ustaleniu rzeczywistego stanuinwen-
taryzowanych zasobdw majatkowych /aktywoéw i pasywow/ dzieki dokonaniu precyzyj-
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nych pomiaréw, identyfikacji spisywanych sktadnikow co do ich nazwy, symbolu, ceny
i wartosci;

c) zasada tzw. zamknietych drzwi - polegajaca na przeprowadzeniu inwentaryzacji
sktadnikéw majatkowych zgromadzonych w przedsiebiorstwie i jego magazynach bez
dokonywania w czasie inwentaryzacji obrotu materiatowego. Przestrzeganie tej zasa-
dy pozwala na prowadzenie spisu z natury bez jakichkolwiek zaktécen. Zastosowanie
tej zasady jest mozliwe w sytuacji, gdy realizacja inwentaryzacji ma miejsce w dni wol-
ne od pracy lub po godzinach pracy;

d) zasadapodwadjnejkontroli-poleganadokonywaniuspisuznaturyprzezconajmniej
dwie osoby w celu wyeliminowania ewentualnych btedéw powstatych w czasie liczenia
i mierzenia sktadnikéw majatkowych. Zastosowanie tej zasady w praktyce umozliwia
unikniecie pomytek zwigzanych z liczeniem podwdjnym sktadnikéw, pomijaniem ich
w czasie liczenia czy tez wynikajacych z pomytek ludzkich;

e) zasada kolejnych czynnosci - polega na okresleniu kolejnosci zasadniczych prac
podczas inwentaryzagcji i ich zachowaniu w czasie realizacji zadan inwentaryzacyj-
nych. Takie zachowanie pozwala sprawnie i metodycznie przeprowadzi¢ inwentaryza-
cje, a w konsekwencji umozliwia skrécenie zasadniczego czasu jej trwania. Kolejnos¢
prowadzonych prac powinna by¢ wczesniej ustalona i opisana w zaktadowej instruk-
¢ji inwentaryzacyjnej. Dopuszcza sie przy praktycznej realizacji tej zasady opracowa-
nie przez komisje inwentaryzacyjng odrebnego harmonogramu i jego przestrzeganie
W czasie inwentaryzacji.

f) zasada kompletnosci i kompleksowosci — polega na objeciu inwentaryzacja
wszystkich sktadnikéw majatkowych przedsiebiorstwa ujetych w ewidencji bilanso-
wej, jak réwniez tych nieujetych, ale bedacych wtasnoscig innych podmiotéw gospo-
darczych;

g) zasada zaskoczenia - polega na przeprowadzeniu spisu sktadnikéw majatkowych
w momencie nieoczekiwanym dla oséb materialnie odpowiedzialnych za powierzone
im mienie. Zasade ta stosuje sie w celu sprawdzenia oséb materialnie odpowiedzial-
nych, co do ktérych istnieje uzasadnione ograniczone zaufanie. Stosuje sie jg zwykle
do biezacej kontroli stanu gotéwki w kasie przedsiebiorstwa;

h) zasada uczestnictwa osoby materialnie odpowiedzialnej - polega na statym
uczestnictwie osoby materialnie odpowiedzialnej w czasie dokonywania spisu z natu-
ry. Obecnos$¢ pracownika materialnie odpowiedzialnego w czasie spisu zapewnia wa-
runki dokonania kompletnosci spisu oraz stwarza podstawy do rozliczenia pracowni-
ka z powierzonego jemu majatku;

i) zasada komisyjnosci — polega na prowadzeniu inwentaryzacji przez co najmniej
dwie osoby z zespotu spisowego, dzieki temu uzyskane wyniki zyskuja na wiarygod-
nosci;
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j) zasada fachowosci - polega na umiejetnym dobieraniu do zespotéw spisowych
0s0b znajacych i rozumiejgcych funkcjonowanie gospodarki sktadnikami majatko-
wymi oraz posiadajacych podstawowa wiedze dotyczaca asortymentu spisywanych
sktadnikdw majatkowych. Przestrzeganie tej zasady zwieksza wiarygodnos¢ i niepod-
wazalnos¢ spisu [Matkowska 2008].

4. Formy i metody stosowane w czasie inwentaryzaciji
sktadnikéw majgtkowych w przedsiebiorstwie

Dokonujac catosciowej analizy dostepnych i mozliwych do zastosowania w przedsiebior-
stwie form prowadzeniainwentaryzacji moznaznaleZ¢ wiele mniejlub bardziej powszech-
nych w rozumieniu ich stosowania. Do form najczesciej wymienianych przez specjalistow
z gospodarki sktadnikami majatkowymi zaliczy¢ mozna inwentaryzacje: uproszczona,
dorazna, cykliczng, okazjonalng, rozliczeniowa, szacunkowa, kontrolng, przegladowa
[Matkowska 2008]. Klasyfikacja ta wynika z zastosowania réznych kryteriéw podziatu /
czas, cel, zakres/.
W praktyce gospodarczej zwigzanej z gospodarowaniem sktadnikami majatkowy-

mi na pierwszym planie i jako zasadnicze traktuje sie trzy nastepujgce formy prowadze-
nia inwentaryzacji:

- inwentaryzacja okresowa petna,

- inwentaryzacja ciggtfa petna,

- inwentaryzacja niepetna [Naumiuk 2001].

Inwentaryzacja okresowa petna

Istota inwentaryzacji okresowej petnej polega gtéwnie na ustaleniu faktycznego stanu
poszczegdlnych sktadnikéw majatkowych /aktywow i pasywdw/ objetych inwentaryzacja
w terminach okreslonych wczednieji odnotowanych w dokumentach normatywnych. Dla
przeprowadzeniainwentaryzacjiokresowej petnejw prawidtowy sposéborazbezzaktdcen
w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa konieczne jest wiasciwe jej przygotowanie pod
wzgledem merytorycznym i organizacyjnym. Inwentaryzacja okresowa petna jest bar-
dzo pracochtonna i wymaga poniesienia stosunkowo duzych naktadéw finansowych,
poniewaz dla jej sprawnego przeprowadzenia nalezy zaangazowac duzg liczbe pracow-
nikéw. Te niedogodnosci sa minimalizowane przez wtasciwe przygotowanie spisu sktad-
nikdw majatkowych. Inwentaryzacja okresowa petna pozwala osiggna¢ niemal wszystkie
cele stawiane przed inwentaryzacja, co powoduje, ze powinna by¢ powszechnie przez
wszystkie przedsiebiorstwa stosowana dla spetnienia ustawowego wymogu inwentary-
zacji rocznej prowadzonej na dzien bilansowy.
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Inwentaryzacja ciagta petna

Istota inwentaryzacji ciagtej petnej polega na sukcesywnym (obszar po obszarze) ustala-
niu stanu faktycznego poszczegdlnych skfadnikow majatkowych /aktywow i pasywow/,
w taki sposob, aby w nakazanym okresie stan ten zostat rzeczywiscie ustalony dla wszyst-
kich sktadnikéw majatku oraz dla pozycji ujetych w ewidencji pozabilansowej, a takze
nieobjetych ewidencja. Taka forma inwentaryzacji zwykle stosowana jest dla materiatéw,
potproduktéw, wyrobow gotowych, a takze materiatéw objetych ewidencja ilosciowo-
wartosciowa. Mozliwo$¢ roztozenia prac inwentaryzacyjnych w czasie to zasadnicza zale-
ta inwentaryzacji ciagtej petnej. Tak prowadzona inwentaryzacja jest mniej uciazliwa dla
wszystkich elementéw przedsiebiorstwa, poniewaz zaangazowanych zostaje mniej lu-
dzi, co jest jednoczesnie niedogodnoscia, bowiem cztonkowie zespotéw spisowych sa
oderwani od swoich zasadniczych zadan przez diuzszy okres. Stosowanie inwentaryza-
¢ji ciagtej petnej wymaga dobrego przygotowania merytorycznego ludzi odpowiedzial-
nych za funkcjonowanie gospodarki sktadnikami majatkowymi, poprawnego dokumen-
towania obrotu materiatowego, wtasciwego prowadzenia ewidencji ilosciowo-warto-
Sciowej, terminowego opracowywania dokumentacji obrotu materiatowego i prowadze-
nia na wysokim poziomie ewidencji wszystkich sktadnikow majatkowych. Reasumujac,
mozna powiedzie¢, ze inwentaryzacje ciagta petng moze prowadzi¢ przedsiebiorstwo,
ktorego pion logistyki i pion gtéwnego ksiegowego funkcjonuja bez zarzutu.

Inwentaryzacja niepetna
Prowadzenie inwentaryzacji niepetnej polega na ustaleniu faktycznego stanu jedynie
wybranej, wczesniej okreslonej czesci sktadnikéw majatkowych /aktywoéw i pasywoéw/ na
okreslony dzier lub w okreslonym czasie. Ta forma inwentaryzacji stosowana jest do okre-
$lenia stanu materiatéw, towardéw, pétproduktéw i produktéw gotowych. Inwentaryzacje
niepetngstosujesiezwykledlakontrolnegorozliczeniaosoby odpowiedzialnejmaterialnie
Z powierzonego jej mienia, a takze gdy nastepuje zmiana osoby odpowiedzialnej ma-
terialnie. Tg forme inwentaryzacji stosuje sie réwniez, gdy zachodzi potrzeba okreslenia
wielkosci strat wynikajacych ze zdarzen losowych lub niezawinionych.

Metode inwentaryzacji stosowana w przedsiebiorstwie kazdorazowo dostosowuje
sie do specyfiki i rodzaju objetych nig sktadnikéw majatkowych. Ustawa o rachunkowo-
sci okresla trzy podstawowe metody przeprowadzania inwentaryzacji:

+ spis z natury,
- potwierdzenie sald ksiegowych,
« poréwnanie danych ewidencyjnych z dokumentami.

Metoda spisu z natury sktadnikéw majatkowych polega na wnikliwym /doktadnym/
liczeniu, wazeniu, mierzeniu i spisywaniu wszystkich znajdujacych sie w przedsiebior-
stwie skfadnikéw majatkowych. Metoda ta pozwala ustali¢ faktyczny /rzeczywisty/ stan
pienieznych i rzeczowych materialnych sktadnikédw majatkowych.
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Spisem z natury obejmuje sie:
- aktywa finansowe,
- papiery wartosciowe,
- rzeczowe skfadniki aktywow obrotowych,
- Srodki trwate,
+ maszyny i urzadzenia wchodzace w sktad srodkéw trwatych w budowie.
Metode te mozna stosowac w toku prowadzenia inwentaryzacji znajdujacych sie
w przedsiebiorstwie sktadnikéw bedacych wiasnoscig innych podmiotéw gospodar-
czych powierzonych jemu do sprzedazy, przechowania, przetwarzania lub uzywania
[Krynicki, Trzemzalski 2002].
Metoda potwierdzania sald przeznaczona jest gtéwnie do inwentaryzacji aktywow

pienieznych znajdujacych sie na rachunkach bankowych, bezspornych naleznosci oraz
powierzonych kontrahentom wtasnych sktadnikéw majatkowych. Kazde saldo nalezno-
$ci powinno by¢ potwierdzone. Nie zawsze takie dziatanie znajduje odzwierciedlenie
w rzeczywistosci, co moze niekiedy podwaza¢ wiarygodnos¢ danych zawartych w spra-
wozdaniach finansowych [Krynicki, Trzemzalski 2002].

Inwentaryzacja metodg potwierdzania sald odbywa sie zwykle w formie pisemnej
i wykonywana jest przez pracownikéw pionu gtéwnego ksiegowego. Pismo o potwier-
dzenie salda opracowuje sie w trzech egzemplarzach i wysyta listem poleconym. Jeden
egzemplarz powinien wroci¢ potwierdzony przez adresata /dtuznika/. Zapisy ustawy nie
zezwalajg na tzw. ,milczace potwierdzenie salda”. W dobie Internetu dopuszcza sie po-
twierdzanie salda droga internetowa. W przypadku braku potwierdzenia salda nalezy
dokonac jego inwentaryzacji za pomoca weryfikacji.

Metode poréwnania danych ewidencyjnych z dokumentami stosuje sie wéwczas,

gdy inwentaryzacja dotyczy:
.+ gruntow,
« trudno dostepnych ogladowi srodkéw trwatych,
« $rodkéw trwatych w budowie,
- naleznosci spornych i watpliwych,
- naleznosci zagrozonych,
- naleznosci i zobowigzan wobec 0s6b nieprowadzacych ksigg rachunkowych,
- naleznosci i zobowigzan wobec pracownikéw,
- rezerw finansowych,
- rozliczerh miedzyokresowych kosztéw i przychodoéw,
- wartosci niematerialnych i prawnych,
- dtugoterminowych aktywéw finansowych,
- kapitatéow jednostki [Krynicki, Trzemzalski 2002].
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Istota tej metody jest poréwnanie stanu znajdujacego sie w ksiegach rachunkowych
lub inwentaryzacyjnych z danymi w dokumentach zrédtowych lub wtérnych, rejestrach,
kartotekach operacyjnych oraz doprowadzenia ich do realnej wartosci. Celem tej weryfi-
kacji jest ustalenie nie tylko faktu istnienia okreslonych sktadnikéw majatkowych i zrodet
ich pochodzenia, lecz réwniez ustalenie wiarygodnosci i poprawnosci wyceny, popraw-
nosci zaliczenia do okreslonej grupy aktywow i pasywoéw, a takze stwierdzenia komplet-
nosci dokonanych zapiséw dotyczacych zwiekszen lub zmniejszen stanu posiadania.

Przystepujac do okreslenia whasciwego sposobu przeprowadzania inwentaryzacji
nalezy przyja¢, ze spisem z natury obejmuije sie te sktadniki majatkowe, ktére s dostep-
ne i daja sie policzy¢ oraz zmierzy¢. Potwierdzeniem sald przez kontrahenta kazdora-
zowo powinno sie inwentaryzowac sktadniki majatkowe czasowo znajdujace sie poza
miejscem rozmieszczenia przedsiebiorstwa. Drogg weryfikacji powinien by¢ ustalany
stan pozostatych aktywow i pasywoéw, ktérego nie da sie zinwentaryzowac poprzez spis
z natury lub potwierdzeniem sald.

Z praktyki i doswiadczen zawodowych autora wynika, ze najbardziej wiarygodna
metoda inwentaryzacji jest dokonanie spisu z natury. Pozostate metody stosuje sie zwy-
kle w toku inwentaryzacji w przedsiebiorstwach, poniewaz nie wszystkie sktadniki ma-
jatkowe daja sie zinwentaryzowac spisem z natury. Kazda z metod inwentaryzacji wy-
maga zaangazowania szczegélnie kompetentnych oséb, gdyz wykonanie specyficznych
zadan zwigzanych z inwentaryzacja przez osoby przypadkowe moze sprawi¢ wiecej kto-
potdéw niz przynies¢ pozytku. O doktadnosci wykonanego pomiaru, obmiaru, szacunku,
obliczenia i dokumentowania czynnosci inwentaryzacyjnych decyduje cztowiek i wyko-
rzystywana do tego celu ,technika”. Im bardziej profesjonalna obstuga nowoczesnych
urzadzen, tym wieksza doktadnos¢ wynikéw i mniejsza pracochtonnos¢ przy przepro-
wadzaniu inwentaryzacji.

5. Terminy i czestotliwosé prowadzenia inwentaryzacji

Uzyskanie realnych i w petni prawdziwych wartosci sktadnikéw majatkowych /aktywéw
i pasywéw/ jest mozliwe wtedy i tylko wtedy, gdy przed sporzadzeniem sprawozdania fi-
nansowego kazdy skfadnik zostanie poprawnie zinwentaryzowany. To jest ogdlna zasa-
da, ktéra traktuje o tym, ze inwentaryzacje aktywow i pasywow dokonuje sie na ostat-
ni dzien kazdego roku obrotowego [Art. 26 ust T ustawy’. Majac na uwadze brak prak-
tycznych mozliwosci przeprowadzenia inwentaryzacji w ostatnim dniu roku obrotowego
ustawodawca przewidziat utatwienia pozwalajace na przeprowadzenie inwentaryzacji
niektérych skfadnikéw majatkowych w innych bardziej dogodnych i realnych terminach.

Aktywa pieniezne i papiery warto$ciowe w postaci materialnej, produkty beda-
ce w toku produkgcji, materiaty, towary i produkty gotowe, odpisane w dniu ich zakupu
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lub wytworzenia w koszty, lecz znajdujace sie w tym dniu w zapasie inwentaryzuje sie
w ostatnim dniu kazdego roku obrotowego. W odniesieniu do przedsiebiorstwa jedynie
aktywa pieniezne inwentaryzuje sie w ostatnim dniu roku obrotowego.
Ustawa o rachunkowosci okresla, ze wymagania dotyczace terminu i czestotliwosci
inwentaryzacji s spetnione, jezeli inwentaryzacje:
a) sktadnikéw majatku — z wytaczeniem Srodkéw pienieznych, papieréw wartoscio-

wych, produktéw w toku, produkcji oraz materiatéw, towaréw i produktéw gotowych
okreslonych w art. 17 ust. 2 pkt 4 ustawy o rachunkowosci — rozpoczeto trzy miesigce

przed koricem roku obrotowego, a zakonczono do 15 dnia nastepnego roku, zas usta-

lenie stanu nastapito przez dopisanie do stanu lub odpisanie od stanu stwierdzone-
go droga spisu z natury lub potwierdzenia salda przychodéw i rozchodéw (zwiekszen
i zmniejszen), jakie nastgpity miedzy data spisu lub potwierdzenia, a dniem ustalenia
stanu wynikajacego z ksiag rachunkowych, przy czym stan wynikajacy z ksigg rachun-
kowych nie moze by¢ ustalony po dniu bilansowym;

b) zapaséw materiatéw, towardw, produktéw gotowych i pétfabrykatéw znajdujacych
sie na terenie strzezonym i objetych ewidencjg ilosciowo-wartosciowg — przeprowa-
dzono w ciagu 2 lat;

C) zapasow, towardw i materiatdw (opakowan) objetych ewidencjg wartosciowa
w punktach obrotu detalicznego jednostki organizacyjnej o rozbudowanym obrocie
detalicznym - przeprowadzono raz w roku, pod warunkiem jednorazowego ustale-
nia wartosci zapaséw towardw i materiatéw (opakowan) w cenach nabycia lub zakupu.

d) raz w ciggu 2 lat mozna inwentaryzowa¢ zapasy materiatéw, opakowan, towardéw,
wyrobdéw gotowych i pétfabrykatéw tylko wéwczas, jezeli ewidencja szczegotowa wy-

mienionych skfadnikéw majatku w jednostce jest prowadzona ilosciowo — wartoscio-
wo i znajduja sie one na terenie strzezonym (tj. w miejscu sktadowania - magazyno-
wania) zabezpieczonym przed dostepem 0s6b nieuprawnionych. Moga to by¢ sktady,
magazyny ogrodzone w sposéb uniemozliwiajacy przedostanie sie 0séb nieuprawnio-
nych oraz dozorowane stale (przez catg dobe) przez straz zaktadowa;

e) srodki pieniezne w gotéwce - znajdujace sie w kasach prowadzonych przez jed-

nostke jako odrebnie rozliczane punkty kasowe, nalezy obowigzkowo inwentaryzo-
wac na ostatni dzien roku obrotowego i w zaleznosci od potrzeb, takze w ciaggu roku

obrotowego - tylko na podstawie spisu z natury;
f) srodki pieniezne na rachunkach bankowych — inwentaryzuje sie obligatoryjnie na
ostatni dzien kazdego roku obrotowego, na podstawie uzyskania od bankéw potwier-
dzenia na pismie stanu tych sktadnikéw majatku;
g) papiery wartosciowe - akcje, obligacje, bony oraz zaliczone do $rodkéw pieniez-
nych — weksle obce, jezeli sa ptatne w ciagu 3 miesiecy od daty ich wystawienia - in-
wentaryzuje sie obligatoryjnie na ostatni dzien kazdego roku obrotowego, tylko na
podstawie spisu z natury;
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h) czestotliwo$¢ inwentaryzacji Srodkéw trwatych oraz maszyn i urzadzen objetych
inwestycjg rozpoczety, znajdujaca sie na terenie strzezonym, uwaza sie za dostatecz-
na, jezeli wymienione sktadniki majatku trwatego sg inwentaryzowane raz w ciagu
czterech lat. Srodki trwate o niskiej wartosci jednostkowej znajdujace sie w jednost-
ce jako wyposazenie niezbedne do wykonywania pracy w sposéb nalezyty lub stuzace
do zachowania bezpieczenstwa i higieny pracy, powinny by¢ inwentaryzowane wraz
ze znajdujacym sie w tych placéwkach rzeczowymi sktadnikami majatku obrotowego
mimo, Ze przepisy tego nie wymagaja. Podyktowane jest to potrzeba kontroli oséb od-
powiedzialnych materialnie za powierzone im mienie;

i) pozostate aktywa (wyzej nie wymienione) oraz pasywa inwentaryzuje sie obligato-
ryjnie na ostatni dzieri kazdego roku obrotowego, a jezeli zachodzi potrzeba réwniez

czesciej.
Szczegdtowy opis termindw, czestotliwosci i sposobéw prowadzenia inwentaryzacji
poszczegdlnych aktywdw i pasywédw przedsiebiorstwa przedstawia zatgcznik.

Zakonczenie

Prowadzenie inwentaryzacji w przedsiebiorstwie jest jednym z zasadniczych obowigz-
kow spoczywajacych na jego kierowniku. Zrozumiate jest, ze zaden kierownik osobiscie
nie jest w stanie wykonac¢ zadan inwentaryzacyjnych. Jego madroscig powinno by¢ wy-
posazenie siebie i swoich podwfadnych w taki zaséb wiedzy, ktorej wtasciwe spozytko-
wanie umozliwi postepowanie zgodne z zapisami ustawy o rachunkowosci, a tym sa-
mym pozwoli racjonalnie i zgodnie z prawem gospodarowa¢ powierzonym mieniem.
Znaczenie wiedzy i umiejetnosci z zakresu przygotowania i prowadzenia inwentaryza-
¢ji nabiera szczegdlnego znaczenia w warunkach recesji, kiedy to efektywne gospodaro-
wanie sktadnikami majatkowymi nabiera szczegdlnego znaczenia. Sytuacja ta wymusza
koniecznos¢ ciagtego doskonalenia umiejetnosci zwigzanych z gospodarowaniem mie-
niem zwiaszcza tych osoéb, ktére sg bezposrednio zwigzane z zasobami i odpowiedzial-
noscig materialng za powierzone mienie. Artykut ten ma by¢ swego rodzaju wprowadze-
niem teoretycznym, wstepem do dalszych rozwazaniach o praktycznych aspektach przy-
gotowania i prowadzenia inwentaryzacji w przedsiebiorstwie.
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Zatgcznik
Tabela 1. Szczeg6towe terminy, czestotliwosc i sposob inwentaryzacji rocznej
Lp. Rodzaj aktywoéw Sposéb Termin
i pasywow inwentaryzadcji i czestotliwos¢
1 Grunty i srodki trwate trudno | poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obroto-
' dostepne ogladowi dencyjnych z dokumen- wego
tami
2 Srodki trwate oraz maszyny spis z natury - ostatni dzien roku obroto-
: i urzgdzenia objete inwesty- wego (mozliwos¢ przeprowa-
Cja rozpoczety dzenia w IV kw. roku obroto-
wego i do 15 dnia roku na-
stepnego
- na terenie strzezonym raz
w ciggu 4 lat
3. Wartosci niematerialne poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obroto-
i prawne dencyjnych z dokumen- wego
tami
4 Srodki pienigzne oraz akcje, | spis z natury ostatni dzien roku obroto-
' obligacje i inne papiery war- wego
tosciowe
5 Srodki pieniezne zgroma- potwierdzenie salda ostatni dzien roku obroto-
: dzone na rachunkach ban- wego
kowych
6. Zapasy materiatéw, towaréw, | spis z natury - ostatni dzien roku obroto-
produktow gotowych i pét- wego (mozliwos¢ przeprowa-
fabrykatéw znajdujacych sie dzenia w IV kw. roku obroto-
na terenie strzezonym i ob- wego i do 15 dnia roku na-
jetych ewidencja iloscio- stepnego
wo-wartosciowg -razna 2 lata
7 Zapasy towaréw i mate- spis z natury raz w roku
' riatéw (opakowan) obje-
tych ewidencja wartoscio-
wa w punktach obrotu deta-
licznego
8 Produkcja w toku oraz zapa- | spis z natury - na koniec kazdego kwartatu
' sy materiatéw i towaréw oraz - produkcja rolna raz w roku
produktow gotowych odpi- na dzien bilansu
sywane w koszty w momen-
cie ich wytworzenia lub za-
kupu
9 Sktadniki majatkowe uje- spis z natury ostatni dzien roku obrotowe-
: te wytacznie w ewidencji ilo- go (mozliwos¢ przeprowa-
Sciowej i bedace wtasnoscia dzenia w IV kw. roku obroto-
innych jednostek wego i do 15 dnia roku na-
stepnego)
10. | Whasne skfadniki majatkowe [ uzyskanie pisemnego po- | ostatni dzier roku obrotowe-
*| powierzone kontrahentom twierdzenia ich stanu wy- go (mozliwos¢ przeprowa-
kazanego w ksiegach ra- dzenia w IV kw. roku obroto-
chunkowych wego i do 15 dnia roku na-
stepnego)
11. | Naleznosciizobowiazania potwierdzenie salda ostatni dzien roku obrotowe-
wobec kontrahentéw go (mozliwos¢ przeprowa-
dzenia w IV kw. roku obroto-
wego i do 15 dnia roku na-
stepnego
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tywa i pasywa

12. | Naleznosciizobowiazania poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obrotowe-
wobec pracownikéw dencyjnych z odpowiedni- | go (mozliwo$¢ przeprowa-
mi dokumentami dzenia w IV kw. roku obroto-
wego i do 15 dnia roku na-
stepnego)
13. | Naleznosciizobowiazania poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obrotowe-
publiczne dencyjnych z odpowiedni- | go (mozliwo$¢ przeprowa-
mi dokumentami dzenia w IV kw. roku obroto-
wego i do 15 dnia roku na-
stepnego)
14. | Naleznosci sporne i watpliwe [ poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obrotowe-
dencyjnych z odpowiedni- | go (mozliwo$¢ przeprowa-
mi dokumentami dzenia w IV kw. roku obroto-
wego i do 15 dnia roku na-
stepnego)
15. | Pozostate niewymienione ak- [ poréwnanie danych ewi- ostatni dzien roku obroto-

dencyjnych z odpowiedni-
mi dokumentami

wego

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Inwentaryzacja od A do Z, Matkowska D.
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Determinanty swiadczenia ustug logistycznych
w handlu elektronicznym

Determinants of the Provide Logistics Services for E-commerce

Abstract: In the logistic services, to raise their level, incentives are needed. Hence, the desi-
re to significantly improve and extend the impact of logistics on the customer service thro-
ugh inter alia improving the provision of logistics services in e-commerce. Implementation
of logistics processes in e-commerce boils down to the action to support the processes re-
lated to the organization of information flows, handling and delivering products to the cu-
stomer.

The article is an introduction to the subject of the provision of logistics services in the elec-
tronic commerce using the Internet. It presents and discusses the most important determi-
nants affecting logistics for conducting business on the Internet.

Key words: Internet, e-commerce, efficient consumer response, logistic service, e-logistics
Wstep

W ustugach logistycznych potrzebne sg srodki stymulujace podniesienie ich poziomu.
Stad dazenie do znaczacego usprawnienia i rozszerzenia oddziatywania logistycznego
na obstuge klienta, poprzez m.in. poprawe swiadczenia ustug logistycznych w handlu
elektronicznym. Realizacja proceséw logistycznych w handlu elektronicznym sprowadza
sie do dziatan ukierunkowanych na wsparcie zarzadzania przeptywami informacyjnymi,
manipulacjami i dostarczaniem produktéw do klienta.

Rozwdj rynku elektronicznego, wzrost wymagan konsumentéw, nasilenie konku-
rencji, wzmocnione wyzwaniami ptyngcymi z realiéw wspdlnego rynku, stawiaja przed-
siebiorstwa wobec nowych uwarunkowan, ktére musza uwzglednia¢ w swoich zatoze-
niach, prowadzac dziatalno$¢ gospodarcza. Jednym z istotnych elementéw wptywa-
jacych na mozliwosci konkurencyjne przedsiebiorstwa jest nowatorskie podejscie do
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dziatan z zakresu Swiadczenia ustug logistycznych w handlu elektronicznym. Klienci
maja bowiem coraz wyzsze potrzeby i wymagaja stosownego do nich poziomu obstugi.
Wobec tego przedsiebiorstwa, aby osiagna¢ sukces, musza dazy¢ do wyprzedzania ryn-
ku, usprawnienia dziatalnosci, adaptowania i tworzenia innowacyjnych rozwigzan. Wy-
maga to poprawy efektywnosci i doskonalenia jakosci dziatan niezbednych dla utrzyma-
nia zdolnosci konkurencyjnej przedsiebiorstwa.

Artykut jest wprowadzeniem do tematyki $wiadczenia ustug logistycznych w handlu
elektronicznym z wykorzystaniem Internetu. Przedstawia i omawia najwazniejsze determi-
nanty logistyczne wptywajace na prowadzenie dziatalnosci biznesowej w Internecie.

Przestanka napisania artykutu (cel badan) byta che¢ sprawdzenia, weryfikacji i oce-
ny uwarunkowan w $wiadczeniu ustug logistycznych (przedmiot badan) wynikajacych
zrozwoju handlu internetowego (podmiot badan). Zwazywszy na cel gtéwny, cele czast-
kowe zostaty zdefiniowane jako sprawdzenie, weryfikacja i ocena:

- znaczenia internetu dla rozwoju handlu elektronicznego;

- determinantéw wptywajacych na rozwdj ustug logistycznych w handlu elektronicz-
nym;

- wykorzystania Internetu i systemoéw informatycznych w e-logistyce.

Realizacja tak zarysowanych celéw pracy wymagata udzielenia odpowiedzi na naste-
pujace pytania badawcze:

- Jaka jest rola internetu w kontaktach handlowych miedzy klientami i firmami prowa-
dzacymi handel elektroniczny?

- Jakie rodzaje ustug moga swiadczy¢ firmy logistyczne w handlu elektronicznym?

- Jakie nowe modele ustug logistycznych wystepuja w handlu elektronicznym?

Z uwagi na sformutowane problemy badawcze autor zastosowat nastepujace meto-
dy badawcze: analize literatury przedmiotu badan oraz analize, synteze i wnioskowanie
na podstawie wynikéw badan statystycznych GUS z lat 2010-2014, zawartych w rapor-
tach bedacych przedmiotem badan.

Inaczenie Internetu w handlu elekironicznym
Powszechnie dostepnym srodkiem masowego przekazu jest Internet, ktéry stwarza sze-
rokie mozliwosci biznesowe w postaci $wiadczenia ustug elektronicznych przez siec tele-

komunikacyjng, w tym komputerowa, z wykorzystaniem technologii informacyjnych,
przedstawionych na Rysunku 1.
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Rysunek 1. Ustugi elektroniczne dostepne w sieci internetowej

Ustugi internetowe
[

v v
Strony Poczta Protokot
WWWwW elektroniczna FTP
v A4 v
Extranet EDI Telefon
komorkowy

Zrédto: opracowanie whasne.

Wielofunkcyjnos¢ strony internetowej www (word wide web) i korzysci ptynace z jej
posiadania sprawiaja, ze systematycznie wzrasta liczba przedsiebiorstw uzywajacych
tego narzedzia. Z przeprowadzonych badan wynika, ze w 2013 r. udziat przedsiebiorstw
posiadajgcych wiasng strone internetowa wynidst 66%, z czego dwie trzecie wykorzy-
stywato jg do prezentacji katalogdéw wyrobéw i ustug [Raport 2013, s. 11. W dobie szyb-
kiego rozwoju mozliwosci technicznych urzadzen korzystanie z internetu zapewnia juz
nie tylko tradycyjny komputer PC, ale réwniez telefon komorkowy. Z kazdym rokiem
wzrasta takze liczba przedsiebiorstw korzystajacych z potaczen internetowych przy uzy-
ciu technologii mobilnej? (smartfony, tablety).

Korzysci biznesowe, jakie niesie za sobg internet, dotycza szczegdlnie zniesienia
ograniczen czasowych i geograficznych, zmieniajac tym samym sposéb prowadzenia
dziatalnosci przedsiebiorstw. Z przeprowadzonych przez GUS w 2013 i 2014 roku badan
wynika, ze dostep do internetu posiadato prawie 94% przedsiebiorstw oraz 72% gospo-
darstw domowych [Raport 2013, ss. 1-2; Raport 2014, s. 39-41].

Zdaniem przedsiebiorcéw najczesciej wystepujaca funkcjonalnoscia stron interneto-
wych jest prezentacja katalogéw lub wtasnych wyrobéw (ponad 51%). Jedna trzecia
(33%) wykorzystuje strony internetowe do zapewnienia ochrony danych osobowych
i bezpieczenstwa. Z pozostatych odpowiedzi respondentéw wynika, ze strony interne-
towe w znacznie mniejszym stopniu wykorzystywane sa kolejno do: prezentacji infor-
macji o wolnych stanowiskach w firmie (16%), zamawiania lub rezerwacji online (15%), za-
mawiania produktéw wedtug witasnej specyfikacji (prawie 11%) i sprawdzania stanu re-
alizacji zaméwienia online (10%). W 2014 roku za pomoca Internetu 23% firm sktadato za-
moéwienia, a prawie 13% firm otrzymywato zamédwienia [Raport 2013, s. 51.

Natomiast gtdwnym celem korzystania zInternetu przez osoby prywatne jest wysyta-
nie i odbieranie poczty internetowej (51%). W celach biznesowo-marketingowych oso-

2 Mobilny dostep do internetu oznacza wykorzystanie urzadzen przenosnych taczacych sie z internetem za
pomoca ruchomych (komdérkowych) sieci telefonicznych.
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by prywatne wykorzystywaty internet gtéwnie do wyszukiwania informacji o towarach
lub ustugach (45%) i korzystania z ustug bankowych (32%), a sprzedaz towardw i ustug,
cieszaca sie najmniejszym zainteresowaniem, wyniosta niecate 8% [Raport 2013, s. 11].

Model logistycznej obstugi klienta w tancuchu dostaw

Na gruncie krajowym rynek ustug logistycznych w ostatnim pietnastoleciu przeszedt
ogromne przeobrazenia, a jego wartos$¢ wzrosta kilkakrotnie. Determinuje on w znacz-
nym stopniu wspotczesne przemiany w funkcjonowaniu transportu i magazynowania
[Gotembska 2010, s. 268]. Ponadto poprzez pojawienie sie na rynku branzy ustug logi-
stycznych wytworzyta sie nowa, preznie rozwijajaca sie sfera dziatalnosci, zwana logisty-
ka elektroniczna (e-logistyka).

Poczatkowo ustugi logistyczne byty realizowane we wtasnym zakresie przez produ-
centa lub firme handlowa. Nastepny etap ewolucji ustug logistycznych stanowity ustu-
gi $wiadczone przez zewnetrznych dostawcow, opierajacych swojg dziatalnos¢ na za-
rzadzaniu tradycyjnymi funkcjami logistycznymi, takimi jak transport i magazynowa-
nie w stosunkowo waskim zakresie. Powszechna globalizacja dziatalnosci gospodar-
czej zwiekszyta zapotrzebowanie na globalne fancuchy dostaw. Spowodowato to kolej-
ny etap rozwoju ustug logistycznych, tj. pojawienie sie na rynku operatoréw logistycz-
nych (dostawcéw ustug logistycznych), ktérych zadaniem jest integracja i optymalizacja
fancucha dostaw. Model nowoczesnej obstugi klienta w ramach farcucha dostaw zostat
przedstawiony na Rysunku 2.

Rysunek 2. Model logistycznej obstugi klienta w tancuchu dostaw

Dostawcy uslug logistycznych ]
R Y I
1 = ] 1 =1 1 =1
< =z |§5I 2 1 € 51 Sz 1 € 5
29 5 = ] S B 1y =1 5 o 1§51
59 1 =2 =gt =Sl 29 =Sl
ZE  hiEZgr PSS iz gr Pz & s
S = 18 3! e = 1By 31 @ 2> 180 31
ol 1231 & 12 F1 53 1231
1= S = S 1= S
=] =) (=]
1 ! 1 ! 1 !

vy v

Klienci

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Ciesielski, Diugosz (red.) 2010, s. 80.

Jak twierdzi A. Kawa [Ciesielski, Dtugosz 2010, ss. 26-27], na rozwdj i ksztatt wspot-
czesnych tancuchéw dostaw ma wptyw wiele czynnikéw, do ktérych zalicza, m.in.
nowoczesne technologie informacyjne i komunikacyjne, wykorzystywane w wiekszosci
obszaréw gospodarki. W jego ocenie rozpowszechnienie sie nowych technologii spo-
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wodowato, ze dostep do informacji o przeptywach towaréw w ramach elektronicznego
obiegu informacji stat sie fatwiejszy, a jednoczesnie dat Srednim i matym firmom szanse
wiaczenia sie w globalne farncuchy dostaw.

Pojecie tradycyjnych ustug logistycznych

Zdaniem E. Gotembskiej ustuga logistyczna to produkt logistyczny stanowiacy zbiér zy-
czen i oczekiwan klienta [2009, s. 249]. Natomiast A. Adamczyk [2015, s. 43] ustuge logi-
styczna definiuje jako:,... transportowanie oraz magazynowanie produktu logistyczne-
go majacego wielkos¢, postag, ilos¢ oraz jakos$¢ zgodng z wymaganiami klienta”. Ustu-
ga logistyczna (logistic service) jest zorganizowanym przez przedsiebiorstwa zewnetrz-
ne transportowaniem oraz magazynowaniem produktéw razem z petng obstuga formal-
no-prawng, w tym réwniez celna. Zawiera zarobkowo realizowane ustugi spedycji, trans-
portu, magazynowania, ale réwniez ustugi pokrewne oraz wspomagajgce proces prze-
ptywu débr pomiedzy ogniwami taricucha dostaw. Sferami podejmowanych dziatan lo-
gistycznych przez ustugodawcow logistycznych w firmie sg [Fertsch, s. 32]:

- produkcja,

- zaopatrzenie,

- dystrybucja.

Uwzgledniajac sfery dziatan logistycznych w faricuchu dostaw, w literaturze wyréz-
nia sie cztery grupy ustug w logistyce: ustugi spedycyjne, ustugi transportowe, ustugi
magazynowe, a takze ustugi dodatkowe. Przytoczone ustugi logistyczne tworza 2 kate-
gorie [Fertsch, s. 14]:

- ustugi logistyczne opierajace sie na zasobach — ustugi fizyczne, do zrealizowania kt6-
rych niezbedne jest wyposazenie techniczne,

- ustugi opierajace sie na umiejetnosciach — ustugi, ktére polegaja na planowaniu, or-
ganizacji, kontrolowaniu.

W oferowaniu ustug logistycznych niezbedne jest potaczenie produkgji, transportu
oraz magazynowania w pojedynczy tancuch, ktéry da mozliwos¢ swobodnego przepty-
wu produktéw, obrotu finansowego oraz przeptywu informacyjnego.

Podstawowe rodzaje tradycyjnych ustug logistycznych

Podstawowgq ustuge na rynku ustug logistycznych stanowi ustuga transportowa, ktéra
oznacza przemieszczanie fadunkéw traktowane jako dziatalnos¢ wykonywana w celu za-
spokojenia potrzeby wymagajacej pokonania przestrzeni badz przez cztowieka, badz
przez dobro, jakie ma stuzy¢ zaspokojeniu danej potrzeby. Wedtug najszerszej definicji
transport oznacza proces technologiczny dotyczacy kazdego przenoszenia na odlegtosg,
to znaczy przemieszczania oséb, przedmiotéw oraz energii [Stajniak i in. 2008, s. 32].
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Ustugi logistyczne obejmujg zarobkowo realizowane ustugi spedycji, przewozu, ma-
gazynowania, ale réwniez ustugi pokrewne oraz wspomagajace proces przeptywu débr
pomiedzy ogniwami w faricuchu dostaw. W pracy M. Ciesielskiego mozna przeczytac:
~mozemy przyja¢, iz w szerokim pojeciu spedycja jest organizowaniem przemieszczania
produktéw w imieniu zleceniodawcy, na rachunek swéj spedytora, oprécz samego pro-
cesu transportowego” [Ciesielski 2005, s. 19]. Natomiast T. Szczepaniak napisat ,iz celem
spedydji jest organizacja procesu transportowego, to znaczy koordynacji dziatari maja-
cych za zadanie dostarczenie produktu od nadawcy do klienta w okre$lonym czasie ra-
zem z cata dokumentacjg oraz nadzorem nad bezpieczerstwem procesu przewozu oraz
samej przesytki”. [...] Przyjeto, iz rynek ustug logistycznych to nastepna faza w rozwo-
ju rynku spedycyjno-transportowego. Ustuga logistyczna to ustuga spedycyjna o «wyz-
szym rzedzie», z kolei dziatalno$¢ operatora logistycznego to innowacyjna forma dziatal-
nosci spedycyjnej” [Szczepaniak 2002, s. 14].

Reasumujac, do zalet ustugi logistycznej nalezy zaliczy¢, m.in. optymalny stosunek
ceny do typu zrealizowanego $wiadczenia, krétkie okresy dostaw, najwyzszy standard
jakosciowy, dochowanie terminowosci wykonania zlecen, gotowos¢ udzielania informa-
¢ji na temat stanu realizacji zlecenia, a takze posiadanie przeszkolonej oraz wyspecjali-
zowanej grupy pracownikow.

Wzrost znaczenia ustug logistycznych

Z przeprowadzonych przez GUS badan wynika [Raporty GUS 2006-2014], ze z punk-
tu widzenia prowadzenia dziatalnosci gospodarczej nastepuje wzrost znaczenia ustug
logistycznych. W Polsce sektor ustug logistycznych jest stosunkowo mtody i cechuje go
duze zréznicowanie. Jego rozwdj datuje sie na lata 80. ubiegtego stulecia [Wojciechow-
ski2012, s.1382]. Zdaniem A. Adamczyka w zesztym pétwieczu branza ustug logistycznych
w Polsce przeszta szereg faz rozwoju, ktére mozna podzieli¢ na etapy [Adamczyk 2012]:
- do konca lat 80. — faza tradycyjnego sektora transportowego, z jasnym podziatem
na gatezie transportu, a takze spedycje oraz poczte (w niewielkim stopniu wiazaca sie
z transportem produktéw handlowych);
- lata 90. - wizja potaczonych ustug logistycznych, gdzie operator tworzy tak zwane
pakiety ustug logistycznych, a poza ustugami transportu nierzadko proponuje ustu-
gi magazynowania oraz zarzadzania zapasami. Zgodnie z ta koncepcjg firmy zmierza-
ja do zdobycia przewagi konkurencyjnej nad konkurentami, poszerzajac obszar ustug
o ustugi dodatkowe, ktére tworzg warto$¢ dodang do obstugiwanych produktéw, na
przyktad pakowanie czy etykietowanie;
- koniec lat 90. - koncepcja zarzadzania oraz optymalizacji fancucha dostaw,
a takze sieci dostaw, oparta na scistym wspoétdziataniu operatoréw logistycznych z fir-
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mami produkcyjnymi oraz handlowymi, nierzadko z potgczonymi systemami informa-
tycznymi; poza ustugami zwigzanymi z transportem, magazynowaniem oraz ustugami
dodatkowymi mozna zaobserwowac wspotprace na szczeblu strategicznym, a ustugi
operatoréw logistycznych wystepuja w formie zindywidualizowanych rozwigzan logi-
stycznych; dziatalno$¢ przebiera wymiar Swiatowy.

Punkty styczne tradycyjnych ustug logistycznych
z marketingiem

W tradycyjnym tancuchu dostaw ustuga logistyczna jest to zorganizowane przez firme
zewnetrzng transportowanie i magazynowanie produktéw logistycznych wraz z pet-
ng obstuga formalno-prawng, w tym celna. Jest to odpowiedz na zadanie i oczekiwanie
klienta, zwigzane z dostarczeniem mu wihasciwego produktu we witasciwym czasie, po
odpowiadajacej mu cenie, przy zachowaniu odpowiedniego poziomu jakosci tej ustugi
[Gotembska 2010, s. 251]. Wedtug M. Ciesielskiego [2005, s. 1] branza ustug logistycznych
skupia grupe przedsiebiorstw zréznicowanych pod wzgledem oferty ustugowej, zasie-
gu dziatania, wielkosci itp., a jej istotg jest zapewnienie wiasciwego produktu, we wiasci-
wych ilosciach, we wtasciwym stanie, we wtasciwym miejscu, we wiasciwym czasie, wita-
sciwemu odbiorcy, po wiasciwej cenie.
Najwazniejsze cele swiadczenia ustug logistycznych [Gotembska 2010, s. 252] to:

- wprowadzenie nowych produktéw na rynek droga testowania popytu, poprzez szyb-

kie dostarczanie matych partii produktu jednoczesnie w wielu punktach sprzedazy,

w krotkim czasie;

- redukowanie kosztéw transportu drogg wykorzystywania multimodalnego, intermo-

dalnego lub bimodalnego transportu w miejsce rozdrobnienia przewozu tadunku;

- biezgce wyréwnywanie skutkéw sezonowosci popytu na produkty logistyczne droga

zawierania kontraktéw z producentami dotyczacych gromadzenia i obstugi zapaséw

w magazynach regionalnych o niewykorzystanej pojemnosci sktadowej;

- doskonalenie rozmieszczania infrastruktury logistycznej przez zréznicowanie

lokalizacji baz magazynowych oraz stosowanie geograficznych uwarunkowan wyréw-

nywania popytu i podazy na rynku.

Z zakresu ustug logistycznych przedstawionych na Rysunku 3. wynika, ze w kazdym

z zaprezentowanych obszaréw dziatalnosci wystepujg punkty styczne z dziatalnoscig
marketingowa.
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Rysunek 3. Zakres ustug logistycznych

Badanie rynku i tworzenie

marketingowego systemu informacji

Magazynowanie USLUGA Transportowanie
LOGISTYCZNA i obstuga fadunku

i obstuga zapaséw

Finansowanie transakcji i obstuga

bankowa ubezpieczenia

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Rydzkowski (red.) 2007, s. 10.

W literaturze z dziedziny marketingu ustuga definiowana jest jako wszelka dziatal-
nosc albo korzys¢, jaka jedna ze stron moze zaproponowac drugiej, z reguty niematerial-
na oraz nieprowadzaca do otrzymania wiasnosci. Z pewnoscig wazne jest ustalenie spe-

cyficznych cech ustug, ktére odrézniajg ustugi od pozostatych dobr. Cze$¢ autordw [Staj-

niak, Hajdul, Foltynski, s. 13] opisuje je jako tzw. 4N [Stajniak i in. 2007, s. 13]:
- niematerialnos¢,
« nierozdzielnos¢ produkcji oraz konsumpgji,
- nietrwatos¢,
- niejednorodnos¢.
Z kolei wedtug Rydzkowskiego [2007, s. 11] w zbiorze cech ustug logistycznych szczegél-
ne znaczenie posiadaja:
- réznorodnos¢ — ograniczenie mozliwosci standaryzacji i kontroli ustugi; swiadczac
ustuge nie mozna by¢ pewnym jej jakosci;
- nietrwatos¢ — brak mozliwosci magazynowania, przechowywania czy inwentaryzo-
wania danej ustugi;
- niematerialno$¢ — podczas dokonywania zakupu nie ma mozliwosci dotkniecia, usty-
szenia czy zobaczenia danej ustugi; niematerialno$¢ ustugi oznacza, ze nie posiada
ona cech fizycznych, co wiaze sie zduzym ryzykiem dla klientéw, ktérzy maja problem
z oceng jakosci i poréwnaniem towaru;
- nierozdzielczos¢ ustug z osoba wykonawcy - brak mozliwosci roztagczenie ustugi
z wykonawcg, gdyz to on jest istotg ustugi;
- niemoznos¢ nabycia prawa wiasnosci - oznacza, ze jedynie nabywca ma dostep do
danej czynnosci ustugowej;
« nierozdzielczo$¢ proceséw wytwarzania i konsumpcji — konsument lub nabywca

musi znajdowac sie w miejscu wykonywania ustugi.
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Trzeba jednak pamieta¢, ze poszczegdlne ustugi charakteryzuja sie réznorodng in-
tensywnoscig powyzszych cech. Zrozumienie takiego podejscia ma powazne znacze-
nie, gdyz poziom intensywnosci cech ustugi trzeba uwzgledni¢ w trakcie opracowywa-
nia strategii przedsiebiorstwa.

Dobry przyktad w tym zakresie stanowi podziat produktéw dokonany przez P. Kotle-
ra [2005, s. 512]. Autor, przyjmujac jako kryterium proporcje znajdujacych sie w nich ele-
mentéw materialnych oraz niematerialnych, wyréznit 5 zespotéw:

- czysto materialne dobra,

- materialne dobra razem z ustugami,

- oferty ztozone w takiej samej cze$ci z débr materialnych oraz ustug (hybrydy),
« ustugi razem z dobrami materialnymi oraz ustugami,

. czyste ustugi.

Reasumujac, istotna réznice miedzy nabyta ustuga a zakupionym produktem mate-
rialnym stanowi brak mozliwosci wziecia ustugi w posiadanie.

Wykorzystanie Internetu i systemoéw informatycznych
w e-logistyce

W ostatnich latach do uzycia weszly takie pojecia, jak: e-biznes, e-handel, e-gospodarka,
e-nauczanie, e-spoteczenstwo, e-bankowos¢, e-finanse, e-administracja itd. Od niedaw-
na 6w stownik powiekszyt sie o kolejny termin - e-logistyke, przez ktéry nalezy rozumie¢
zastosowanie najnowszych technologii informatycznych i telekomunikacyjnych IT (in-
formation technology) jako narzedzi wspomagajacych procesy logistyczne, w tym [Wie-
czerzycki 2012, ss. 11-12, ss. 44-49]:

. skfadanie zamoéwien,

- realizacje zlecen,

- gospodarke magazynowa,

- ptatnosci za zamodwienia,

- promocje oferowanych ustug i produktéw,

« kontrole przeptywu débr od punktu nadania do punktu odbioru.

Z technicznego punktu widzenia e-logistyka to dziat logistyki wykorzystujacy in-
ternet oraz systemy informatyczne do koordynowania i integrowania dziatarh prowa-
dzacych do dostarczenia produktéw od wytwoércéw do detalistow lub konsumentow.
W tym obszarze logistyki wiekszos¢ proceséw logistycznych realizowana jest na siecio-
wych platformach komputerowych. Schemat wykorzystania platform komputerowych
na potrzeby logistyki elektronicznej zostat przedstawiony na Rysunku 4.
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Rysunek 4. Sieciowe platformy komputerowe wykorzystywane w logistyce elektro-

nicznej

Platformy komputerowe
w e-logistyce
[

- v -
Poszukiwanie nowych Zarzadzanie logistyczne Automatyzacja
dostawcow i odbiorcow przedsigbiorstwem wspolpracy z partnerami
Promocja oferowanych Utrzymywanie kontaktow biznesowymi
produktow z pracownikami w tancuchu dostaw

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Wieczerzycki 2012, s. 45.

Z powyzszego schematu wynika, ze wiekszos¢ realizowanych w ramach e-logistyki
funkcji polega na wykorzystaniu Internetu do koordynowania i integrowania dzia-
tan marketingowych. Dotyczy to zaréwno dostawcow, jak i konsumentéw. E-logistyka
wykorzystuje oferowang przez sieci komputerowe mozliwos¢ oddzielenia produktu od
informacji. Pomiedzy uczestnikamitancucha dostaw kraza jedynie informacje dotyczace
produktu: Kto? Co? Gdzie?, lle?, Kiedy? potrzebuje. Natomiast sam produkt nie powtarza
tej drogi, np. omija proces magazynowania, a trafia bezposrednio do klienta.

W obszarze wspomagania realizacji proceséw logistycznych mozna wyrézni¢ kilka
elementéw wspdlnych dla e-logistyki, e-marketingu i e-biznesu. W sposéb uproszczony
zostato to przedstawione na Rysunku 5.

Rysunek 5. Obszary wspdlne e-biznesu, e-marketingu i e-logistyki

Obszary wspolne
dla e-biznesu, e-logistyki i e-marketingu

!

v

| Platnosci | | Dostawy |

Promocja || Negocjacje | | Zamoéwienia

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Wieczerzycki 2012, s. 45.
Procesy wspdlne dla elektronicznego biznesu, logistyki i marketingu mozna sprecy-
zowac w kilku obszarach, takich jak:
- obszar promocji — oferowanie produktéw i ustug,
- obszar negocjacji — poszukiwanie partneréw biznesowych,
- obszar zamoéwien — obstugiwanie cyklu sktadania i realizacji zamoéwien,

80



Determinanty swiadczenia ustug logistycznych w handlu elektronicznym

- obszar ptatnosci — operacje finansowe dokonywane na odlegtos¢ przy uzyciu urza-
dzen elektronicznych, takich jak: komputery, telefony komérkowe i tablety.
- obszar dostaw — dostarczanie produktéw i Swiadczenie ustug logistycznych.

Trzeba jednak zauwazy¢, ze promocja i negocjacje leza w zakresie odpowiedzialno-
$ci marketingu, za ptatnosci odpowiada sfera finansowa, a typowa dla logistyki elektro-
nicznej jest odpowiedzialnos$¢ proceséw logistycznych w sferze obstugi cyklu sktadania
i realizacji zamowien oraz dostawa produktéw i $wiadczenie elektronicznych ustug lo-
gistycznych.

Obecnie operator logistyczny posiada mozliwosci $wiadczenia ustug o wirtualnym
charakterze organizacji z wykorzystaniem zaawansowanych technologii informatycz-
nych, wigzacych systemy partneréw w taricuchach dostaw poprzez interfejsy, tzw. e-
business. Wspodtczesna logistyka stawia na innowacyjnych operatoréw logistycznych,
ktérzy z kolei ktadg nacisk na rozwéj technologii informacyjnych w e-biznesie, e-handlu,
w zapewnieniu niezawodnosci i bezpieczenstwa taricucha dostaw oraz jego zwinnosci
[Wiodarczyk, Kielak 2012, ss. 145-155].

Modele ustug logistycznych w handlu elekironicznym

Wyodrebnienie e-logistyki jako kategorii, na ktérg e-przedsiebiorstwa (e-biznes) po-
winny zwrdcic¢ szczegdlng uwage, jest potwierdzeniem ogromne;j roli logistyki w sprze-
dazy internetowej. Optymalizacja proceséw logistycznych, czyli wszystkich elementéw,
ktore ztozyly sie na ksztatt dzisiejszego e-commerce, powinna by¢ traktowana na réwni
z zarzadzaniem i marketingiem. Sktadowe logistyki, istotne dla handlu elektronicznego,
to oprécz transportu rowniez wszelkie procesy zwigzane z magazynowaniem i zaopa-
trywaniem, obiegiem dokumentéw, realizacjg ptatnosci, a takze planowaniem zasobdw.
Dynamiczny rozwdj e-commerce i dobre prognozy na przysztos¢ powoduja duze zainte-
resowanie rynkiem e-commerce ze strony operatoréw logistycznych, zwtaszcza z rynku
przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP). Logistyka jest tez czesto wymie-
niana jako jedno z gtéwnych Zrédet przewagi konkurencyjnej branzy e-commerce. Obec-
nie towary handlowe wysytane sg dzieki wyspecjalizowanym firmom przewozowym,
ktore dostrzeglty w handlu elektronicznym ogromny potencjat. Obnizyty koszty i przed-
stawity swojg oferte klientom detalicznym. Systemy ptatnosci online optymalizujg proces
przesytania i przyjmowania naleznosci.

Obecnie wraz z rozwojem logistyki i pojawianiem sie na rynku elektronicznym
nowych uczestnikdw chcacych obstugiwac sprzedawcédw internetowych w handlu
elektronicznym pojawiaja sie kolejne mozliwosci optymalizacji taricucha logistyczne-
go, ktére dostrzega coraz wiecej innowacyjnych przedsiebiorstw. Takie modele jak drop-
shipping oznaczajg w rzeczywistosci obnizony prog wejscia w e-handel, w niemal kaz-
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dej branzy gospodarki. Obnizony prég wejscia e-commerce przektada sie oczywiscie na
powstawanie wielu nietrafionych, nieprzemyslanych, a w konsekwencji nierentownych
bizneséw, jednak daje tez ogromne szanse mtodym przedsiebiorcom, ktérzy nie mieliby
mozliwosci zaistnienia na rynku tradycyjnym.

Postepujaca globalizacja, a wraz z nig upowszechnienie technologii komputero-
wych, wzrost znaczenia funkcjonowania i kooperowania na platformach sieciowych to
przetom w zakresie wirtualizacji i sieciowosci uczestnikéw rynku handlu elektronicz-
nego. Takie rozwigzanie umozliwia tagodzenie badz catkowity zanik barier przestrzen-
nych, geograficznych i czasowych charakterystycznych dla tradycyjnych form prowa-
dzenia dziatalnosci gospodarczej i spotecznej. W konsekwencji z coraz wieksza dynami-
ka w $wiadczenie ustug logistycznych wkracza wysoko wyspecjalizowana technologia
komputerowa, przenikajgca coraz wiecej obszaréw naszej codziennosci.

Klient, kupujac produkt, tworzy wartos¢. Jestesmy swiadkami, jak pojawiajace sie
Wcigz nowe wyzwania wspotpracy gospodarczej, wymagajg innych wymiaréw zarza-
dzania:

- skréconego czasu realizacji proceséw biznesowych i ich globalnego zasiegu,

- szybkiej reakgji i wysokiej dynamiki zmian w fancuchach dostaw, nadazajacej za po-
trzebami rynku,

- wiekszej elastycznosci i niezawodnosci dziatania,

- wyzszej jakosci i poziomu obstugi klienta.

Spedcjalisci ds. operacyjnych zgodnie upatruja ratunku w innowacyjnych rozwiagza-
niach technologicznych i organizacyjnych umozliwiajacych zintegrowane planowanie
operacji w oparciu o wspodlne i biezaco aktualizowane dane, gromadzone w hurtow-
niach danych. Dynamiczne planowanie produktu i produkgcji, harmonogramy produk-
¢ji bilansowane w sieci kooperantéw, zarzagdzanie zapasami u odbiorcy dostosowane do
planéw produkgji lub sprzedazy, monitorowanie produktu w drodze do klienta, elektro-
niczne transakcje i wymiana dokumentéw to tylko niektére z potrzeb masowego prze-
twarzania danych w celu szybkiej analizy rynku i potrzeb klientéw.

Firmy $wiadczace ustugi logistyczne dysponuja zwykle znacznymi zasobami
finansowymi, odpowiednim zapleczem technicznym oraz kadra posiadajaca niezbed-
ng wiedze i umiejetnosci. Z analizy rankingu mozna wywnioskowac, ze rola operato-
réw logistycznych w rozwoju e-logistyki w perspektywie najblizszych lat bedzie rosng¢.
Korzystanie z ustug tego typu firm przynosi korzysci nie tylko przedsiebiorstwom z nimi
wspotpracujacym, ale takze tworzy dla catego tancucha dostaw wartos¢ dodana.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze sposrdd najwiekszych operatoréw logistycz-
nych dziatajagcych w Polsce do realizacji proceséw logistycznych w ramach logistyki
elektronicznej przyznaje sie wiekszos¢ z nich, w tym: Raben, Schenker, Wincaton Pol-
ska, Ceva Logistics, Logwin Air and Ocena Poland, CAT LC Polska i Rhenus Group [Ran-
king 2010].
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W logistyce elektronicznej oddziat firmy staje sie jedynie biurem handlowym, a nie
miejscem magazynowania czy przetadunku. Od momentu opuszczenia miejsca produk-
¢ji, az do miejsca przeznaczenia, towar jest ciggle w ruchu: nie jest magazynowany, nie
przechodzi przez rece wielu hurtownikéw czy dystrybutoréw. Dzieki temu produkt docie-
ra szybciej do klienta. Informacja o tym, gdzie sie aktualnie znajduje, jest ciggle dostepna
w internecie. Dostawcami ustug e-logistycznych moga by¢ zaréwno tradycyjne firmy logi-
styczne, jak i rynki elektroniczne. Firmy dostawcze przejmuja caty fizyczny proces dosta-
wy, zlecajac czes¢ zadan podwykonawcom w swojej sieci, zas e-rynki umozliwiajg sprze-
daz i zakup ustug logistycznych, spedycyjnych, transportowych przez Internet.

Zakonczenie

Z przedstawionych badan wynika, ze rola logistyki, przeobrazajacej sie w e-logistyke,
we wspdtczesnej gospodarce jest niekwestionowana. Z punktu widzenia realizowanych
funkgji e-logistyka to szerokie zastosowanie najnowszych technologii informacyjnych do
wspomagania zarzadzania logistycznego przedsiebiorstwem (np. produkcja, gospodar-
ka magazynowa, obstuga cykli realizacji zamoéwien) oraz do wspomagania pracy zarzadu
firmy w kontaktach z jego otoczeniem biznesowym, zwtaszcza taricuchami dostaw (np.
zaopatrzeniem, dystrybucja).

Whniosek 1. By sprosta¢ wyzwaniom wspotczesnego rynku, konieczne jest przede
wszystkim zindywidualizowanie oferty produktéw i ustug. Odbiorcom nalezy zapewni¢
szybkie i mate dostawy, partnerom biznesowym zagwarantowa¢ coraz wieksza nie-
zawodnos¢ i elastycznos$¢ w dziataniu, a produkty szybko i sprawnie przemieszczaé nie-
mal po catym $wiecie. Tego wszystkiego nie da sie osiagna¢ tradycyjnymi metodami za-
rzadzania logistycznego. Dlatego konieczne jest szybkie poznawanie, odpowiedni do-
bor, a nastepnie wdrazanie w przedsiebiorstwach nowoczesnych rozwigzan oferowa-
nych przez e-logistyke, zwiaszcza do budowy coraz popularniejszych e-tancuchéw do-
staw (e-supply chains).

Whniosek 2. Wobec zmieniajacej sie sytuacji na lokalnych i globalnych rynkach za-
opatrzenia i sprzedazy przedsiebiorstwa zaczety masowo wykorzystywaé narzedzia
internetowe umozliwiajagce realizacje elektronicznych transakcji z partnerami w farcu-
chach dostaw. E-logistyka, wykorzystujac sie¢ internetowg i narzedzia elektroniczne do
wspotpracy i przeptywu danych pomiedzy partnerami biznesowymi w tancuchach do-
staw, koordynuje i integruje procesy logistyczne.

Whiosek 3. Wzrost udziatu handlu elektronicznego wywotat potrzebe dostepu on-
line do ustug logistycznych wsréd dostawcow i odbiorcéw. W naturalny sposéb wywo-
tuje to takze potrzebe wirtualnego oferowania ustug przez przedsiebiorstwa sektora
TSL. Jednoczesnie mozliwosci elektronicznej wspdtpracy partneréow w tancuchach do-
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staw zwiekszajg wykorzystanie inteligentnych systeméw transportowych dziatajacych
w oparciu o systemy nawigacji satelitarnej i nowoczesne systemy telematyczne, w za-
kresie sledzenia, nadzoru i zarzadzania transportem.
Podsumowujac, wykorzystanie platform internetowych i narzedzi e-logistyki

w obstudze realizowanych przez firmy transakgji biznesowych, niesie ze soba wiele ko-
rzysci, m.in.:

- zapewnienie efektywnej obstugi klienta,

« usprawnienie operacji przeptywu fadunkéw w faricuchach dostaw,

- usprawnienie przeptywu informacji, dokumentéw i srodkéw finansowych w tancu-

chach dostaw,

- zwiekszenie konkurencyjnosci, wiarygodnosci i dostepnosci ustug logistycznych,

- wzrost bezpieczenstwa i niezawodnosci transportu i magazynowania,

- redukcje kosztéw transportu i magazynowania w tanicuchach dostaw,

- zintegrowanie systemu gromadzenia informacji o fadunkach w sieciach logistycz-

nych,

- standaryzacje wymiany danych transportowych, logistycznych i komunikacyjnych.
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Wstep

Wspétczesne otoczenie konkurencyjne charakteryzuje sie duza zmiennoscia i nieprzewi-
dywalnoscia. Jedyne, co w nim jest trwate, to zmiana. W efekcie organizacje dziatajace na
wspotczesnym rynku sg zmuszone do ciggtego dopasowywania sie do niestatych warun-
kéw, jakie na nim wystepujg. Duza zmiennos$¢ otoczenia skutkuje wzrostem znaczenia
strategii dziatania przedsiebiorstw. Pomimo braku przewidywalnosci czynnikéw otocze-
nia organizacje wcigz musza kierowac swoim rozwojem i uzyskiwa¢ przewagi nad rywa-
lami. Sposobem na realizacje tego warunku sg strategie dziatania, ktére bazuja na inno-
wacjach. Innowacje te wykorzystuja szanse rynkowe i atuty organizacji oraz niejako row-
nolegle ksztattuja i kreuja rynek, wptywajac na jego cechy.

Réwnolegle mozna obserwowac dynamiczny rozwdj Internetu. Jego znaczenie w co-
dziennym zyciu jednostek oraz w gospodarce rosnie. Poczagtkowo wykorzystywany gtéw-
nie jako medium do przekazywania informacji rozwija sie i zmienia. Na poczatku tego ty-
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sigclecia wyewoluowat do Internetu 2.0 (spotecznosciowego), opartego na dostepnych
w srodowisku Internetu aplikacjach, ktére tworzyty jego fundamentalng i ideologiczng
podstawe. Pozwalaty one na tworzenie i wymiane generowanej przez uzytkownikéw za-
wartosci. Aplikacje te nazywane sg mediami spoteczno$ciowymi [Kaplan, Haenlein 2011, s.
255]. Obecnie Internet przeksztalcit sie w Internet Rzeczy (Internet of Things), ktory jest sie-
cig ludzi, proceséw, danych, urzadzen, aplikacji i rzeczy podtaczonych do Internetu. Dzie-
ki tym powigzaniom potaczone ze soba elementy materialne i spoteczne Internetu Rze-
czy tworzg sie¢ tradycyjng i spoteczng, gromadzac oraz wymieniajac ze soba dane, wcho-
dzac w interakcje [Lee, Lee 2015, s. 431]. Stat sie on w ten sposéb nie tylko medium stuza-
cym komunikacji, ale waznym sktadnikiem rynku, tworzac nowa przestrzen do zawiera-
nia transakgcji (e-commerce) oraz podstawe funkcjonowania inteligentnych produktéw sie-
ciowych (smart connected products), ktére oprécz zaawansowania technologicznego cha-
rakteryzuja sie statym potgczeniem z wirtualnym srodowiskiem Internetu [Porter, Heppel-
mann 2014, s. 66]. W nowych warunkach doszto do modyfikacji perspektywy poznawczej
zaréwno produkujacego, jak i konsumujacego. W efekcie niezbedne sa modyfikacje strate-
gii oraz narzedzi marketingowych, by dopasowac sie do hiperrzeczywistosci i sieciowych
produktéw oraz ustug [Sutkowski 2014, s. 278].

Interesujace wydaje sie, w jaki sposéb detalisci dziatajagcy w wirtualnym srodowisku
Internetu moga wykorzysta¢ podstawowe narzedzie konkurowania, jakim sg innowa-
cje. Jako ze waznym aspektem funkcjonowania w srodowisku e-commerce jest logisty-
ka, w tym logistyka dystrybucji, autor skupi sie na innowacjach, dzieki ktérym mozna
usprawnic logistyke dystrybucji. Celem artykutu jest zidentyfikowanie innowacji w logi-
styce dystrybugji, ktére detalisci internetowi moga wykorzysta¢ do budowania przewagi
konkurencyjnej. Zrédtem informacji wykorzystanym do realizacji powyzszego celu be-
dzie dostepna literatura przedmiotu.

Innowacje a przewaga konkurencyjna

Podstawowym zadaniem, jakie stawia organizacja w swojej polityce zwigzanej zinnowa-
¢ja, powinno by¢ wzmocnienie przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa. W ten spo-
séb nastepuje trwate powigzanie strategii konkurencji zinnowacja. Wazne jest przy tym,
by stosowane przez organizacje innowacje nie ograniczaty sie jedynie do przetomowych
innowacji produktowych. Najwazniejszym celem powinno by¢ stworzenie proinnowa-
cyjnej kultury organizacyjnej, ktéra tworzona jest przez lata, z wyraznym naciskiem ka-
dry zarzadzajacej na ksztattowanie zdolnosci kreowania i wdrazania korzystnych zmian
w dziataniach biezacych [Bal-WozZniak 2012, s. 60]. Kluczowa przy tym podejéciu staje sie
skuteczna i efektywna polityka innowacyjna realizowana przez organizacje. Jej efektem
powinny by¢ lepiej i bardziej efektywnie zaspokajane potrzeby klienta. Tylko takie podej-
Scie pozwala na zdobycie przewagi nad konkurentami.
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Charakterystyczng cecha przewag konkurencyjnych, jakie posiadaja wspoétczesne or-
ganizacje na rynku, jest brak ich trwatosci. Niezaleznie czy przewaga konkurencyjna jest
wewnetrzna czy zewnetrzna, jej zrédta sa z reguty tatwe do skopiowania przez konkuren-
téw.Samrynekioczekiwaniaklientéwznajduja siew ciggtymruchu.Zmieniaja sie potrzeby
ikryteriawyboruklientéw w procesie decyzyjnym.Z tym zwigzane jest zjawisko erozji wy-
nikajacej z konkurencji na rynku. Przez erozje przewaga konkurencyjna traci na znaczeniu
i staje sie jedynie wymogiem rynkowym, czyli warunkiem koniecznym, ale niewystar-
czajacym, by uzyskac przewage nad konkurentami. Proces erozji powoduje podnosze-
nie sie jakosci produktéw, zwieksza innowacyjnos¢, zmniejsza ceny. Czynnikami powo-
dujacymi erozje sa: imitacja, substytucja, mobilnos¢ zasobdw (np. odejscie waznych pra-
cownikéw posiadajacych wiedze o specyfice przewagi konkurencyjnej firmy) i paraliz za-
sobow (sprowokowany przez agresywne dziatania konkurencji) [Heene 1997, s. 935].

W efekcie traci na znaczeniu trwato$¢ przewagi konkurencyjnej. W zwigzku z tym
organizacje powinny odchodzi¢ od budowania trwatej przewagi konkurencyjnej, ktéra
w istocie nie moze by¢ trwata, a wiec nie moze by¢ baza do utrzymania stabilnej pozycji
na rynku, na rzecz wzrostu kreujgcego wartosc firmy [Zenger 2013, s. 73]. Moze on by¢ re-
alizowany poprzez zastgpienie trwatej przewagi konkurencyjnej serig dziatann dajacych
pozytywne efekty w krotkim czasie. Dzieki nim mozliwe jest zwiekszanie wartosci orga-
nizacji. Dziatania te powinny zmierza¢ do stworzenia tzw. przewagi przemijajacej (tran-
sient advantage). Podejscie to zaktada, ze zamiast jednej trwatej przewagi organizacja
posiada portfel przewag konkurencyjnych, ktére sa szybko wprowadzane, a w momen-
cie ich dewaluacji zastepowane nowymi. Przedsiebiorstwo takie musi mie¢ umiejetnosc
zarébwno tworzenia, jak i wiasciwego wyboru odpowiednich przewag orazich szybkiego
wdrazania [Gunter McGrath 2013, s. 70]. Te powinny szybko adaptowac sie do zmieniaja-
cego otoczenia i warunkéw konkurowania. Warunkiem koniecznym skutecznosci wdra-
zania przewag przemijajacych bedzie state Zrédto innowacji przektadajace sie na ulep-
szanie oferty i funkcjonowanie firmy. Dzieki temu organizacja wykorzystujaca przewagi
przemijajace bedzie mogta szybko zastepowac erodujace przewagi konkurencyjne no-
wymi, co da jej portfel przewag konkurencyjnych skutecznie chronigcych organizacje
przed konkurentami [Gunter McGrath 2013, s. 64-70]. Wymagane przy tym bedga naste-
pujace umiejetnosci [Reeves, Deimler 2011, s. 1371:

- umiejetnos¢ szybkiego rozpoznawania i dziatania w wyniku zaobserwowanych sy-
gnatéw zmian,

- umiejetnosc¢ czestego eksperymentowania nie tylko z nowymi produktami, ale row-
niez nowymi modelami biznesowymi, strategiami czy procesami,

- zdolnos¢ do zarzadzania ztozonymi i wzajemnie powigzanymi systemami réznorod-
nych interesariuszy,

- umiejetno$¢ motywowania pracownikéw i partneréw.
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Podsumowujac, skuteczne wykorzystywanie innowacji w strategii konkurencji w dzi-
siejszym turbulentnym otoczeniu wymaga od organizacji wdrazania wielu innowacji
przynoszacych usprawnienia w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa. Nie jest wazna trwa-
tos¢ tych usprawnien, ale przede wszystkim mozliwo$¢ uzyskania dzieki nim skutecz-
niejszego i efektywniejszego funkcjonowania w poréwnaniu z konkurentami. W efek-
cie oferta powinna by¢ zauwazalnie lepsza dla klientéw, co przetozy sie na lepsze wyni-
ki finansowe i marketingowe w krétkim okresie, a w dtuzszym - na wieksza warto$¢ or-
ganizacji.

Wybrane innowacje w logistyce dystrybucji u detalistow
internetowych

Logistyka dystrybucji jest istotnym obszarem funkcjonowania wspétczesnych detali-
stow. Logistyka dystrybucji obejmuje przeptyw gotowych wyrobdéw pomiedzy wytwdrca
lub posrednikiem (np. sklepem internetowym) a finalnym nabywca. Jej celem jest osia-
gniecie pozadanego przez nabywce minimalnego poziomu obstugi dystrybucyjnej przy
minimalnych kosztach ponoszonych przez organizacje [Pisz, Sek, Zielecki 2013, s. 169];
czyli odpowiedni produkt, w odpowiednim czasie, w odpowiednim miejscu, przy akcep-
towalnych przez obie strony kosztach.

W przypadku sklepu internetowego skuteczna strategia logistyki dystrybucji charak-
teryzowac sie bedzie dostarczeniem produktu do domu klienta badz miejsca, z ktérego
moze on wygodnie odebrac towar, przy jednoczesnym zapewnieniu atrakcyjnej sumy
ceny i kosztéw wysytki. Dodatkowo czas oczekiwania na produkt nie moze by¢ zbyt dtu-
gi. W poréwnaniu z tradycyjnym sklepem czesto tak wtasnie jest. Zdaniem responden-
téw badania rynku e-commerce 2014 w Polsce kupowanie przez Internet w poréwnaniu
z tradycyjnymi zakupami jest wygodniejsze (dla 65% respondentéw), taiisze (62%), zaj-
muje mniej czasu (60%) i daje wieksze mozliwosci wyboru produktu (57%) [Sass-Stani-
szewska, Gordon 2014, s. 32]. Zatem z punktu widzenia klienta logistyka dystrybucji skle-
pu internetowego w poréwnaniu z tradycyjnym detalista jest lepsza. W efekcie wielu tra-
dycyjnych detalistéw, widzac dynamiczny rozwdj e-commerce wynikajacy miedzy inny-
mi z jego atrakcyjnosci dla klientéw, rozszerzyto swoja dziatalnos¢ o sprzedaz przez In-
ternet. Jednak samo rozszerzenie dziatalnosci sklepu o obszar rynku e-commerce jest
niewystarczajgce dla uzyskania trwatej przewagi. Skuteczne funkcjonowanie wymaga
stosowania koncepcji przewag przemijajacych, w ktoérej detalista bedzie wdrazat szereg
innowacji, w tym innowacji w logistyce dystrybucji, ktére przynajmniej w krétkim okre-
sie beda dawaty przewagi nad konkurentami.

Powszechnie wykorzystywang przez czes¢ detalistéw internetowych innowacja
w logistyce dystrybucji jest otworzenie placéwki stacjonarnej uzupetniajacej sklep in-
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ternetowy. Wedtug Raportu e-Handel Polska 2012 w pierwszym roku dziatalnosci jedy-
nie 32,5% sprzedawcow internetowych posiada placéwke stacjonarng. Wraz ze stazem
w sieci wartos¢ ta systematycznie rosnie, i dla sklepédw o stazu powyzej 10 lat wynosi
64,5% [Chodak i in., 2012, s. 10]. Oznacza to, ze mniej wiecej potowa detalistow interne-
towych, ktérzy rozpoczeli swoje funkcjonowanie, posiadajac jedynie sklep w rzeczywi-
stosci wirtualnej, rozszerza swoja dziatalnos¢ o rynek realny. Daje to wiele korzysci dla
nabywcéw oraz sprzedawcy, poprawiajac wizerunek sklepu oraz usprawniajac logistyke.

Posiadanie fizycznej placéwki pozwala przede wszystkim na zaproponowanie klien-
towi odbioru osobistego. W 2012 roku 6,7% transakgji (warto$ciowo) stanowity trans-
akcje z odbiorem osobistym [Chodak i in. 2012, s. 10]. Dzieki temu klient moze obnizy¢
koszty dostawy, poniewaz odbiér osobisty z reguty jest darmowy. W przypadku transak-
¢ji o matej wartosci, kiedy te koszty moga stanowic¢ nawet kilkadziesigt procent wartosci
produktu, ma to duze znaczenie i moze by¢ czynnikiem decydujacym o wyborze skle-
pu. Posiadanie placowki fizycznej blisko klienta pozwala réwniez na obnizenie kosztéw
dostarczenia produktu. Jesli punkt odbioru jest w poblizu miejsca zamieszkania klien-
ta, odebranie produktu nie stanowi dla niego wiekszego problemu. Przy zatozeniu, ze
punkt ten znajduje sie w duzym miescie, zamoéwienia do punktu odbioru powinny sie
kumulowad. Czyli zamiast kilku, kilkunastu, kilkudziesieciu przesytek na rézne adresy od-
bioru dostarczany jest jeden duzy fadunek zawierajacy wszystkie przesytki lokalne, co
przektada sie na nizsze koszty logistyki zwigzane z dostarczeniem produktow.

W punktach odbioru, szczegdlnie jesli te role petnig placowki handlowe, mozna ma-
gazynowac produkty podlegajace najwiekszej rotacji. Dzieki nim mozna z jednej strony
zapewni¢ wieksza dostepnos¢ takich produktéw, z drugiej obnizy¢ koszty ich dostarcze-
nia, poniewaz jest mozliwo$¢ optymalizacji logistyki (transportu, wielko$ci zapasu, ma-
gazynowania).

Posiadanie placéwki fizycznej poprawia réwniez obstuge klienta. Dzieki temu klient
ma mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z personelem sprzedazowym, a w przypad-
ku najpopularniejszych produktéw moze mie¢ réwniez mozliwos¢ obejrzenia produktu
przed zakupem. Mozliwos¢ ta bytaby czynnikiem motywujacym do czestszego robienia
zakupoéw dla 43% badanych [Sass-Staniszewska, Gordon 2014, 2014, s. 45]. Jednocze$nie
brak takiej mozliwosci jest wskazywany jako najwazniejszy czynnik decydujacy od rezy-
gnacji z zakupu w sklepie internetowym (55% respondentéw) [Sass-Staniszewska, Gor-
don 2014, 2014, s. 160].

Dzieki placdwkom tradycyjnym — pod warunkiem Ze s3 to sklepy, a nie jedynie punkty
serwisowe petnigce funkcje punktéw odbioru - istnieje mozliwos¢ dotarcia do klientow,
ktérzy nie kupuja przez Internet. Jest to wcigz dominujaca grupa klientéw na polskim
rynku. W 2014 roku jedynie 44% internautéw dokonywato zakupdéw online [Sass-Stani-
szewska, Gordon 2014, 2014, s. 24]. A pamietac nalezy, ze regularnie korzysta z Internetu
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w Polsce niewiele ponad potowa Polakéw. Zatem dzieki fizycznym sklepom teoretycz-
nie mozna powiekszy¢ potencjalny rynek prawie czterokrotnie. W praktyce zwiekszenie
potencjalnego rynku zalezy od liczby placéwek, ich lokalizacji i branzy.

Otworzenie tradycyjnej placowki przez sklep dotychczas dziatajacy jedynie w prze-
strzeni Internetu jest innowacjg marketingowa. Z punktu widzenia logistyki dystrybu-
¢cji pozwala to na poprawienie dostepnosci produktéw, obstugi klienta oraz obnizenie
kosztow dostawy. Oprécz powyzszych dzieki placowkom tradycyjnym zwieksza sie wia-
rygodnos$¢ sprzedajgcego. Mozna je takze wykorzysta¢ do poprawy wizerunku sieci. To
wszystko powoduje, Ze innowacje te majg wptyw na pozycje konkurencyjna przedsie-
biorstwa i moga by¢ wykorzystane do budowania przewag przemijajacych. Jednak sg to
dziatania, ktére bardzo tatwo mozna skopiowad, stad trwatos¢ przewagi tak osiggnietej
jest znikoma. W wielu przypadkach konkurencja juz posiada placéwki tradycyjne. W ta-
kiej sytuacji organizacja wchodzac na rynek rzeczywisty, bardziej eliminuje swojg sta-
bos¢ konkurencyjng, niz buduje przewage. Ale nawet jedynie eliminacja stabosci konku-
rencyjnej jest konieczna do skutecznego funkcjonowania na rynku.

Kolejng innowacja jest wykorzystywanie przez detalistéw w logistyce dystrybucji
centréw magazynowych oraz centréow logistycznych. Istnieje mozliwos¢ wynajecia po-
wierzchni magazynowej w takim centrum magazynowym badz logistycznym. Opcja,
w przypadku odpowiednio duzej skali dziatania, jest takze zbudowanie magazynu cen-
tralnego samodzielnie. Dzieki takiemu rozwigzaniu mozna wybrac najkorzystniejsze po-
tozenie. Pozwala to na optymalizacje kosztow transportu, obstugi logistycznej podczas
transportu i magazynowania. Z reguty sklepy internetowe zaczynaja jako mate przed-
siebiorstwa. Infrastruktura logistyczna jest ograniczona, jej lokalizacja jest uzalezniona
od miejsca zamieszkania wiasciciela sklepu, a wyposazenie samego magazynu jest tra-
dycyjne. Do dystrybucji produktéw wykorzystuje sie firmy kurierskie. W przypadku ma-
tej skali dziatania takie podejscie jest prawidtowe, ale wraz z rozwojem sklepu detalista
moze dojs¢ do momentu, w ktérym wydajnosc i efektywnosc tego typu rozwiazan sta-
nie sie staboscig konkurencyjng sprzedawcy.

Podstawowym czynnikiem branym pod uwage przy zakupach w sklepach interneto-
wych jest cena. Az dla 89% klientéw sklepéw internetowych w Stanach Zjednoczonych
przyczyng powrotu na strone internetowg sklepu w celu dokonania zakupu byta naj-
lepsza cena [Song, Zaherdi 2006, s. 233]. Znaczenie ceny ro$nie wraz ze zmniejszaniem
sie ponoszonego przez klienta kosztu zwigzanego ze znalezieniem informacji o ofercie
[Fahy 2006, s. 242]. W Polsce dla 79% respondentéw badania Gemius cena byfa czyn-
nikiem waznym przy wyborze zakupdw online [Sass-Staniszewska, Gordon 2014, 2014,
s. 41]. Co istotne, Internet pozwala w bardzo tatwy sposéb (np. poprzez poréwnywarki
cen) poréwnywac ceny. W efekcie znajomos¢ cen wsrdd internautéw jest bardzo wyso-
ka i ma kluczowe znaczenie przy wyborze oferty. Sprzedawca, jesli chce by¢ konkuren-
cyjny, musi miec¢ niskie ceny, a te mozna oferowa, jesli ma sie niskie koszty.
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Jako ze dla detalisty jednym z gtéwnych generatoréw kosztéw jest logistyka, w tym
logistyka dystrybucji, wskazane jest usprawnianie dziatan w tym obszarze i poprawia-
nie ich efektywnosci. Nowoczesny magazyn centralny zlokalizowany w nowoczesnym
centrum magazynowym lub centrum logistycznym pozwala na to. Dzieki centralizacji
dostaw tradycyjne sieci handlowe (np. Tesco) s w stanie: zmniejszy¢ koszty transportu,
zwiekszy¢ wielko$¢ jednorazowych zaméwien od dostawcéw, rozwigzac problem mini-
mum logistycznego, otrzymac wieksze upusty zwigzane z wiekszymi i bardziej przewi-
dywalnymi zaméwieniami, obnizy¢ poziomy zapaséw, zamawia¢ produkty w momen-
cie, kiedy sa potrzebne [Chudzik 2005, s. 32-33]. Jezeli magazyn centralny znajduje sie
w centrum logistycznym, oznacza to dodatkowe korzysci, jakie niesie taka lokalizacja. Sg
to: tworzenie wiezi kooperacyjnych pomiedzy przedsiebiorstwami, mozliwos¢ wykorzy-
stania transportu multimodalnego, konsolidacja przeptywu towaréw w duze strumienie
tadunkéw, wzrost komodalnosci transportu, wieksza efektywnos¢ transportu, wieksza
produktywnos¢ srodkéw wykorzystywanych do proceséw logistycznych czy zdolnos¢
do przenoszenia obcigzen w warunkach zmiennosci popytu [Fechner 2010, s. 25-26]. Za-
tem kazdy detalista internetowy wraz ze swoim rozwojem powinien rozwazy¢ przenie-
sienie swojej dziatalnosci logistycznej do nowoczesnych obiektéw magazynowych zlo-
kalizowanych w centrach magazynowych i logistycznych, korzystajac w ten sposéb z ko-
rzysci, jakie daje centralizacja dostaw i nowoczesna infrastruktura. Dziatanie to da deta-
liscie w krotkiej perspektywie przewage przemijajaca, w dtuzszej — brak stabosci konku-
rencyjnej w obszarze logistyki.

Piszac o nowoczesnych powierzchniach magazynowych, nalezy pamieta¢ o wypo-
sazeniu magazynéw. Dziatalno$¢ sklepu internetowego wiaze sie z ciggtym odbiera-
niem zamoéwien od indywidualnych klientéw, ich kompletowaniem (bardzo czesto sa to
zamowienia o niewielkiej wartosci, ale sktadajace sie z kilku, kilkunastu pozycji asorty-
mentowych), przygotowywaniem wysytek itp. czynnosciami. W tradycyjnym magazynie
czynnosci te wykonywane sa przez pracownikédw magazynu. Oznacza to koszty zwigza-
ne z zatrudnieniem, konieczne do tego, by sprostac potrzebom obstugi sklepu interne-
towego. Przy duzych obrotach liczba takich oséb moze by¢ znaczna. Pod uwage nalezy
wzig¢ takze pomyiki przy kompletowaniu zamowien, ktére wiazg sie z wysytka niewta-
Sciwych towaréw do klienta. Innowacja rozwiazujaca ten problem moze by¢ zastosowa-
nie technologii automatyzujacych caty proces przygotowania wysytki, np. automatycz-
nych regatéw z podajnikami, dzieki ktérym mozna w istotnym stopniu zmniejszy¢ licz-
be btedéw pobierania towaréw, a takze przyspieszy¢ proces kompletacji wysytki, au-
tomatycznych pojazdéw transportu bliskiego wykorzystywanych w magazynie czy au-
tomatycznych urzadzen do formowania paczek wysytanych klientom. Dzieki takiej in-
frastrukturze mozna zautomatyzowac proces przygotowania towaru dla klienta, zysku-
jac na szybszej obstudze zamdéwien, mniejszym zatrudnieniu i mniejszej liczbie bteddw.
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We wspotczesnych magazynach coraz czesciej wykorzystuje sie tego typu automatyke
w celu przyspieszenia procesu kompletacji i manipulacji [Koztowski 2008, s. 263]. Catos¢
przekfada sie na lepsza obstuge klienta. Automatyzacja proceséw magazynowych jest
kolejna innowacja logistyczng, dzieki ktérej mozna uzyskac przewage nad konkurenta-
mi w postaci nizszych kosztéw prac biezacych zwigzanych z obstuga logistyczna sklepu,
co wptynac moze na lepsza pozycje konkurencyjng wynikajaca z mozliwosci zaoferowa-
nia nizszych kosztéw dostaw.

Aby zautomatyzowany sklep dziatat sprawnie, potrzebny jest skuteczny system au-
tomatycznej identyfikacji towaru. Obecnie w wiekszosci przypadkéw wykorzystywane
w logistyce systemy opieraja sie na kodzie kreskowym. Rozwigzanie to ma wiele zalet,
jak np. niski koszt, ale posiada pewne ograniczenia. Przede wszystkim skanowanie towa-
ru moze nastapic tylko wtedy, gdy czytnik kodu znajduje sie w bezposrednim zasiegu
kodu kreskowego. W przypadku gdy czytnik go ,nie widzi”, nie mozna asortymentu ze-
skanowac. Kody kreskowe nie pozwalaja na dokonywanie zmian w informacji, jaka jest
przypisana pojedynczej etykiecie kodu dotgczonej do towaru. Zatem jesli cechy tego to-
waru w wyniku proceséw logistycznych ulegng zmianie, trzeba wygenerowa¢ nowy kod
lub pogodzi¢ sie z tym, ze zmiany te nie zostang przypisane do kodu. Kody kreskowe nie
sq tez trwate. Moga one ulegac uszkodzeniom (starcie wizerunku kodu, pogiecie etykie-
ty itp.) i w wyniku tego ich odczytanie moze stac sie niemozliwe.

Technologia radiowej identyfikacji towaru w postaci systemu RFDI pozwala na wy-
eliminowanie tych ograniczen. Produkty dzieki uzyciu tego systemu moga by¢ rejestro-
wane za pomoca czytnika w dowolnym miejscu i czasie. Nie ma przy tym koniecznosci
bezposredniej ekspozycji etykiety na czytnik, poniewaz identyfikacja odbywa sie dro-
ga radiowa. Dzieki temu mozliwe jest identyfikowanie towaréw w czasie rzeczywistym.
Wzrasta predkos¢ identyfikacji i zmniejsza sie ryzyko wystapienia btedéw wynikajacych
z czynnika ludzkiego. Do etykiety, jezeli towar poddawany jest dodatkowym czynno-
$ciom, mozna dodawa¢ dodatkowe informacje, dzieki czemu mozliwe jest uzyskanie
szczegdtowych informacji o produkcie [Gonicka, Szwankowski 2011, s. 111-112]. Zmniej-
szajg sg przy tym koszty pracy, zapaséw, ryzyko niepewnosci zwigzane z dostepnoscia
produktu, koszty utrzymania zapasu bezpieczenstwa, poprawia sie natomiast kontrola
jakosci [Roh, Kunnathur, Tarafdar 2009, s. 358].

Dzieki zastosowaniu tej technologii w magazynie detalisty mozna zwiekszy¢ efek-
tywnos¢ i szybkos¢ dziatania. Zamoéwienia moga by¢ przygotowane sprawniej, bo sys-
tem identyfikuje nie tylko towar, ale jego doktadng ilos¢ i potozenie w magazynie. Nieza-
leznie czy kompletacja odbywa sie recznie czy automatycznie, realizowana bedzie szyb-
ciej. Nizsza niepewnos¢ dostepnosci produktu zmniejsza ryzyko, ze w sklepie oferowa-
ny jest towar, ktéry w praktyce jest niedostepny. Zwieksza to wiarygodnos¢ sprzedaw-
cy. Wreszcie dzieki temu, ze system RFDI na biezgco monitoruje stany magazynowe, jest
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powiazany z oprogramowaniem WMS oraz strong sklepu internetowego, zintegrowa-
ny system informatyczny sklepu moze na biezgco $ledzi¢ stany zapaséw i zamédwien od
klientéw. Pozwala to na szybsza reakcje w przypadku braku pozycji asortymentowych.
Dzieki temu zamowienia u dostawcéw moga by¢ sktadane szybciej, a na produkt w skle-
pie internetowym klient bedzie czekat krécej. Przektada sie to na lepsza dostepnosc pro-
duktéw na stronie, a to z kolei wptywa na proces decyzyjny klientéw i wybér sklepu. Za-
tem system RFDI moze by¢ kolejng innowacjg pozwalajaca na zdobycie przemijajacej
przewagi konkurencyjnej dajacej w krétkiej perspektywie przewage nad konkurentami,
a w diuzszej perspektywie — brak stabosci konkurencyjne;j.

Automatyzacja proceséw logistyki dystrybucji nie musi ograniczac sie do przestrze-
ni magazynowej. Obecnie dostarczenie przesytki do finalnego odbiorcy realizowane
jest w wielu sytuacjach poprzez fizyczna dostawe dokonywang przez pracownika, kto-
ry dowozi paczke do odbiorcy. Jest to tradycyjne i dos¢ drogie rozwiagzanie. W przyszto-
$ci prawdopodobnie cztowiek zostanie przynajmniej w czesci sytuacji zastapiony dro-
nami. Moga one mie¢ forme w petni autonomicznych samochodéw, ktére beda dojez-
dzac do klienta (obecnie kilka globalnych korporacji intensywnie pracuje nad stworze-
niem takich pojazdéw) albo dronéw latajacych. Pierwsze rozwigzanie pozwala na bar-
dziej efektywny dowdz towardw, drugie skraca czas i pozwala na ominiecie korkéw, ja-
kie moga wystapi¢ po drodze. Rozwigzaniem moze by¢ powigzanie obu tych technolo-
gii. Dostawa towaréw w przysztosci moze odbywac sie w taki sposéb, ze autonomiczny
samochod podjedzie w poblize odbiorcéw i wypusci drony latajace. Dzi$ takie rozwia-
zanie trafia na wiele barier prawnych i technologicznych (np. autonomiczne samochody
nie sg dopuszczone do ruchu, w wielu miejscach wystepuje zakaz lotu dronéw, techno-
logia dronéw latajacych nie jest jeszcze dobrze rozwinieta i nie ma mozliwosci efektyw-
nego przemieszczania duzych przesytek na wieksze odlegtosci). Prawdopodobne jest
jednak, ze w przysztosci takie rozwigzania w wielu miejscach zastapia dzisiejsze, trady-
cyjne, ktérych elementem wspdlnym jest cztowiek dostarczajacy przesytke. Detalisci po-
winni obserwowac rozwdj tych technologii, by w momencie gdy ich wykorzystanie sta-
nie sie optacalne, wtgczy¢ je w swoja dziatalno$¢ zwigzang z logistyka dystrybucji. Da im
to mozliwos¢ uzyskania przewagi przemijajacej nad konkurentami.

Rozwdj dystrybucji detalistéw internetowych powinien by¢ powigzany z rozwojem
produktéw. Pojawienie sie inteligentnych produktéw sieciowych (smart connected pro-
duct) stawia przed detalistami nowe wyzwania. Cechg charakterystyczng inteligentnych
produktéw sieciowych jest autonomia ich dziatania. Same monitoruja otoczenie, dia-
gnozuja je i reaguja w przypadku koniecznosci dziatania. Tworzg one wraz z innymi pro-
duktami i ustugami systemy produktowe, ktére na biezgco reagujg w miare pojawiaja-
cych sie potrzeb. Rola cztowieka ogranicza sie do korzystania z takiego systemu i ogdl-
nego nadzorowania dziatania [Porter, Heppelmann 2014, s. 66-69]. Sklep internetowy

95



Barttomiej Stopczynski

w takim systemie produktowym moze petnic¢ role dostawcy niezbednych produktéw,
materiatéw eksploatacyjnych i innych komponentéw. Aby to byto mozliwe, potrzebne
jest dostarczenie odpowiednich aplikacji do chmury produktowej kompatybilnej z sys-
temem operacyjnym produktéw bedacych elementami systemu produktowego. Dodat-
kowo nalezy wdrozy¢ w logistyce dystrybucji rozwigzania, ktére pozwolg szybko, najle-
piej w petni automatycznie, dostarczy¢ zamawiane produkty do odbiorcéw.

Rozwdj inteligentnych produktéw sieciowych to kolejny obszar, ktéry powinien by¢
stale monitorowany przez detalistow. Wraz ze wzrostem popularnosci tego typu pro-
duktéw rosnac bedzie obstugujacy je rynek. Szybkie wejscie na ten rynek moze dac
przewage przemijajaca, ktéra poprawi pozycje konkurencyjnga detalisty. Sprzedawca zy-
ska takze miano lidera na takim rynku, co wptynie na jego wizerunek w przysztosci, uta-
twiajac mu dziatanie. Bedzie to miato duze znaczenie, poniewaz w przysztosci wiele za-
moéwien do sklepdw internetowych bedzie sktadanych zdalnie.

Podsumowanie

W artykule wykazano, ze wybrane innowacje w logistyce dystrybucji moga by¢ wyko-
rzystane przez detalistéw internetowych do budowania przewag przemijajacych. Ma to
istotny wptyw na ich pozycje konkurencyjna. Z jednej strony innowacje takie moga by¢
zrédtem przewag nad konkurentami, z drugiej — w przypadku erozji tych przewag - dzia-
fania i procesy wdrozone w zwigzku z tymi innowacjami wcigz maja wptyw na pozycje
konkurencyjng przedsiebiorstwa, poniewaz zapobiegaja pojawianiu sie stabosci konku-
rencyjne;j.

W artykule wskazano jedynie wybrane, w opinii autora wazne innowacje w logisty-
ce dystrybucji majace wptyw na pozycje konkurencja detalistéw. W rzeczywistosci jest
ich wiecej, jednak ze wzgledu na ograniczong objetos¢ artykutu skupiono sie jedynie na
wymienionych. Przyszte publikacje mogtyby powiekszy¢ ich liste oraz okresli¢ waznos¢
i znaczenie w konkurowaniu wymienionych innowacji.
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Wspotczesny klient a strategie jego pozyskiwania,
utrzymywania i rozwijania z nim stosunkow

Contemporary Customer, Strategies for his Acquisition,
Maintaining and Developing Relations with him

Abstract: It is known that the problem most companies in developed countries struggle
with is not what, how much, when and how to produce or provide a service but how to sell
itall and turn into cash (money). Businesses try to plan their production to market needs re-
ported by idealized rule ‘one order — one product’ In spite of such approach, many compa-
nies face the problem of overproduction and the impossibility to sell the produced units.
Therefore, they are forced to sell them cheaper and sometimes even below the incurred co-
sts, because of at least two reasons: firstly — high costs of warehousing and, secondly - the
dynamic progress that can be seen in launching of the so-called ‘market novelties’ means
that the ‘moral depreciation of the product’ will soon occur. In a plant processing electronic
garbage there are stacks of unopened boxes with brand new, unused equipment. What is
the reason that it will soon be converted into prime factors? Well, it could not be sold befo-
re it grew old, not physically in terms of time, but technologically. There are newer gadgets
queueing to shop shelves.

Key words: customer relationship management, strategy, market

Wprowadzenie

Obecnie cecha charakterystyczna wiekszosci rynkéw krajow rozwinietych europejskich
i pozaeuropejskich jest mnogos¢ dostawcow i marek. Stowem, brakuje klientéw (na-
bywcoéw), a nie produktéw. Taka sytuacja oznacza, ze na rynku jakichkolwiek produktéow
i ustug toczy sie ciezki boj miedzy dostawcami o kazdego klienta. Niniejsze opracowanie
jest poswiecone problematyce nurtujacej kazdego przedsiebiorce, mianowicie: jak po-
zyskiwac, utrzymywac i rozwijac stosunki z klientami. W zwigzku z tym porusza takie za-
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gadnienia, jak pojecie wspotczesnego klienta (nabywcy) oraz strategie i instrumenty, ja-
kie nalezy wykorzysta¢ w zakresie pozyskiwania klientéw, ich utrzymania, a nastepnie
rozwijania stosunkéw z nimi.

Kim jest wspotczesny klient?

Klienta w sensie biznesowym mozna okresli¢ jako osobe, ktéra kupuje produkt mate-
rialny albo niematerialny (ustuga), zawierajac jednoczesnie transakcje handlowa kup-
na-sprzedazy pisang albo ustna. Z tego okresdlenia wynika, ze gtéwnym Zrédtem gene-
rowania przychodu, a zatem zysku, jest klient. W zwigzku z tym nalezy klienta traktowaé
jako biznes, pamietac o tym i powtarzac jak mantre, ze ,KLIENT JEST BIZNESEM | NIE MA
BIZNESU BEZ KLIENTA". Oznacza to, ze firmy musza traktowac klienta jako zaséb finanso-
wy, ktérym nalezy gospodarowac i ktéry nalezy maksymalizowag, tak jak kazdy inny za-
séb. Tom J. Paters postrzega klientéw jako ,zasoby nabierajgce wartosci”. Sg oni najwaz-
niejszym zasobem firmy, a jednak ich warto$¢ w ogéle nie jest uwzgledniana w jej ksie-
gach [Kotler 2004, s. 61].

W tym miejscu nalezy postawi¢ pytanie — Skoro klient jest wartoscia, wokot ktorej
obraca sie caty biznes, czy nie nastapity na przestrzeni lat zmiany jego cech zachowaw-
czo-spoteczno-ekonomicznych? (pytanie dotyczy klientéw krajéw rozwinietych gospo-
darczo, a nie rozwijajacych sie Azji, Afryki i Ameryki tacinskiej). Odpowiedz jest twier-
dzaca, klient wspotczesny krajow rozwinietych gospodarczo — europejskich i pozaeu-
ropejskich — przeszedt proces ewolucyjny, np. klient europejski, brytyjski, francuski, nie-
miecki czy holenderski z XXI wieku to nie jest ten sam klient co w XIX wieku.

Oto bowiem cechy wspétczesnego klienta:

- Klient XXI wieku jest dobrze wyedukowany, swiatty i wyksztatcony, a jego wiedza
znacznie przewyzsza poziom wiedzy klienta z poprzednich epok. Jest to efekt syste-
matycznego rozwoju programoéw i obiektéw infrastruktury szkolno-edukacyjno-kul-
turowej. Oznacza to, ze wartosci i kryteria, wedtug ktérych postepuja wspotczesni
klienci, nieco réznig sie od wczedniejszych. Dzisiaj klienci zanim podejma decyzje za-
kupowe, zbierajg informacje, nastepnie je analizujg i weryfikuja i dopiero pézniej wy-
bieraja oferte, ktéra im odpowiada.

« W zwigzku z tym proces pozyskiwania klientéw nie moze by¢ zbudowany i oparty
na fatszywych informacjach; wspoétczesni klienci sg swiatli, posiadaja rozlegta wiedze
0golng i techniczna.

- Wspotczesny klient korzysta ze zdobyczy technologicznych podczas zakupdw. Za-
kupy przez Internet stajg sie coraz popularniejsze nie tylko wsréd zwyktych klientéw.
Przeprowadzono w tym zakresie badania, z ktérych wynika, ze ludzie maja pewne
obawy zwigzane z zakupami w sieci - tabela 1.

102



Wspdtczesny klient a strategie jego pozyskiwania, utrzymywania i rozwijania z nim stosunkéw

Tabela 1. Rodzaje obaw zwigzanych z zakupami w sieci

Procentowy udziat

Lp. | Przyczyna w b,a(janej zbioro-
WOSCi
1. Istnieje ryzyko otrzymania towaru niezgodnego z zaméwieniem 46,6
2. Ludzie obawiaja sie oszustw zwigzanych z ptatnosciami 37,9
3. Zakupy w Internecie uniemozliwiajg obejrzenie towaru 37,7
4. Ludzie obawiaja sie o bezpieczenstwo danych osobowych 16,5
5. Zakupy w Internecie uniemozliwiajg bezposredni kontakt ze sprze- 11,5
dawca

6. Towary zakupione w Internecie otrzymuje sie z op6éznieniem 6,1

7. Nie mam zaufania do takiej formy robienia zakupéw 4,7

8. Zakupy w Internecie sg zbyt skomplikowane 1,1

Zrédto: opracowanie wiasne na postawie: Mruk 2012, s. 188.

Klient XXI wieku pod wzgledem zasobnosci finansowo-ekonomicznej zasadniczo sie

rézni od klienta z poprzednich er. O tym $wiadczy wskaznik Produktu Krajowego Brutto

(PKB) na jednego mieszkanca - tabela 2.

Tabela 2. Produkt krajowy brutto (PKB) per capita (na jednego mieszkanca) w niekt6-

rych krajach rozwinietych i rozwijajacych sie gospodarczo w 2014 r.

Lp. Kraje gospodarczo roz- | PKB Lp. Kraje gospodarczo PKB
winiete w USD rozwijajgce sie w USD
1. Luksemburg 79511,21 1. Burundi 157,52*
2. Norwegia 67245,60 2. Somalia 187,00
3. Islandia 59692,87 3. Madagaskar 271,08
4. Szwajcaria 58996,90 4. Niger 302,35
5. Irlandia 49360,56 5. Etiopia 315,99
6. Dania 47546,91 6. Afganistan 413,43
7. USA 46405,26 7. Nepal 426,48
8. Szwecja 46061,43 8. Haiti 497,41
9. Holandia 43140,91 9. Burkina-Faso 530,82
10. Austria 41077,34 10. Jemen 742,20
11. Wielka Brytania 40967,70 11. Bangladesz 750,42
12. Niemcy 39717,70 12. Czad 788,19
13. Kanada 38837,11 13. Laos 793,94
14. Belgia 37857,25 14. Pakistan 818,87
15. | Australia 37828,25 15. Indie 1262,64
16. Japonia 37595,18 16. Boliwia 1371,86
17. Francja 35669,59 17. Nikaragua 1417,19
18. Strefa EURO 32789,48 18. Honduras 1495,06
19. Unia Europejska 30146,92 19. Syria 1700,39
20. POLSKA 11304,62 20. Paragwaj 1979,97

*Najnizszy poziom PKB na swiecie

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: PKB PER CAPITA-LISTA KRAJOW. http:/pl.tradingeconomics.

com/country-list/gdp-per-capita [z dnia 18.05.2016].
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Z danych wynika, ze w opinii dostawcy towaréw ekonomiczna sita przetargowa na
rynku klienta krajéw rozwinietych jest o wiele wieksza niz klientéw z krajéw o gospodar-
ce rozwijajacej sie Azji, Afryki czy Ameryki tacinskiej. Mozna wrecz stwierdzi¢, ze on zada
od dostawcow produktdw, ktdre chciatby kupié, a nie tego, co producent chciatby pro-
dukowac bez badania i poznania jego opinii. Oznacza to, ze na rynkach krajéw gospo-
darczo rozwinietych mamy do czynienia z ,rynkiem konsumenta”, a nie ,rynkiem produ-
centa”. Innymi stowy nalezy pamieta¢, ze tam gdzie jest rynek konsumenta, wszelkie ro-
dzaje przedsiebiorstw komercyjnych, produkcyjnych czy ustugowych zanim podejma
decyzje dotyczace tego, co maja oferowad, musza przeprowadzi¢ badania potrzeb ryn-
ku, z ktérymi wigza nadzieje odnoszenia sukcesu.

- Nastepuje zmiana charakteru konkurencji z konkurencji krajowej na miedzynarodo-
wa i globalna. Bowiem klient w XIX wieku, a nawet na poczatku XX wieku, miat na ryn-
ku krajowym do czynienia niemalze tylko z produktami i markami krajowymi. Ozna-
czato to, ze konkurencja byta gtéwnie lokalna. Natomiast w wyniku systematycznej
globalizacji gospodarki swiatowej i tendencji do integracji gospodarczej (np. Unia Eu-
ropejska) zmienit sie jej charakter. Stata sie miedzynarodowa i objeta niemal wszyst-
kie rynki swiata rozwinietego. W wyniku za$ otwarcia gospodarki $wiatowej nastapit
zalew marek i produktéw na rynkach krajowych. Natomiast korzysci, jakie miat i ma
klient z tego tytutu to: po pierwsze — zmiana charakteru ofert i marek produktéw na
rynku z waskiego i ptytkiego (przewazaty krajowe) na szeroki i gteboki (tj. wiekszy wy-
bor); po drugie — wzrost wartosci klienta w filozofii biznesowej, tj. generowanie zy-
sku przez maksymalizacje zadowolenia, a nie prze maksymalizacje sprzedanych jed-
nostek.

« Dynamiczny i intensywny rozwéj srodkéw komunikacji miedzynarodowej powietrz-
nej, wodnej i lgdowej spowodowat, ze klient stat sie mobilny i jest w stanie przemiesz-
czac sie w krotkim czasie z rynku rodzimego na rynki zagraniczne (blizsze i dalsze)
w celu zakupu réznych wyszukanych produktéw. Takie zjawisko jest popularne wsréd
cztonkéw klasy bardzo bogatej, bogatej i powyzej Sredniej, celebrytéw oraz grupy lu-
dzi, ktéra mimo ze nie jest majetna, chce nasladowac styl zycia zamoznych (tzw. zjawi-
sko demonstration effect).

Strategia i instrumenty pozyskiwania klientéw

Strategia pozyskiwania klientéw ma na celu przede wszystkim zwrdcenie uwagi na istot-
ne zich punktu widzenia korzysci z tytutu nabycia i konsumowania proponowanego pro-
duktu (czytaj oferty). W zwigzku z tym jest ona skoncentrowana na:
- produkcie, jako obiekcie lub strumieniu korzysci, a innowacja ma charakter pozorny
np. zmiana opakowania;
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- niskiej cenie, jakg musi ptaci¢ klient, poniewaz jest ona dla niego kosztem. Zatem
strategie niskich cen powinno sie stosowa¢ wéwczas, kiedy nabywcy sa wrazliwi na
cene. W handlu detalicznym jest ona szeroko stosowana przez sieci sklepéw dyskonto-
wych, jak Biedronka, Lidl, Aldi, Netto itd.;
- stosowaniu szerokiej gamy metod obnizenia cen (jak rabat, opust, znizka dla dyskon-
toéw). Jest to zwigzane z filozofig koncepcji ,cena czyni cuda - CCC". Do najczesciej sto-
sowanych rabatéw mozna zaliczy¢ [Mruk 2012, s. 214]:

1. rabaty zwigzane z czasem trwania wspdtpracy — Odbiorcom, ktérzy kupujg od

wielu lat, proponuje sie korzystniejsze warunki handlowe niz podmiotowi, ktéry po-

jawia sie jednorazowo;

2. rabaty powiazane z wielkoscig zakupu - Im wiecej kupuje klient, tym wyzszy

moze by¢ poziom rabatu;

3. rabatzwigzany z zamoéwieniem pakietowym - Z wielu powodéw dostawca moze

oferowac rabaty, jesli nabywca zakupi proponowany pakiet produktéw;

4. rabaty sezonowe zwigzane z wahaniami popytu — Odbiorcy, ktérzy kupujg przez

caty rok, otrzymuja wyzszy rabat niz podmioty, ktére kupujg w sezonie;

5. rabaty szczegdlne, oferowane w wyjatkowych sytuacjach (jubileusz przedsie-

biorstwa, debiut na gietdzie, Dzien Dziecka, Dzien Babci, Dziadka itd.);
- organizowaniu i wykorzystaniu w handlu zwtaszcza detalicznym sklepéw wielkopo-
wierzchniowych (super- i hipermarketu), w ktérych jest utatwiony dostep do bardzo
szerokiej i gtebokiej oferty produktéw w jednym miejscu. Wykorzystuje sie przy tym
profesjonalnie sztuke handlowania, jakg jest ,merchandising” [Sztucki 1998, s. 192],
a takze srodki handlowe oraz materiaty promocyjne przedsiebiorstw przemystowych
dostarczane badz bezposrednio, badz za posrednictwem handlu hurtowego. Obejmu-
ja one promocyjna dekoracje okien wystawowych, uktad produktéw na urzadzeniach
sprzedazowych i stelazach reklamowych, degustacje i demonstrowanie zastosowania
produktéw, stosowanie promocyjnych cen, rozdawanie kuponéw premiowych itd.;
- szerokim zastosowaniu zaréwno w dystrybugji, jak i promocji strategii popychania
produktéw (push strategy). Jej istota polega na tym, ze producent wykorzystuje per-
sonel sprzedazowy do oddziatywania na poszczegélne ogniwa dystrybugji, tj. hurt
i detal. Gléwnym za$ zadaniem promocji w strategii popychania produktéw jest po
pierwsze — pchanie produktu przez wybrane kanaty rynku, po drugie — przezwycie-
Zanie opordw, uprzedzen oraz przyzwyczajen, ktére zmniejszaja lub hamuja popyt na
produkty budzace i zaspokajajace nowe potrzeby. W tym miejscu nalezy zaznaczy¢,
ze rozw0j nauki o marketingu obejmowat réwniez zmiany w spektrum komunikacji
przedsiebiorstwa z rynkiem o wartosci (oferty), jakie proponujg nabywcom. Oto one
[Kotler, Keller 2012, s. 512-513]:
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- REKLAMA - kazda forma nieosobistej prezentacji i promocji idei, towaréw lub ustug
przez zidentyfikowanego sponsora za posrednictwem: prasy obejmujacej dzienniki
i czasopisma; radia i telewizji; sieci telefonicznych kablowych, satelitarnych i bezprze-
wodowych; nosnikéw, takich jak tasma magnetofonowa, tasma wideo, CD-ROM, stro-
na internetowa, billboardy, oznakowania, plakaty; srodki masowej komunikacji; pro-
dukt placement.

- PROMOCJA SPRZEDAZY - réznorodne krotkotrwate zachety do wyprébowania i na-
bycia towaru lub ustugi, obejmujace: promocje konsumenckie, tak jak prébki, kupony
i rabaty; promocje handlowe, takie jak bonusy za reklame i ekspozycje; promocje biz-
nesowe i promocje dla handlowcéw, np. konkursy dla przedstawicieli handlowych; na-
grody za lojalnos¢.

- MARKETING WYDARZEN i DOSWIADCZEN - organizowane przez firme dziatania
i programy, ktérych celem sg dziatania codzienne lub okazjonalne, majace pogtebic in-
terakcje miedzy markga i konsumentami, obejmujace wydarzenia sportowe, kulturalne,
rozrywkowe, charytatywne, jak réwniez inne, mniej formalne.

« PUBLIC RELATIONS i PUBLICITY - réznorodne programy kierowane do wewnatrz
firmy (pracownicy firmy) lub na zewnatrz firmy (konsumenci, inne przedsiebiorstwa,
rzad, media), ktérych przedmiotem jest promocja lub ochrona wizerunku firmy albo
komunikacja zwigzana z okreslonym produktem.

- MARKETING BEZPOSREDNI - wykorzystanie poczty, telefonu, faksu, e-maila lub In-
ternetu do bezposredniego komunikowania lub zachecania do reakgcji i dialogu okre-
$lonych lub potencjalnych klientéw.

« MARKETING INTERAKTYWNY - dziatania i programy w Internecie, ktérych celem jest
wciggniecie klientéw i potencjalnych klientéw w interakcje oraz bezposrednie lub po-
Srednie podnoszenie Swiadomosci, poprawa wizerunku lub pobudzanie sprzedazy to-
wardéw lub ustug.

- MARKETING SZEPTANY - ustna, pisemna lub elektroniczna forma komunikacji mie-
dzy ludZmi, ktéra dotyczy wiasciwosci produktéw lub doswiadczen zwigzanych z za-
kupem i korzystaniem z towaréw lub ustug.

- SPRZEDAZ OSOBISTA - osobista interakcja z jednym lub wigkszg liczba potencjal-
nych klientéw, ktérej celem jest przeprowadzenie prezentacji, udzielenie odpowiedzi
na pytania i zdobycie zamoéwienia.

Strategia i instrumenty utrzymywania i rozwijania stosunkéw
z klientami

Wielka, a nawet mega, konkurencja wewnatrzbranzowa (gateziowa) i miedzybranzowa
oraz otwarcie rynkéw panstw rozwinietych zmusza przedsiebiorstwa do usprawnienia
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dziatan w zakresie utrzymywania klientow. Ph. Kotler, guru marketingu, trafnie twierdzi,
ze wspotczesne madre firmy nie uwazaja sie juz za dostarczycieli produktéow; ich celem
staje sie tworzenie optacalnych klientéw, przy czym chodzi nie tylko o stworzenie klien-
téw, lecz o przyjecie ich w posiadanie ,raz na cate zycie” [Kotler 1999, s. 175]. W zwigzku
z tym, aby zrealizowa¢ 6w cel, takie przedsiebiorstwa staraja sie:
- OFEROWAC PAKIET KORZYSCI, A NIE STRICTE WYROBY FIZYCZNE ALBO UStUGE. Jak
wiadomo, przedmiotem wymiany miedzy sprzedajagcym a kupujacym jest zbidr cech
i funkgji stuzacych do zaspokajania potrzeb, pragnien oraz rozwigzanie probleméw.
Oznacza to, ze oferta musi by¢ uzyteczna i zawiera¢ korzysci albo wartosci, ktére za-
interesuja klienta, a nastepnie naktonia go do zakupu. Zatem nalezy podkresli¢, ze lu-
dzie kupuja ,pozytek”, ktéry ma na celu zaspokojenie potrzeb w sposéb budzacy za-
chwyt. Anne M. Schiiller i Gerhard Fuchs stusznie twierdzg, ze korzys¢ klienta jest cen-
tralnym elementem w mechanizmie budowania jego lojalnosci w stosunku do przed-
siebiorstwa [Schdller, Fuchs 2005, s. 95].
- WPROWADZAC PROGRAMY LOJALNOSCIOWE DLA KLIENTOW. W biznesie zauwazo-
no, ze lojalny klient jest na ogét trudnym obiektem do pozyskania przez konkurencje
ze wzgledu na jego wiernos¢; jest stosunkowo mato wrazliwy na podwyzke cen; rozpo-
wszechnia pozytywng opinie i wypowiada sie pochlebnie oraz z uznaniem o firmie; re-
komenduje i namawia innych z jego otoczenia (rodzina, znajomi, sasiedzi) do korzysta-
nia z oferty firmy, z ktéra tacza go pozytywne doswiadczenia, stajac sie w ten sposdb
jej adwokatem (mecenasem i obroricg). W firmach nadmiernie skupiajgcych uwage na
nowych klientach i zaniedbujacych klientéw dotychczasowych, stopa utraty klientéw
wynosi 10-30% rocznie. Marnujg one kolejne pienigdze na nigdy niekonczace sie wy-
sitki zmierzajace do przyciggniecia nowych lub odzyskania bytych klientéw, zeby za-
stapic¢ tych, ktérych wtasnie utracity [Kotler 2004, s. 62].

Obecnie $ledzac rézne programy lojalnosciowe, mozna zauwazy¢, ze bazuja one
gtéwnie na premiowaniu zakupéw w réznych formach, takich jak rabaty i znizki, bony
towarowe albo pieniezne, bilety na imprezy sportowe, spoteczne, kulturalne itd. Najpo-
pularniejsza forma zas jest premiowanie kazdego zakupu za pomoca tzw. ,karty statego
klienta” albo ,karty cztonka klubu klienta”. Na ogét maja one na celu:

1. po pierwsze - usatysfakcjonowanie klienta przez oferowanie dodatkowych ko-

rzysci przy kazdej wizycie (zakupie);

2. podrugie - dbatos¢ o wyjatkowg obstuge oraz

3. po trzecie - sprawienie, ze klient ma nie tylko korzystac z oferty firmy, lecz takze

aktywnie starac sie pozyskac dla firmy nowych klientow.

- ORGANIZOWAC SPRAWNA i EFEKTYWNA OBStUGE KLIENTA. W tej kwestii chodzi
gtéwnie o zmiany, jakie zaistniaty na przestrzeni lat w kulturze firmy, ktéra obejmu-
je zarébwno ksztattowanie stosunkdw wewnetrznych, jak i stosunkéw z klientami. Za-
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zwyczaj mifa i przyjazna atmosfera oraz wysokie etyczne normy (standardy) panujg-
ce w firmie dziatajg nadzwyczaj dobrze na zachowanie i postepowanie pracownikow.
Taki nastréj udziela sie pracownikom i uwidacznia sie w kontaktach z otoczeniem ze-
wnetrznym, zwtaszcza klientelskim, wprawiajac go w dobre samopoczucie, sktaniajac
do kupowania. W zwigzku z tym u wielu klientéw nawet po uptywie czasu pozosta-
je na dlugo w pamieci - ,JAKOSC OBStUGI KLIENTA, Z JAKA SIE SPOTKAL W FIRMIE X,
A NIE CENA OFERTY".

Badania nad utrata klientéw potwierdzity, ze jednym z powodoéw tego zjawiska jest
niska jakos¢ ich obstugi. Dlatego firma powinna systematycznie szacowac koszt utra-
conych przez siebie klientéw. Pewna firma transportowa skalkulowata, ze co roku tra-
ci $rednio 5% klientéw z powodu ,niskiej jakosci obstugi”. Oto kalkulacja kosztow utraty
tych klientéw [Kotler 1999, s 1771

1. Firma miata 64000 klientow;

2. Co roku traci 5% klientéw, co oznacza, ze ubywa ich 3200 (0,05x64000);

3. Kazdy utracony klient przynosit Srednio 40000 dolaréw;

4. Firma stracita zatem rocznie 128000000 dolaréw (3200x40000) w sprzedazy z po-

wodu niskiej jakosci obstugi;

5. Marza wynosi 10%. Wynika z tego, ze firma tracita niepotrzebnie 12800000 dola-

réw (0,10x28000000).

- ROZSZERZAC SYSTEM ZARZADZANIA FIRMA O ASPEKTY LOGISTYCZNE. Tradycyjnie
zarzadzanie firma albo przedsiebiorstwem obejmuje pie¢ podstawowych obszaréw,
tj. planowanie, organizowanie, kierowanie, motywowanie oraz kontrolowanie. Jednak
praktyka pokazata, ze zeby wygrac walke konkurencyjng na rynku, nalezy unowocze-
$niac system zarzadzania firma o aspekty logistyczne. W zwigzku z tym osiagniecia
w zakresie logistyki w wojsku zaczeto przenosi¢ na grunt gospodarki cywilnej, gdzie
coraz bardziej ztozone przedsiewziecia wytworcze i dystrybucyjne wymagaty przede
wszystkim podejscia systemowego oraz rachunkéw optymalizacyjnych utatwiajacych
podejmowanie decyzji gospodarczych [Abt 1998, s. 15]. W tym miejscu nalezy zazna-
czy¢, ze istota wspotczesnej logistyki opiera sie na zasadzie (formuta 7W albo 7R), tj.
[Coyle, Bardi, Langley 2002, s. 51-52]:

7W 7R

Wiasciwy produkt Right product
Wiasciwa ilos¢ Right quantity
Wiasciwa jakos¢ (stan) Right condition
Wiasciwe miejsce Right place
Wiasciwy czas Right time
Wiasciwy klient (konsument) Right customer
Wiasciwy koszt (cena) Right price
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Jak mozna zauwazy¢, zasada 7W (7R) definiuje siedem wymogdw postepowania w pro-
cesie przeptywu materiatdéw oraz odpowiednia realizacje podstawowych zadan logistyki
w przedsiebiorstwie, ktéra wyraza sie przede wszystkim w:

1. usprawnieniu kierowania procesami przeptywu oraz magazynowania produk-

téw, przyczyniajacego sie w efekcie do zaspokojenia materialnych potrzeb oséb bio-

racych udziat w procesach logistycznych;

2. uwzglednieniu w strategii rozwoju przedsiebiorstwa aspektéw zwigzanych z bu-

dowa tancuchéw logistycznych;

3. podporzadkowaniu aktywnosci zwigzanych z procesami logistycznymi wymo-

gom dotyczacym obstugi klientéw;

4. zwiekszeniu efektywnosci przeptywu materiatéw i produktéw, przyczyniajace-

go sie do obnizenia kosztow przeptywu, a w rezultacie — kosztéw catosci proceséw

logistycznych.
- BUDOWAC POZYTYWNY WIZERUNEK PRZEZ KONCEPCJE SPOLECZNEJ ODPOWIE-
DZIALNOSCI BIZNESU (CSR - Corporate Social Responsibility)

Jest ona zdefiniowana jako dtugookresowa realizacja celu przedsiebiorstwa przy
jednoczesnym nalezytym ksztattowaniu relacji z jego gtéwnymi interesariuszami oraz
postepowaniu zgodnym z prawem i spotecznie przyjetymi normami etycznymi [Gaspar-
ski 2004, s. 403]. Jej wdrazanie opiera sie na przekonaniu, ze nastawienie dziatalnosci
przedsiebiorstw na zysk nie zawsze przynosi pozytywne spoteczne skutki, jednak incy-
dentalne do tej pory podejscie filantropijnie nalezy zastapi¢ podejsciem menedzerskim
opartym na swiadomosci etycznych aspektéw biznesu i koniecznosci wiaczenia prospo-
tecznych dziatan do strategii przedsiebiorstwa [Zorska 2007, s. 324].

Z powyzszego wynika, ze przedsiebiorstwa nie moga by¢ wyfacznie nastawione na
generowanie zysku za wszelka ceng kosztem: dewastacji i grabiezczej polityki wykorzy-
stania bogactw naturalnych (o charakterze wyczerpalnym), tj. wyjatawiania ziemi rolni-
czej, zatruwania powietrza i wod; pogwatcenia praw cztowieka i praw pracowniczych;
uchylania sie od ptacenia naleznych podatkéw; nieetycznych, ktamliwych komunikatéw
promocyjno-reklamowych.

Budowanie przewagi konkurencyjnej przez kreowanie wizerunku firmy spotecznie
odpowiedzialnej wymaga trzech rodzajéw aktywnosci tj. [Kotler, Keller 2012, s. 678-6871:

« ZACHOWANIA ZGODNE Z PRAWEM

Przedsiebiorstwo powinno troszczy¢ sie o to, by personel znat wtasciwe przepisy
i ich przestrzegat, na przyktad:

1. Prawo zabrania handlowcom oktamywac lub wprowadza¢ konsumentéw w btad

w zakresie korzys$ci zwigzanych z kupowanym produktem;

2. Handlowcy nie mogg oferowac fapéwek specjalistom do spraw zakupdéw ani in-

nym osobom majacym wptyw na wybor oferty na rynku przedsiebiorstw. Ich oswiad-

czenia powinny by¢ zgodne z twierdzeniami zawartymi w reklamie;
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3. Majac biznes, nie mozna wchodzi¢ w posiadanie (ani wykorzystywaé) tajemnic

technicznych i handlowych konkurentéw, uciekajac sie do korupdji lub szpiegostwa

przemystowego;

4. Nie mozna dyskredytowac konkurentéw ani ich produktéw, postugujac sie nie-

zgodnymi z prawdg sugestiami.

- ZACHOWANIE ETYCZNE

Zachowania nieetyczne sg wprawdzie trudne do okre$lenia, niemozliwe jest bo-
wiem okreslenie (wyznaczenie) wyraznej linii pomiedzy normalng praktyka a zacho-
waniami nieetycznymi w biznesie. Jednak bywaja praktyki biznesowe, ktére w jaskra-
wy sposéb sa nieetyczne lub nielegalne. Dla przyktadu mozna wymienié: fatszywa lub
podstepng reklame, fatszywa gwarancje, uchybienia w zakresie jakosci i bezpieczen-
stwa uzytkownika, nieprawdziwe informacje na etykietach, zmowy cenowe i bezpraw-
ng dyskryminacje, tapdwkarstwo, kradziez tajemnic handlowych, bariery wejscia na ry-
nek i drapiezng konkurencje.

- ZACHOWANIA ZWIAZANE Z ODPOWIEDZIALNOSCIA SPOLECZNA

Firmy powinny dawac dowody ,spotecznego sumienia” na przyktadzie konkretnych
relacji z klientami i interesariuszami. Do najlepiej ocenianych pod wzgledem odpowie-
dzialnosci spotecznej firm nalezg, m.in. Microsoft, 3M, Google, Coca Cola, Sony, IKEA,
Procter&Gamble. Zatem coraz czesciej ludzie oczekujg informacji o dotychczasowej po-
stawie firmy wobec kwestii spotecznych i srodowiskowych, gdyz chca wiedzie¢ od jakich
firm kupowac produkty, w jakiej firmie inwestowac i dla jakich firm pracowac.

Podsumowanie

Jak wiadomo, problemem dreczagcym wiekszo$¢ przedsiebiorstw panstw rozwinietych
nie jest — co, ile, kiedy i jak produkowac czy jak $wiadczy¢ ustuge, lecz jak to wszystko
sprzedac i zamieni¢ na gotéwke (pienigdze). Przedsiebiorstwa bowiem starajg sie plano-
wac produkcje zgodnie ze zgtoszonymi potrzebami rynku, wedtug idealizowanej reguty
LJedno zaméwienie - jeden produkt” (one order — one product). Mimo takiego podejscia
wiele przedsiebiorstw boryka sie z problemem nadprodukgji i niemozliwosci sprzeda-
zy wyprodukowanych jednostek. W zwigzku z tym sg zmuszone do ich sprzedazy taniej,
a czasami nawet ponizej ponoszonych kosztéw, z dwdéch powoddw: po pierwsze — wyso-
kich kosztéw magazynowania, po drugie — dynamicznego postepu, jaki mozna zauwa-
zy¢ w zakresie wprowadzania tzw.,,nowosci rynkowych’, co oznacza, ze szybko nastepu-
je ,amortyzacja moralna produktu” W pewnym zaktadzie przetwarzajacym elektronicz-
ne $mieci stoja stosy nieotwartych pudet z catkiem nowym, nieuzywanym sprzetem. Kto
jest winny temu, ze wkrétce zostanie on przerobiony na czynniki pierwsze? Céz, nie uda-
to sie go sprzedad, zanim sie zestarzat (nie fizycznie, ale technologicznie), a w kolejce do
sklepowych poétek czekaja juz najnowsze gadzety [Berestowski 2016, s. 6].
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Logistyczna obstuga klienta a wizerunek
przedsiebiorstwa

Logistics Customer Service in Business Image

Abstract: At the age of digitalization for companies operating in a virtual environment, lo-
gistics customer service becomes a priority in the process of managing the image of the
company. Rising customer expectations combined with the access to a diverse range of
products make the customer service a weapon in the fight against the competition. Espe-
cially for companies operating online, customer service determines their position and ima-
ge on the market. Components such as instant communication, analysis of preferences, cu-
stomization of the offer and customer care are the highlighted and expected tools. Unique
benefits and customer relationships are the basis for strategy development. This material
has been devoted to the problems of the key issues with the process of logistics customer
service in the process of managing the image of the company.
Key words: client, logistics service, image, communication, Internet

“Jestesmy tym, co czynimy”
H. Bergson

Wprowadzenie

Wirtualny $wiat Internetu oferuje mozliwosci rozpoczecia lub rozwiniecia swojego bizne-
su. To tam klienci coraz czesciej uczestnicza w transakcjach. Chec pozyskania przez nich
informacji oraz rosnace oczekiwania w zakresie mozliwosci wyboru sposréd dostepnych
ofert powodujg, ze przedsiebiorcy jak nigdy dotad stoja przed koniecznoscig dbatosci
o obstuge klienta, w tym zwtaszcza jej logistyczna forme jako sktadowg wizerunkowg sy-
gnatury przedsiebiorstwa. Rozwdj i sukces rynkowy sg mozliwe wéwczas, gdy prioryte-
tem dziatan jest dbatos¢ o klienta. Sposéb komunikowania sie oraz przygotowanie ofer-
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ty zgodnej z potrzebami klienta to zaledwie kwalifikatory uwzgledniane jako baza w pro-
cesie analizy percepcyjnej klienta, za$ zdobywca w walce o udziat w jego portfelu jest ob-
stuga. Dzi$ nie wystarczy zachecic klienta do zakupu produktu. By transakcje mozna byto
uznac za udang i by mozna byto stwierdzi¢, ze klient jest zadowolony, nalezy dostarczy¢
mu zakupiony towar zgodnie z zasadami 7W. Znaczenie zyskuje indywidualne traktowa-
nie oraz dbatos¢ o kazdy etap procesu. Znaczenie logistycznej obstugi klienta docenia-
ja w szczegdlnosci te przedsiebiorstwa, ktére dzieki cyfryzacji moga funkcjonowac w go-
spodarczej rzeczywistosci.

Niniejszy artykut ma na celu wykazanie znaczenia logistycznej obstugi klienta w pro-
cesie budowy wizerunku przedsiebiorstwa dziatajagcego w sieci Internet.

Zrealizowanie tak przyjetego celu wymagato od autora pozyskania odpowiedzi na
nastepujace pytania czastkowe: ,Dlaczego przedsiebiorcy zabiegaja o jego uwage?”;
.Dlaczego warto by firma byta w Internecie?”; ,Co ma wspdlnego wizerunek z proce-
sem wyboru przedsiebiorstwa w Internecie?”; ,Czym jest zadowolenie i satysfakcja
w procesie logistycznej obstugi klienta?” oraz ,Jaka role odgrywa proces obstugi klien-
ta w ksztattowaniu pozycji wizerunkowej przedsiebiorstwa dziatajgcego w Internecie?”.

Udzielenie odpowiedzi na powyzsze pytania byto mozliwe dzieki analizie istnieja-
cych opracowan z zakresu komunikacji, obstugi klienta oraz procedur zarzadzania wize-
runkiem organizacji. Na kanwie tak zrealizowanych studiéw literaturowych przeprowa-
dzono dodatkowo analize faktograficzng powiazan miedzy logistyczna obstuga klienta
w wybranych podmiotach gospodarczych.

Klient — wyznacznik dziatan przedsiebiorstwa

Juz w roku 1976 P. Drucker wskazat, ze jedna z cech zarzadzania jest jednoznaczne zo-
rientowanie na podstawowy i najwazniejszy ostateczny rezultat, jakim jest zadowolo-
ny klient [Drucker 1976, ss. 75-76]. Obecnie w jeszcze wiekszym stopniu na pierwszy
plan dziatan przedsiebiorstw zanurzonych w internetowej zupie wysuwa sie indywidual-
ne traktowanie klienta noszace miano clientingu. Zyskuje ono coraz bardziej na znacze-
niu w zwiazku z dgzeniem do zapewnienia firmie wzglednie pewnych podstaw dziatal-
nosci gospodarczej. Podstawowym zatozeniem koncepcji clientingu jest — jak sama na-
zwa wskazuje — klient, ktéry bedac immanentna czescig firmy i dajac podstawy do jej
funkcjonowania, stanowi jednoczesnie swoisty kapitat przedsiebiorstwa.
Kazde przedsiebiorstwo zorientowane na klienta, ktére chce odnies¢ sukces na ryn-

ku, powinno bra¢ pod uwage nastepujace fakty o kliencie:

- Klienci to podmioty kazdej dziatalnosci gospodarcze;j.

- Klienci sg priorytetowym odniesieniem dziatan przedsiebiorstw.

- Klienci funkcjonuja jako odrebne byty, jednakze przedsiebiorcy sg od nich zalezni.
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- Klienci maja potrzeby i pragnienia, ktére przedsiebiorcy moga zaspokoic.
- Klienci obecni determinujg przysztos¢ przedsiebiorstw.

Jesli przedsiebiorca nie poswieci czasu na zapoznanie sie z potrzebami odbiorcéw,
automatycznie zmniejsza przyszta efektywnos¢ firmy [Fournies 2003, s. 25]. Droga do
poznania potrzeb klienta jest dtuga i zmudna. Trzeba bowiem poswieci¢ wiele czasu na
zebranie odpowiedniej ilosci informacji o odbiorcach, do ktérych kierowana jest oferta.
Im proces ten jest precyzyjniejszy, tym petniej firma podaza za klientami, ktérzy moga
odpowiedzie¢ na jej zgtoszenie transakcyjne. Reprezentacja takiego czytania klienta
i podazania za nim jest dziatanie w Internecie. | tu warto odpowiedzie¢ sobie na kolej-
ne pytanie.

Istotnosé obecnosci przedsiebiorstwa w Internecie

Spoteczenstwo nowo tworzacej sie ery ksztattuje sie pod przemoznym wptywem od-
bioru, przetwarzania i przekazywania informacji [Gajda, Juszczyk, Siemieniecki, Wenta
2006]. Innowacyjne rozwiagzania technologiczne oparte na elektronicznych systemach
informacji IT> opanowujg coraz szersze obszary spoteczno-ekonomiczne. Juz dzisiaj mato
kto pyta, skad wziat sie Internet, natomiast coraz czeéciej pojawiaja sie pytania, jak to me-
dium jeszcze skuteczniej i efektywniej wykorzystac. Dzi$ Internet pozwala na wysytanie
elektronicznych listéw, czyli e-maili, wykonywanie zdalnej pracy na innym komputerze
niz bazowy (telnet), wysytanie plikéw pomiedzy komputerami (FTP), dostep do baz da-
nych (bibliotek), taczenie w grupy dyskusyjne (listserwery), wzajemny podglad (CU-Se-
eMe), dostepnos¢ serwisdéw informacyjnych (WWW), telematyke (edukacja zdalna przez
Internet), udostepnianie ksigzek i artykutéw w postaci elektronicznej, telezakupy, gry na
zywo (MUD-y), obstugiwanie programéw zbierajacych informacje o konkretnych oso-
bach, spotkania w sieci (NetMeeting) oraz korzystanie z telewizji w Internecie. A na co
bedzie pozwalat jutro, za rok, pie¢ czy dziesie¢ lat? To pytanie zadaje coraz wiecej przed-
siebiorcow.

Przewidywanie przysztoici jest niezwykle trudne niezaleznie od tego, na jakim eta-
pie znajduje sie przedsiebiorstwo [Pawtowska, Witkowska, Niezurawski 2010, s. 7]. Jed-
nak odpowiedz na to istotne pytanie pozwoli przedsiebiorstwom dostroic sie do wyma-
gan rynku. A jest o co walczy¢. Zgodnie z raportem Digital Yearbook przegotowanym
przez serwis We Are Social do korica 2015 roku do Internetu podtaczonych bedzie okoto
3,40 mld uzytkownikéw na $wiecie, co stanowi 46% populacji. W Polsce liczba uzytkow-
nikéw sieci stanowi¢ bedzie ponad 25,70 min, co oznacza, ze ponad potowa populacji
(66,6%) bedzie miata dostep do Internetu.

3Technologia IT obejmuje procesy pozyskiwania, przetwarzanie, przechowywanie i prezentowanie oraz prze-
sytanie danych za posrednictwem kombinacji sprzetu komputerowego, oprogramowania oraz mikroelektro-
niki i telekomunikacji.
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Postep w wymiarze technologii informatycznej oraz przyzwyczajenia konsumentéw
powoduja, ze co roku wzrasta liczba 0s6b nieustannie korzystajacych z Internetu i doko-
nujacych zakupow online, ktére pozwalajg na nabycie potrzebnych produktéw bez wy-
chodzenia z domu. Znalezienie informacji, transakcje kupna — sprzedazy, ptatnosci oraz
wiele innych aktywnosci nie stanowi dzi$ problemu. Wystarczy jedynie posiada¢ odpo-
wiednie urzadzenie i dostep do sieci. Warto by przedsiebiorcy podazali - w duchu ne-
twork society — za swymi potencjalnymi klientami.

Zatem zaistnienie w Internecie staje sie dzi$ koniecznoscia. Nie chodzi oczywiscie tu
o sam fakt ,bycia”, lecz o efektywne wykorzystanie techniki przez przedsiebiorstwo [Ma-
jewski 2002, s. 124]. Swoista wirtualno$¢ pozwolita na stworzenie niemal réwnolegtego
$wiata, w ktérym to dziataja realnie prowadzone przedsiebiorstwa. Decyzje o zaistnie-
niu i prowadzeniu dziatalnosci w tym srodowisku podyktowane sg koniecznoscia dostra-
jania sie przedsiebiorstw do klientéw, bez ktérych przedsiebiorstwa nie maja racji bytu.
A klienci coraz czesciej obecni sg wtasnie w Internecie, ktéry oferuje niewyobrazalne do-
tad mozliwosci komunikowania sie i wymiany doswiadczen, niczym niezmierzony oce-
an informacji stymulujacy ludzka kreatywnos¢. Na polu biznesowym staje sie przestrze-
nig inkubacji niepowtarzalnych przedsiebiorstw, ktérych preznosc i innowacyjnos¢ zna-
lazta swoj upust whasnie dzieki tagczom internetowym.

Reprezentacja obecnosci i funkcjonowania wspoétczesnych przedsiebiorstw w Inter-
necie moze przybiera¢ postac:

- wylacznie komunikacyjna, w ktérej podmioty gospodarcze moga dzieli¢ sie informa-
cjami, przekazywac opinie, negocjowac oraz tworzy¢ relacje z otoczeniem;

- wirtualnej przestrzen transakcyjnej, w ktorej Internet traktowany jest przez firme jako
kanat informacyjny do transferowania danych o sobie i swojej ofercie, by doprowadzi¢
do transakgji (wtasny sklep badz przystapienie do innej formy wspdélinego handlu);

- badzZ wirtualnej przestrzeni dystrybucyjnej dla cyfrowej oferty (np. oprogramowa-
nie, multimedia, szkolenia).

Rozwdj polskiego e-handlu praktycznie nie rézni sie od $wiatowego. Wedtug danych
Goldman Sachs / JP Morgan wzrost globalnej sprzedazy e-handlu wynosi ok. 19% rocz-
nie. W Europie kierunek ten jest rowniez zachowany. W 2013 roku warto$¢ europejskiego
e-handlu siegata 370 mld euro. W kolejnych latach przewidywany jest wzrost o ok. 20%
i w 2016 roku obroty e-handlowcéw maja wzrosna¢ do 625 mld euro [Eurostat 2014].
Rynek internetowy w Polsce wcigz stanowi do$¢ maty obszar. Mimo to, w poréwnaniu
zwysoko rozwinietymi rynkami zachodnimi, posiada bardzo dobra perspektywe rozwo-
ju. Podczas gdy w 2001 roku jego wartos¢ wynosita 110 milionéw ztotych, w 2014 wynio-
sta juz 27 miliardéw. Do lideréw europejskich zalicza sie Wielka Brytanie, Niemcy i Fran-
cje. Rynek brytyjski jest kilkunastokrotnie wiekszy od polskiego, z wartoscig 40 miliar-
dow funtéw [https://www.sofort.com, dostep: 26.03. 2015].
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Rysunek 1. Procentowy udziat e-handlu w handlu ogétem w 2014 roku
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Zrédto: http://www.evigo.pl [dostep: 26.03.2015].

Wedtug raportu Handel internetowy w Polsce 2015. Analiza i prognoza rozwoju rynku e-
commerce na lata 2015-2020 e-handel jest tym kanatem na rynku detalicznym, ktéry no-
tuje stabilng dynamike wzrostu niezaleznie od sytuacji na catym rynku http://www.mar-
keting-news.pl/message.php?art=45591, dostep: 19.11.2015].

Rynek e-commerce w Polsce w 2016 roku wzrosnie o 15 proc. i osiggnie wartosc¢ 35,8
mld ztotych, a w 2020 roku przekroczy poziom 63 mld zt. Liczba sklepéw internetowych
w naszym kraju wzrosnie natomiast o 7 proc. i przekroczy poziom 23,5 tys., a w 2020
wyniesie ponad 30 tys. [http:/www.polskieradio.pl/42/273/Artykul/1571779,, dostep:
19.11.2015].

W 2006 roku na polskim rynku dziatato zaledwie 2800 sklepéw internetowych, zas
w 2008 roku byto ich 4500. Rok 2010 przyniodst wzrost liczby witryn o ponad potowe, co
daje ok. 10 tys. e-sklepéw. Aktualnie szacuje sig, ze liczba sklepéw internetowych moze
wahac sie miedzy 15 tys. a nawet 20 tys. Wartos¢ e-handlu w 2013 roku wyniosta 26 mld
z}, a w 2014 osiggneta poziom 30 mld zt [https://www.brandbank.com/pl/aktualnosci/e-
handel-podbija-polske-wartosc-sektora-wciaz-rosnie/, dostep: 17.11.2015] Wedtug da-
nych statystycznych w polskiej przestrzeni internetowej funkcjonuje obecnie ok. 22 tys.
sklepdw, ktérych wartos¢ obrotu w 2015 roku to ok 31 miliardéw zt [http://fp20.org/e-
commerce-ile-z-31-mld-zl-dla-polskich-e-sklepow,1243, dostep: 24.11. 2016].. Polskie
sklepy internetowe, wedtug badan z 2013, to az w okoto 85% przedsiebiorstwa mikro
i mate. Dynamika ich wzrostu z rok na roku pozostaje na ustabilizowanym poziomie.

117



Katarzyna Kolasinska-Morawska

Rysunek 2. Liczba sklepéw internetowych w Polsce w latach 2006-2015
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Zrédto:  http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artyk_pdf_2016/T1/t1_1022.
pdf [dostep: 19.11.2015].

Wprowadzenie e-biznesu przeksztatcito sposéb zarzadzania dziatalnoscig oraz za-
sobami, jakie posiadaja wspétczesne firmy. Przestal obowigzywaé model stopniowe-
go wzrostu. Internet kreujac nowy wymiar dziatalnosci przedsiebiorstwa: modyfikuje
uktad sit na korzys¢ konsumenta, zdecydowanie zmniejsza koszty transakgji oraz pod-
nosi szybko$¢ przekazu i dostepnos¢ danych na ogromna skale [Springer 2000, s. 23]. Sy-
nergia ptynaca z wykorzystania oprogramowania analitycznego oraz potaczen interne-
towych pozwala na przyspieszenie realizacji proceséw zaréwno komunikacyjnych, jak
i transakcyjnych.

Internet dzieki swym atutom oferuje liczne Zrédta przewag konkurencyjnych. Glo-
balnos¢ uzytkownikéw, interaktywnos$¢, mozliwos¢ dostosowania do indywidualnych
potrzeb uzytkownikéw, niskie koszty, atrakcyjnos¢ formut przekazu, dostepnosc¢ czaso-
wa i przestrzenna oraz prostota obstugi sprawiaja, ze staje sie on wspotczesnie istotnym
narzedziem prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Wartoscig dla przedsiebiorcy jest
mozliwos¢ udoskonalenia funkcjonowania, przedefiniowanie sposobu funkcjonowania
badz transformacja.
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Tabela 1. Elementy stanowigce o wartosci Internetu dla organizacji

Przedefiniowanie sposobow
funkcjonowania organizacji

Udoskonalenie sposobow

? R P Transformacja organizacji
funkcjonowania organizacji Jaorg )

- promocja produktéw - uczenie sie nowych - nowe mozliwosci w

- nowy kanat sprzedazy technologii oraz odniesieniu do produktow
- bezposrednie oszczednosci eksperymentowanie z - mozliwosci zastosowania
- czas dotarcia produktéw na nowymi strukturami nowych modeli

rynek - relacje z klientami biznesowych

- obstuga klientéw
- budowanie wizerunku
firmy i marki produktow

Zrédto: Wielki 2000, s. 83.
Przedsiebiorca niezaleznie od branzy, w ktérej dziata, okreslajac swoj poziom zaan-
gazowania w dziatalno$¢ internetowg, moze zatem traktowac siec jako:
- akwarium: najlepsze srodowisko dla funkcjonowania firmy,
- trampoline: dajaca przedsiebiorstwu mozliwosci szybszej, tanszej i skuteczniejszej
dziatalnosci,
- badz jako proteze: dodatek do prowadzenia dziatalnosci w formie tradycyjnej. [Lo-
body, Macicka 2005, s. 26]

Wizerunek a proces wyboru przedsiebiorstwa w Internecie

Dzisiejsze firmy konkuruja nie tyle produktami i towarami, ile profesjonalnym i inteligent-
nym podejsciem do klienta oraz warto$ciami, jakie sg w stanie mu zaoferowac. W swie-
cie wirtualnym, w ktérym to klient jest coraz czesciej inicjatorem, niezmiernie istotny jest
wyréznik firmy w postaci rozpoznawanego wizerunku bedacy przedtuzeniem istnienia
firmy w Swiadomosci otoczenia [Kolasinska-Morawska 2013]. | to indywidualne podej-
Scie do klienta moze by¢ konstruktem wizerunkowosci w wirtualnym swiecie.

Wizerunek jako konstrukt osobowosci stanowi zespét skojarzer wartosci i emocgji, kté-
re jednostki zywotne nadaja innym obiektom. Wizerunek to catosciowe wrazenie, ktére
powstaje na skutek kontaktu z jakims obiektem. Kazdy posiada wizerunek, ktéry jest odbi-
ciem rzeczywistosci w ludzkim umysle. Wizerunek posiadaja ludzie, firmy oraz przedmioty.
Ujmowany w karby biznesu oddziatuje na proces kreacji spotecznej akceptacji, stanowiac
tacznik dla przedsiebiorstw z ich otoczeniem, w tym zwtaszcza z klientami.

Tabela 2. Funkcje wizerunku
Funkcja upraszczajaca Klient fatwiej podejmuje decyzje zakupowe

Funkcja redukcji ryzyka Poczucie bezpieczenstwa klienta

Wizerunki firm tworza okres$lony system wartosci i fad
w swoim otoczeniu.

Funkcja porzadkujaca

Funkcja kreowania wtasnego systemu Wizerunek zapamietany w dziecifnstwie powoduje pod-
wartosci Swiadome tgczenie z dana firma w przysztosci
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Image przedsiebiorstwa przektada sie na zadowolenie,
prestiz, oczekiwang jakos¢, bezpieczenstwo i dobre rela-
cje zinnymi

Systematyczne utrzymywanie tacznosci z klientami moze
skutkowac powtarzalnoscig zakupéw

Wirtualny klient chetniej podejmie decyzje zakupowa,
gdy producent cieszy sie dobrg reputacja

Funkcja ofensywnej polityki sprzeda- Wizerunek czesto pozwala na dyktat cenowy
zowej

Funkcja tworzenia rownowagi emo-
cjonalnej

Funkcja budowania lojalnosci

Funkcja wspierajaca zakupy online

Zrédto: opracowanie na podstawie Mruk 2012, Altkorn 2004.

Wizerunek firmy to jedna z najsilniejszych przewag konkurencyjnych. Pozwala wy-
réznic sie firmie, zdoby¢ sympatie klienta i zapisac sie w jego pamieci, co z kolei moze
miec przetozenie na jego decyzje dotyczace zakupu [Pomykalski 2001, ss. 15-20]. To, jak
nas postrzegaja, wptywa na budowanie opinii o przedsiebiorstwie [Sampson 2004, ss.
5-71. Do budowania pozytywnego wizerunku firmy w oczach klientéw, a w nastepstwie
wzrostu zyskow ze sprzedazy niezbedna jest dobra komunikacja z odbiorcami [Brabec
2007, s.73].

Firma internetowa wykorzystuje w swej dziatalnosci inne niz tradycyjne formy komu-
nikacji z klientami i kontrahentami, a takze odmienne rozwigzania w zakresie marketin-
gu i reklamy, zwigzane ze specyfikg funkcjonowania firmy internetowej [Kotyras 2004,
ss. 46—-47]. Klient, ktéry telefonuje lub wysyta e-mail do firmy, powinien by¢ kazdorazo-
wo obstugiwany przez fachowego pracownika, ktéry pomoze mu w rozwigzaniu proble-
mu. Brak takich zachowan prowadzi do niezadowolenia konsumentéw, a w konsekwen-
¢ji ich utraty [Brabec 2007, s. 73]. Dlatego tez firmy dziatajace w Internecie w procesach
komunikowania sie z klientami wykorzystuja takie narzedzia komunikacji [Al-Noorachi,
Kolasirska-Morawska 2015, ss. 179 — 201], ktére pozwalaja im na state bycie w kontak-
cie z klientem. Wihasciwa komunikacja bowiem to integralna sktadowa procesu obstugi
klienta w realizacji proceséw transakcyjnych.

Obstuga klienta kluczowq wartosciq w ksztattowaniu
pozycji wizerunkowej przedsiebiorstwa dziatajgcego
w Internecie

Jeszcze kilkanascie lat temu obstuga klienta byta dla przedsiebiorcédw jednym z mniej
waznych czynnikéw rozwoju przedsiebiorstwa. Trend ten ulegt zmianie poprzez nasile-
nie konkurencji rynkowej, bogacenie sie poszczegélnych klas spotecznych oraz stechno-
logizowanie sie swiata komunikacji. Zatem obecnie dla ksztattowania pozycji rynkowej
przedsiebiorstwa to wiasnie obstuga jako wyrdznik wizerunkowy moze mie¢ kluczowe
znaczenie dla konkurencyjnosci firmy i jej przysztego sukcesu.

Pojecie ,obstugi klienta” miesci w sobie dbatos¢ o klienta, jego potrzeby i zyczenia.
Obstuga klienta powinna polega¢ na zrozumieniu, kim jest klient, co mysli i czuje, cze-
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go nie akceptuje, a co go zadowala, jakie sg jego oczekiwania i potrzeby oraz na znale-
zieniu najlepszego sposobu ich zaspokojenia [Wilmanska-Sosnowska 2001, s. 10]. Ob-
stuga klienta moze by¢ rowniez definiowana przez pryzmat czynnosci, ktére maja do-
prowadzi¢ do realizacji oczekiwan klientéw, by w efekcie mozna byto utworzy¢ ,wie-
zi z klientami i innymi uczestnikami gry rynkowej w celu nawiazania dtugotrwatej, ko-
rzystnej dla obu stron wspotpracy” [Payene 1996, s. 217]. W tym zwiaszcza aspekcie na-
macalnych dziatan logistyka rozumiana jest jako ,zdolno$¢ badz umiejetnos¢ zaspokaja-
nia oczekiwan oraz wymagan klientéw, w szczegélnosci co do miejsca i czasu zamawia-
nych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej,
w tym zarzadzania informacja, magazynowania, zarzadzania zapasami, transportu oraz
opakowaniami” [Kempny 2001, s. 15]. W tym ujeciu obstuga klienta to miara sprawno-
$ci systemu logistycznego w kreowaniu uzytecznosci czasu, miejsca dla towaru, z doda-
niem do tego obstugi posprzedazowej. To zarzadzanie zwigzane z przygotowaniem fir-
my do przyjecia i zrealizowania zaméwienia (informacje i kontakt z klientem, wydawanie
towaru, obstuga ptatnosci, szkolenia, serwis gwarancyjny, zwroty, ochrona srodowiska)
[Krawczyk 1999, s. 86]. To system rozwigzan zapewniajacy takie relacje miedzy czasem
ztozenia zamdéwienia a czasem, w ktorym produkt dostarczono klientowi, aby go w petni
usatysfakcjonowac i podtrzymywac satysfakcje w jak najdtuzszym okresie [Schary 1984,
s. 358]. Najczesciej wymienianymi elementami, ktére charakteryzujg obstuge klienta, sa:
czas i realizacja dostaw, dostepnos¢ danego produktu, elastycznos¢ oraz czestotliwos¢
dostaw, niezawodnos¢, dokladnos¢ i kompetentnos¢ dostaw, dogodna forma sktadania
zamoéwien [Pisz, Sek, Zielecki 2013].
Na system obstugi klienta sktadaja sie czesci:
- strategiczna — obejmujaca zatozenia funkcjonowania catego systemu: znaczenie
obstugi klienta w dziataniach przedsiebiorstwa, prowadzenie badan potencjalnych
i aktualnych klientéw, sprecyzowanie wyrdznikéw oferty przedsiebiorstwa wsréd
firm konkurencyjnych, poszukiwanie odrebnosci i indywidualnosci. Istotne jest row-
niez okreslenie tozsamosci przedsiebiorstwa (postawy przedsiebiorstwa i jego zacho-
wania, misji, filozofii, systemu identyfikacji oraz sposobu komunikowania sie z otocze-
niem);
- organizacyjna - stuzaca zintegrowaniu i koordynacji wszystkich obszaréw funkcjo-
nowania przedsiebiorstwa wokét realizacji przyjetych wczesniej priorytetéw i proce-
dur. Wymaga sprawnej komunikacji wewnetrznej i wspdtpracy personelu, odpowied-
niego szkolenia i motywowania pracownikéw,
- operatywna - zwigzana z personelem pierwszego kontaktu wptywajacym na decy-
zje i wybory klientéw, ksztattujgcym ich satysfakcje i lojalno$¢ w procesie zakupu [Ku-
charska 2010, s. 65].
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Kluczem do sukcesu staja sie umiejetnosci przedsiebiorstwa pozwalajace projekto-
wag, a nastepnie stosowac w praktycznym dziataniu wyrézniajacy (unikatowy) sposéb
zaspokajania potrzeb i wymagan wybranej grupy klientéw poprzez oferowanie jedyne-
go w swoim rodzaju zestawu korzysci, umozliwiajacego przezwyciezenie dziatan konku-
rencji [Wilmanska-Sosnowska 2001, s. 10.]. W samym za$ procesie obstugi klienta wyréz-
nia sie sekwencyjnie po sobie nastepujace, zgodnie z etapowoscig wspotpracy z klien-
tem, trzy fazy: przedtransakcyjng, transakcyjna i potransakcyjna, ktére facza w sobie gru-
py elementéw sktadowych.

Elementy przedtransakcyjne nie sa zwigzane z wykonywaniem typowych czynno-
$ci logistycznych w organizacji, poniewaz stuzg do przygotowania sie do wspotpracy
z klientem [Kisperska-Moron, Krzyzaniak 2009, s. 76]. Elementy przedtransakcyjne
obejmuja sfere organizacji obstugi klienta przyczyniajaca sie do ksztattowania oczeki-
wan klienta, a jednoczesnie wptywaja na jego postrzeganie firmy, ogdlng satysfakcje
z szeroko rozumianej oferty, wreszcie oddziatujg na wielkos¢ sprzedazy produktéw [Rut-
kowski 2005, s. 85]. Z kolei elementy transakcyjne wspottworzone sg przez wygode
ztozenia zamoéwienia i dogodnos¢ dokumentacji, responsywnos¢ na zapytania klientéw,
przejrzystosc i czytelnosc formularzy zamoéwien, mozliwos¢ sledzenia zamowienia, do-
stepnos¢ towardw, czas realizacji zamdéwien od momentu ztozenia zamoéwienia do mo-
mentu dostawy produktéw do klienta, elastycznos$¢ dostaw (pora dnia, rodzaj i sposob
dostawy, rodzaj transportu) wzgledem zmiennych wymagan klientéw, czestotliwosc¢
i kompletnos$¢ dostaw oraz niezawodnos¢ obstugi. Ostatnig grupe wspottworzay ele-
menty potransakcyjne obstugi klienta, na ktdre sktadaja sie: proces realizacji instalacji,
serwisu, gwarangji, reklamacji oraz obstugi zwrotéw pozwalajace na przedtuzenie kon-
taktu firmy z klientem.

Tabela 3. Elementy obstugi klienta

OBStUGA KLIENTA
ELEMENTY PRZEDTRASAK- ELEMENTY TRANSAKCYJNE ELEMENTY POTRANSAKCYJNE
CYJNE

- pisemne sformutowanie poli- | - poziom zapaséw - instalacja, montaz
tyki obstugi - czas realizacji zamowienia - gwarancja
- udostepnienie klientom pi- - niezawodnos¢ dostaw -dysponowanie produktem za-
semnej deklaracji obstugi - czestotliwos$¢ dostaw stepczym
klienta - elastyczno$¢ dostaw - zwroty, wymiany
- elastycznos$¢ systemu obstu- | - dogodnos¢ sktadania za- - reklamacje
gi klienta moéwienia - skargi
- struktura organizacyjna - dostepnos¢ substytutow
procedury, szkolenia, instruk-
cje z obstugi klienta

Zrédto: Kisperska -Moron, Krzyzaniak 2009, s. 76.
Konsekwentnie sktadowe procesu obstugi ujmujg z jednej strony klienta jako ge-
neratora procesu oraz z drugiej strony klienta jako odbiorce dziatan przedsiebiorstwa.
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Istotnym elementem w obstudze klienta jest tu indywidualne podejscie. Aby tego do-
kona¢, proces kontaktowania i komunikowania sie z klientem w trakcie realizacji obstu-
gi jest podzielony na cztery etapy. Po pierwsze nalezy zgromadzi¢ informacje na temat
klienta, ktérego chcemy pozyska¢. Nastepnie nalezy wyrézni¢ klienta na tle innych na-
bywcéw. Wreszcie w trzecim kroku konieczne jest nawigzanie dialogu z klientem, by
w etapie czwartym zdoby¢ wystarczajacg ilos¢ szczegdtowych informacji o nim, o jego
potrzebach i oczekiwaniach, by petniej dostosowa¢ produkty badz ustugi.

W powyzszych etapach nalezy mie¢ na uwadze, aby wprowadzana polityka obstu-
gi klienta posiadata spojny cel z celem przedsiebiorstwa. Realizacja Swiadomej strategii
obstugi klienta pozwoli na uzyskanie rozpoznawalnego wizerunku, wzrost konkurencyj-
nosci przedsiebiorstwa oraz osigganie przez nie wyzszej rentownosci, co jest pochodng
zadowolenia i satysfakgji klienta wtasnie z procesu obstugi.

Zadowolenie i satysfakcja klienta w procesie logistycznej
obstugi klienta

Klient jest postrzegany przez przedsiebiorstwa jako wartos¢, o ktéra nalezy dbac oraz za-
spokajac jego wcigz to nowe i rosngce potrzeby [Mazurek-Lopacinska 2002, s. 204]. Wiedza
o klientach i ich zadowoleniu ma znaczenie nie tylko w zarzagdzaniu marketingiem, ale réw-
niez w planowaniu logistycznym [Krawczyk 1999, s. 86]. Jak mawiat Paco Underhill: , Jesli
tylko mamy mozliwos¢ wyboru, wolimy kupowac od tych, ktérzy sie o nas troszczg” [Wein-
zweig 2006, s. 103]. Zdanie to bardzo dobrze ukazuje, jak wazne jest indywidualne podej-
Scie do klienta. Statystyki utatwiaja prace i pozwalaja na analize zachowan klientéw, jednak
bez podjecia préby zrozumienia potrzeb kazdego klienta z osobna, nie mozna oczekiwag,
ze przedsiebiorstwo bedzie dziata¢ efektywnie [Weinzweig 2006, s. 103].

Dobry przedsiebiorca powinien jednak nie tylko dba¢ o podstawowe oczekiwa-
nia odbiorcy, ale oferowaé mu wartosci dodane. Najwazniejsza z nich jest wielokrotnie
wspominana, profesjonalna obstuga klienta. Tylko indywidualne podejscie i okazanie
kupujacemu zainteresowania moze zapewni¢ mozliwos¢ nawiagzania diugotrwatej rela-
¢ji [Urban, Siemieniako 2008, s. 15]. Posiadanie stabilnego grona klientéw dla wielu firm
staje sie jednym z gtéwnych celéw [Skarzynski 2014, s. 71]. Bowiem najbardziej cenni dla
przedsiebiorstwa sg klienci lojalni. Ich utrzymanie jest mniej kosztowne anizeli pozy-
skanie nowych. Sa réwniez w stanie akceptowac nieco wyzszg cene w zamian za pew-
nos¢ dobrze wykonanej ustugi. Poza tym sa gotowi poleci¢ firme innym konsumentom
i tym samym przyczynic sie do zwiekszenia zyskow przedsiebiorstwa [Urban, Siemienia-
ko 2008, s. 16]. Kazdy przedsiebiorca dziatajacy w Internecie doskonale zdaje sobie spra-
we z tego, ze utrata lojalnego nabywcy jest kilka razy drozsza niz pozyskanie nowego.
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Powinien takze wiedzie¢, ze dzieki dtugofalowej strategii w zakresie relacji z e-klientami
mozna zbudowac przewage konkurencyjna [Skarzynski 2014, s. 61].

Satysfakcja klientéw ma wptyw na zwiekszenie lojalnosci klientow [Siekierski 2003, s.
43]. Klient, ktéry czuje, ze jest zaniedbywany i niedoceniany, nigdy nie bedzie lojalny wo-
bec firmy [Urban, Siemieniako 2008, s. 15]. Wspoiczesna nauka przedmiotu prezentuje
wiele ujec teoretycznych wyjasniajacych powstanie ,zjawiska satysfakgcji”. Nalezy tu wy-
mieni¢: model emocjonalny, model sprawiedliwej wymiany badz tez model oczekiwa-
nej niezgodnosci. Akcentujg one niezaprzeczalny fakt, Zze stan emocjonalny, jakim jest
satysfakcja, wynika z indywidualnego odczuwania przez cztowieka okreslonych wrazen
i emocji. Zatem satysfakcja jest kwantyfikowana jako reakcja emocjonalna, towarzysza-
ca doswiadczeniom zwigzanym z danym przedsiebiorstwem oraz jego produktami badz
ustugami. Gdy reakcja jest pozytywna, to powstaje zadowolenie, gdy negatywna - jego
brak. Ocena stopnia zadowolenia jest dokonywana kazdorazowo jako bilans zyskéw
i kosztow poniesionych przez klienta w stosunku do jego oczekiwan. Satysfakcja jest za-
tem wypadkowa oczekiwanej wartosci oraz znaczenia przypisywanego subiektywnie
poszczegdlnym wiasciwosciom ustugi zakupu. Maksymalny poziom satysfakgcji to taki,
kiedy rzeczywiscie odczuwany poziom satysfakgcji przewyzsza oczekiwania klienta.

Satysfakgcja klienta to zjawisko o charakterze wewnetrznym oraz spersonifikowanym,
scisle zwigzanym z osobg, ktéra go doswiadcza. Osobiste doswiadczenie klienta, jego
indywidualna ocena otrzymanych wartosci od ustugodawcy stanowi istote satysfakg;ji
oraz warunek konieczny jej zaistnienia, badz nie [Zingale 1999]. Odczuwanie satysfak-
cji moze wigzac sie ze spetnieniem oczekiwan i prowadzi¢ do lojalnosci, ale nie zawsze.

Zachowanie dtugoletnich relacji z klientem ma istotne znaczenie dla przedsiebior-
cy zaréwno z punktu widzenia efektywnosci, jak i rentownosci firmy [Otto 1999, s. 10].
Nabywca jednorazowy, ktéry nie bedzie dokonywat ponownych zakupéw, nie wptywa
w pozytywny sposob na efektywnos$¢ dziatania przedsiebiorstwa [Baruk 2002, s. 77]. Za$
nabywca usatysfakcjonowany, to nabyweca, ktéry w przysztosci moze sta¢ sie lojalnym
nabywca, czy wrecz agentem przedsiebiorstwa, przekazujac pozytywng informacje in-
nym uczestnikom gry rynkowej. Mozna powiedzie¢, ze na poziom zadowolenia klienta
oddziatujg wszystkie elementy kompleksowej oferty, a wiec wszystko, co wchodzi w ob-
reb interakcji miedzy nabywca a dostawca [Sullivan, Adock 2003, s. 100]. Koniecznos¢
zastapienia sztampowych dziatarh marketingowych siecig powiagzan z klientem wyma-
ga personifikacji klientéw i bardzo gtebokiej identyfikacji ich motywacji [Szulce 2004, s.
225]. Wszak poczucie satysfakcji poprzez stan zadowolenia u klienta stanowi wskaznik
przysztych zyskéw przedsiebiorstw.

W sSwietle rozwazan na temat zadowolenia klienta nalezy stwierdzi¢, ze ,bez zado-
wolenia klienta nie mozna oczekiwac jego lojalnosci, wiernosci i trwatego zwigzania sie
z firma. Jednakze satysfakcja klienta jedynie temu sprzyja, niczego nie gwarantujac”. Lo-
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jalnos¢ klientéw, cho¢ niezwykle istotna, jest trudna do osiaggniecia. Skupienie sie na na-
bywcy i tworzenie lojalnych relacji jest bardzo wazne w Swiecie, ktérego juz nie cha-
rakteryzuje niedobdr débr, ale niedobor klientéw [Pawtowska, Witkowska, Niezurawski
2010, s. 151].

W nowoczesnym spojrzeniu na klienta liczy sie jego wartos¢, bedaca wynikiem sku-
tecznosci podejmowanych przez przedsiebiorstwa dziatai. Ta warto$¢ oznacza, ze liczy
sie zarbwno zadowolenie klienta, jak i koszt zwigzany z jego pozyskaniem, rozpozna-
niem oraz utrzymaniem. | tu proces obstugi klienta stanowi¢ moze istotna warto$¢ do-
dana w kazdorazowo realizowanej transakgji. W dobie wzmozonej konkurencji na wszel-
kich polach tylko indywidualne podejicie do odbiorcy daje szanse na jego pozyskanie.
Firmy nie tylko powinny pozna¢ swoich odbiorcéw, ale zaproponowac im ciekawg ofer-
te oraz dbac o nich, nie tylko w chwili zakupu, ale takze po zakorczeniu transakgji. Klient,
ktéry czuje sie dobrze obstuzony, chetniej wraca do takiej firmy, by dokona¢ kolejnego
zakupu. Dobre relacje pomiedzy klientami a firma prowadza do wzrostu rentownosci
i zyskownosci przedsiebiorstwa.

Zakonczenie

Reasumujac, wspodtczednie zarzadzajacy przedsiebiorstwami muszg zdawac sobie spra-
we, ze rosngce wymagania klientéw moga stanowic ich przepustke do przysztosci. Po-
ziom oczekiwan klientéw ksztattowany jest zarowno na skutek wczesniejszych doswiad-
czen, jak i informacji uzyskiwanych na biezaco. Wizerunek przedsiebiorstwa w kontek-
Scie satysfakcji odczuwanej przez jego klientéw determinuje obecnos¢ przedsiebiorstw
w gospodarczej rzeczywistosci oraz ich przyszto$¢. Bez zadowolenia klientéw nie ma
mowy o statych relacjach z nimi. W przysztosci jeszcze bardziej niz wspétczesnie sukces
rynkowy bedzie zalezat od zaspokojenia wymagan w zakresie obstugi, pozyskania ich za-
ufania oraz odczuwanego przez nich zadowolenia i satysfakcji, ktére to ksztattujg wizeru-
nek przedsiebiorstw dziatajacych w przestrzeni wirtualnej.

125



Katarzyna Kolasinska-Morawska

Bibliografia

Al-Noorachi M., Kolasiriska-Morawska K. (2015), Marketingowe zarzqdzanie satysfakcjq klienta,
,Studia i Monografie”, £6dz.

Altkorn J. (2004), Wizerunek firmy, WSB, Dabrowa Gérnicza.

Baruk A.l. (2002), Potrzeby nabywcdw i ich zachowania rynkowe jako podstawa dziatalnosci przed-
siebiorstw [w:] E. Skrzypek (red.), Future 2002, t. Il., Uniwersytet Marii Curie- Sktodowskiej, Lublin.

Brabec J. (2007), 33 rady jak dbac o klienta. Budowanie trwatych kontaktéw handlowych, Helion,
Gliwice.

Drucker P. (1976), Skuteczne zarzqdzanie, PWN, Warszawa.

Fournies F. (2003), Klient zrobi to, czego oczekujesz, 24 najtrudniejsze problemy w sprzedazy, EMKA,
Warszawa.

Gajda J., Juszczyk S., Siemieniecki B., Wenta K. (2006), Edukacja medialna, Adam Marszatek,
Torun.

Kempny D. (2001), Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa.

Kisperska-Moron D., Krzyzaniak S. (2009), Logistyka, Biblioteka Logistyka, Poznan.
Kolasinska-Morawska K. (2013), Wykorzystanie Internetu jako instrumentu wsparcia komunikacyj-
nego w procesie ksztaftowania wizerunku sieciowych placéwek handlowych, ,Handel Wewnetrzny”,

maj - czerwiec (A)/3, tom 2.

Kotyras D. (2004), Jak skutecznie promowac sie w Internecie: Marketing wyszukiwarkowy, ,Twéj Biz-
nes’, nr22.

Krawczyk S. (1999), Logistyka w zarzqdzaniu marketingiem, AE, Wroctaw.
Kucharska B. (2010), Obstuga klienta w przedsiebiorstwie handlu detalicznego, AE, Katowice.

tobody M., Macicka R. (2005), Przedsiebiorczos¢ internetowa, Uniwersytet Marii Curie-Sktodow-
skiej, Lublin.

126



Logistyczna obstuga klienta a wizerunek przedsiebiorstwa

Majewski J. (2002), Informatyka dla logistyka, ILiM, Poznan.

Mazurek- Lopacinska K. (2002), Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie, PWE, Poznan.
Mruk H. (2012), Marketing. Satysfakcja klienta i rozwdj przedsiebiorstwa, PWN, Warszawa.
Otto J. (1999), Jakos¢ a rentownosc relacji z klientem, ,Marketing i Rynek”, nr 3.

Pawtowska B, Witkowska J., Niezurawski L. (2010), Nowoczesne koncepcje orientacji na klienta,
PWN, Warszawa.

Pawtowska B., Witkowska J., Niezurawski L., (2010), Nowoczesne koncepcje strategii orientacji na
klienta, PWN, Warszawa.

Payne A. (1996), Marketing ustug, PWE, Warszawa.
Pisz 1., SekT., Zielecki W. 2013, Logistyka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa.
Pomykalski A. (2001), Zarzqdzanie innowacyjnosciq, PWN, Warszawa—t6dz.

Rutkowski K. (2005), Logistyka dystrybucji: specyfika, tendencje rozwojowe, dobre praktyki, SGH,
Warszawa.

Sampson E. (2004), Zbuduj wtasng marke, Helion, Gliwice.

Schary M.B. (1984), Logistics Decisions, Text and Cases, The Dryden Press, Chicago.

Siekierski K. (2003), Badanie zZrédet lojalnosci, ,Marketing w Praktyce’, nr 1.

Skarzynski P.(2014), E-Commerce Manager Profesjonalista w EHandlu, Fundacja Polak 2.0, Poznan.
Springer W. (2000), Handel elektroniczny — konkurencja czy regulacja, Difin, Warszawa.

Sullivan M., Adcock D. (2003), Marketing w handlu detalicznym, E-Oficyna Ekonomiczna, Krakéw.
Szulce H. (2004), Dziatania marketingowe przedsiebiorstw handlowych a interesy konsumentdéw.
[w:] Garbarski. L., Kontrowersje wokét marketingu w Polsce — tozsamos¢, etyka, przysztos¢, WSPiZ

im. L. Kozminskiego, Warszawa.

127



Katarzyna Kolasinska-Morawska

Urban W.,, Siemieniako D. (2008), Lojalnos¢ klientéw, PWN, Warszawa.

Weinzweig A. (2006), Przewodnik Zingermana po obstudze klienta, Helion, Gliwice.

Wielki J. (2000), Elektroniczny marketing poprzez Internet, PWN, Warszawa.

Wilmanska-Sosnowska S. (2001), Obstuga klienta jako czynnik sukcesu przedsiebiorstwa, ,Marke-
ting i Rynek’, nr 8.

Zingale T. (1999), The Death of Customer Satisfaction - CRM in the Internet Age, CRM Project,
vol. 1, 15.

Raport Eurostat 2014.

Raport Goldman Sachs / JP Morgan 2014.

http://fp20.org.

http://www.evigo.pl.

http://www.marketing-news.pl.

http://www.polskieradio.pl.

http://www.ptzp.org.pl.

https://www.brandbank.com/pl.

https://www.sofort.com.

128



Czesc IV
Bezpieczenstwo w logistyce






PRZEDSIEBIORCZOSC | ZARZADZANIE
Wydawnictwo SAN | ISSN 1733-2486

Tom XVI | Zeszyt 9 | Czes¢ Il | ss. 131-150

Zdzistaw KUTCISiI"lSki | z.kurasinski@upcpoczta.pl
Spoteczna Akademia Nauk

KI'ZYSZi'Of Szelqg | krzysztof_szelgg@wp.pl
Spoteczna Akademia Nauk

Bezpieczenstwo procesow logistycznych w handlu
miedzynarodowym

Safety of Logistics Processes in the International Trade

Abstract: The integration of economic activities on an international and global scale brings
with it a growing process of flows of both people and goods. This results in an increase in
the requirements and expectations of customers. Increasingly, a key element of the awards
on the market becomes a level of customer service, which exerts strong pressure on compa-
nies to find new ways to create and deliver added value for the customer.

The article pointed out the essential areas and factors shaping the security logistics systems
in international trade. Special attention has been given to operations connected with: fore-
casting demand, drawing up contracts, preparing documentation, customer support, ser-
vice support, packaging and labeling of the product

Key words: International logistics, logistics processes, export, import, security.

Tylko produkt dostepny moze by¢ sprzedany
M. Christopher.

Wprowadzenie

Integracja dziatat gospodarczych w skali miedzynarodowej i globalnej stata sie rzeczy-
wistoscig dzisiejszego Swiata. W $lad za integracja polityczna, prawng i finansowg musi
nastepowac integracja realnych proceséw gospodarczych. W tej ptaszczyznie dziatan
najistotniejszym staje sie system gospodarczego komunikowania sie. Szczegdlna rola
w komunikacji gospodarczej przypada logistyce, jako sferze dziatania gospodarczego
odpowiedzialnego za jednos¢ miejsca i czasu wszystkich elementéw sktadowych realne-
go wymiaru miedzynarodowej dziatalnosci gospodarcze;.



Zdzistaw Kurasinski, Krzysztof Szelag

Na wspotczesnym, niezwykle konkurencyjnym rynku globalnym presja wywiera-
na na przedsiebiorstwa w celu znalezienia nowych sposobdéw tworzenia i dostarczania
wartosci dla klienta jest coraz silniejsza. Wraz ze statym wzrostem wymagan i oczekiwan
klientéw, kluczowym elementem zréznicowania staje sie obstuga klienta. Nalezy jedno-
czesnie podkresli¢, iz cena zawsze byta krytycznym czynnikiem konkurowania na wielu
rynkach i wszystko wskazuje na to, ze w dobie ,umasowienia” rynkéw jej rola bedzie da-
lej rosta.

Na tle tych wydarzen w ciagu pierwszej i na poczatku drugiej dekady XXI w. w cen-
trum zainteresowania znalazta sie koncepcja nie tylko zintegrowania dziatarh wewnatrz
i pomiedzy przedsiebiorstwami [Christopher 2001, s. 1], ale takze zapewnienia szero-
ko rozumianego bezpieczenstwa zachodzacych proceséw logistycznych. O ile w sferach
militarnych od dawna zdawano sobie sprawe z krytycznej roli logistyki w tym zakresie
zwigzanego z tym zapewnienia bezpieczenstwa dostaw srodkéw bojowych i materiato-
wych (w tym szczegdlnie amunicji), to dopiero niedawno praktycy gospodarczy zauwa-
zyli ozywczy wptyw, jaki zarzgdzanie logistyka moze wywierac na osigganie przewagi
konkurencyjnej.

Zaleznosci pomiedzy czynnosciami kreowania popytu i fizycznych dostaw opiera-
ja sie na zasadzie wzajemnej wspdtzaleznosci i rownowagi. Nieumiejetnos¢ koordyna-
¢ji ktorejkolwiek z tych czynnosci wewnatrz zespotéw problemowych i pomiedzy nimi
lub tez nieuzasadniony nacisk lub naktady na ktérakolwiek z nich, z pewnoscia zakto-
ca rébwnowage sit zapewniajacych wydajng dystrybucje. Skuteczne zarzadzanie logi-
styka moze stanowi¢ gtéwne zrédto przewagi konkurencyjnej. Pozycja trwatej wyzszo-
$ci nad konkurentami, odzwierciedlana w wyborze dokonanym przez klienta, moze by¢
osiagnieta dzieki logistyce pod warunkiem zapewnienia niezbednego poziomu bezpie-
czenstwa realizowanych proceséw logistycznych.

Rozszerzenie sprzedazy na rynki innych krajéw wiaze sie Sciéle z podjeciem decy-
zji odnosnie charakteru sprzedazy i form dystrybudji. Istnieje wiele alternatywnych ka-
natéw dystrybucji, jakie firma moze wybra¢ w celu regularnego zaopatrywania ryn-
kéw poszczegdlnych krajow w wytwarzane przez siebie produkty i ustugi. Najcze-
$ciej dokonujac wyboru kanatu dystrybucji producent zastanawia sie nad podjeciem
dwoéch decyzji: po pierwsze, w jaki najlepszy sposéb bedzie mozna dostarczy¢ pro-
dukty i ustugi do konsumentéw i finalnych odbiorcow na docelowym rynku oraz
po drugie, ilu niezaleznych posrednikéw nalezy zatrudni¢ w tym celu, tak by zapew-
ni¢ odpowiedni poziom efektywnosci, elastycznosci i bezpieczenstwa kanatu dys-
trybucji. Decyzje te podejmowane sg gtéwnie poprzez pryzmat potencjalnych kosz-
tow przeptywu surowcodw, materiatdw, produktéow czy towardw. Czynnikiem, ktéry
W znacznie mniejszym stopniu jest przedmiotem analiz potencjalnych eksporteréw jest
ocena bezpieczenstwa proceséw logistycznych zwigzanych z eksportem. Tymczasem
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zapewnienie bezpieczenstwa tych proceséw stanowi podstawe wtasciwej ich realizacji.

Uwaza sieg, ze rozwigzanie tych probleméw w znacznym, ale jednak ograniczonym
stopniu lezy w gestii eksportera, bowiem eksport wigze sie z wykorzystaniem komplek-
sowych ustug logistycznych $wiadczonych na terenie réznych krajéw. Przy czym nalezy
bra¢ pod uwage i to, ze kanaty dystrybucji funkcjonujace w poszczegdlnych krajach réz-
nig sie od siebie. Takie czynniki, jak tradycje, kultura, zwyczaje i przepisy prawne wpty-
waja zaréwno na strukture kanatéw dystrybucji, jak rowniez na funkcje systemu w da-
nym kraju.

O strukturze systemu dystrybucji danego produktu decydujg zmiany w otoczeniu
firm produkcyjnych i handlowych oraz zmiany preferencji konsumentéw, relacje miedzy
dostawcami i przedsiebiorstwami handlowymi oraz nasilajagca sie konkurencja. Obec-
nie nie tylko duze, ale réwniez srednie i mate firmy handlowe coraz szybciej reaguja na
wspomniane zmiany i dostosowujg strukture sieci sprzedazy do przeobrazen zachodza-
cych na rynku poprzez m. in. rozwdj kooperacji z dostawcami i firmami handlowymi,
otwieranie nowoczesnych centréw sprzedazy oraz koncentracje kapitatu i opanowanie
sieci dystrybucji w innych krajach.

Ujecie miedzynarodowe narzuca myslenie o procesie logistycznym jako zadaniu
kooperacyjnym, dla ktérego istotna jest nie tyle efektywnos¢ poszczegdlnych dzia-
fan czastkowych, lecz efektywnos¢ catego tancucha. Podstawowym zatozeniem jest
koniecznos¢ wspotpracy wszystkich firm, ktére tworza faricuch dostaw, a celem wspot-
pracy jest osiagniecie mozliwie najwyzszej sprawnosci funkcjonowania taricucha. Przy
takiej integracji kazdy uczestnik tancucha dostaw jest odpowiedzialny za maksymaliza-
cje jakosci swojej czesci procesu logistycznego, w tym za jego bezpieczenstwo, aby by¢
atrakcyjnym dla integratora procesu i konkurencyjnym wobec alternatywnych rozwia-
zan. Dlatego tez, jak uwaza Chaberek [2000, s. 176], na plan pierwszy wysuwajg sie wzorce
dziatan strategicznych oraz standardy poziomu jakosci ustug, pozwalajace na ocene da-
nej klasy proceséw badz pojedynczej, bardziej lub mniej zintegrowanej ustugi.

l. Istota logistyki miedzynarodowej

Miedzynarodowy charakter wspdtczesnych rynkdéw, a wiasciwie jego globalizacja po-
woduje, Ze prowadzone analizy przeptywoéw w kontekscie catych sieci (od Zrédet surow-
céw az do konsumentéw finalnych), pozwalajg postawic teze, iz prawie cafa logistyka
funkcjonuje lub wykazuje niezwykle silne powigzania miedzynarodowe. Trudno bowiem
wskazac¢, poza nielicznymi przypadkami lokalnymi, sektory dziatalnosci gospodarczej
niepowigzane réznorodnymi przeptywami Srodkdw materiatowych i informacji z ele-
mentami sieci miedzynarodowych.
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Kiedy zatem logistyka podmiotu gospodarczego (mikrologistyka) staje sie lo-

gistyka miedzynarodowa?
Miedzynarodowy charakter logistyki moze wynikac z okolicznosci towarzyszacych za-
chodzacym procesom logistycznym, np. gdy rozwaza sie kwestie jezyka, w ktérym beda
przekazywane zamoéwienia importowe. Moze by¢ tez rezultatem sposobu analizy dane-
go problemu np. w trakcie analizy strategii dostaw, w ktérej za jeden z gtéwnych ele-
mentéw uznano zréznicowanie lokalnych zwyczajéw. Przy czym wsréd teoretykéw logi-
styki [Witkowski 1999], panuje poglad, ze zawsze nalezy sie odnosi¢ do przeptywéw rze-
czy i informadji.

Zainteresowanie logistyki innymi przeptywami wynika z generalnej zasady, iz wiek-
szos$¢ problemoéw logistycznych musi by¢ rozpatrywana w kontekscie catosci proceséw
gospodarczych w branzy czy gospodarce oraz problemoéw zarzadzania strategicznego
i operacyjnego.

Sterowanie w skali miedzynarodowej przeptywami materialnymi dotyczy przepty-
wow materiatéw pochodzacych z zewnatrz przedsiebiorstwa i jednoczesnie spoza kra-
ju, przeptywow pomiedzy jednostkami organizacyjnymi przedsiebiorstwa potozonymi
w réznych krajach oraz kierowania produktéw do odbiorcéw zagranicznych. Co oznacza,
ze logistyka miedzynarodowa to integrowanie aktywnosci firm, stanowigcych ogniwa
fancucha dostaw, w procesie przeptywu débr i ustug poprzez granice réznych panstw.

Dotyczy ona zwiaszcza sytuacji, gdy firma w ramach swej dziatalnosci gospodarczej:

- eksportuje - partie surowcéw, poétproduktéw lub wyrobéw gotowych do réznych
panstw,

- importuje — surowce, potfabrykaty, towary z réznych panstw,

- koordynuje — przeptyw podzespotéw lub elementéw stuzacych do montazu catosci
wyrobu w innym panstwie.

Zatem istota logistyki miedzynarodowej dotyczy powigzan przedsiebiorstw w ra-
mach systeméw gospodarczych réznych krajow.

W ocenie autoréw waznym jest takze zwrécenie uwagi na jej cechy. W najbardziej
czytelny sposéb mozna to przedstawi¢ poprzez wykazanie réznic, jakie zachodza po-
miedzy logistyka krajowa i miedzynarodowa. W takim ujeciu rézni sie ona od krajowej
nastepujacymi cechami:

- wiekszg lukg czasowo-przestrzenng, a co za tym idzie wieksza skalg przedsiewzie¢
np. wieksza masa transportowanych i magazynowanych towaréw;

. szersza réznorodnoscig produktow (bedacych przedmiotem ustug logistycznych;

- koniecznoscig pokonywania wiekszej liczby réznorodnych barier, np. geograficz-
nych, administracyjnych, prawnych, kulturowych itp.;

- zarzadzaniem ustugami na wiekszych odlegtosciach i zwigzanym z tym obstugiwa-
niem bardzo rozgatezionych sieci odbiorcéw;
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- ztlozonoscig dokumentacji np. ewidencyjno-materiatowej;
- wspotpraca z rzadami panstw zwigzang z miedzynarodowym przebiegiem towaro-
wym.

Przedstawione cechy logistyki miedzynarodowej z pewnoscig nie wyczerpuja
wszystkich odmiennosci. Maja one Scisty zwiazek z jej zasiegiem funkcjonowania i ce-
chami miedzynarodowego przebiegu towarowego w procesie realizacji miedzynarodo-
wych stosunkéw ekonomicznych i proceséw gospodarczych.

Wspdtczednie ocenia sig, ze logistyka miedzynarodowa ma podstawowe znaczenie
dla internacjonalizacji przedsiebiorstw. Jej istota dotyczy ich powigzan w ramach syste-
mow gospodarczych réznych krajéw, a ich tre$¢ stanowi wymiana handlowa, z ktéra za-
wsze zwigzany jest przeptyw towaréw i ustug. Dostrzega sie, ze logistyke miedzynaro-
dowa charakteryzujg dwa wyrazne odniesienia:

- makroekonomiczne, dotyczace tworzenia systeméw logistycznych, w ktérych uznac
mozna ja za platforme integracyjna globalizujacego sie biznesu;

- mikroekonomiczne pozwalajgcetraktowadjajako metodezarzadzania ponadnarodo-
wymi taricuchami dostaw, w kategoriach systemowego narzedzia wspomagajacego
i optymalizujacego procesy handlu zagranicznego.

2. Zadania i czynnosci logistyki miedzynarodowej

Proces umiedzynaradawiania i globalizacji wszystkich przedsiewzie¢ stawia przed logi-
styka miedzynarodowa okreslone cele i zadania.

Powszechnie uwaza sie, ze zasadniczym celem logistyki miedzynarodowej jest uzy-
skanie przewagi konkurencyjnej na rynku miedzynarodowym w wyniku poprawy sku-
tecznosci, efektywnosci i bezpieczenstwa zarzadzania taricuchami dostaw. Osiggniecie
tego celu mozliwe jest poprzez realizacje szeregu zadan majacych na celu budowanie
wiasciwych struktur organizacyjnych i kanatéw dystrybucji miedzynarodowej. Do gtéw-
nych zadan w tym zakresie Gotemska [2001, ss. 41-50] zalicza:

- likwidacje zaleznosci od jednego dostawcy poprzez rozproszenie dostawcéw na
rynki réznych panstwa;

- wykorzystanie potencjatu spadku cen do ciggtego i starannego dobierania mozliwo-
$ci transportu poprzez szukanie korzystniejszych ofert;

- poprawe jakosci zaopatrzenia dzieki duzej podazy i mozliwosci wyboru wyrobow
najwyzszej jakosci;

- integracje jako nadrzedna sprawe dla przedsiebiorstwa i wynikajace z niej przywileje;

- zabezpieczenie stabilnosci dostaw poprzez stworzenie systemoéw dajacych mozli-
wos¢ zaopatrywania przez miedzynarodowe centrale;

- ujednolicenie miedzynarodowych standardéw zaopatrzenia.
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Czynnosci logistyki miedzynarodowej bardzo czesto utozsamiane sg z obrotem
miedzynarodowym i zwigzanym z nim eksportem i importem.

Czynnosci logistyczne zwigzane z eksportem

Powszechnie uwaza sie, ze zasadniczy wptyw na przebieg proceséw logistycznych
wywierajg takie czynnosci jak: prognozowanie popytu, opracowanie zamowien, przy-
gotowanie dokumentacji, obstuga klientéw, obstuga serwisowa, opakowanie i etykie-
towanie produktu.

Prognozowanie popytu w ramach dziatalnosci logistycznej wymaga przygotowania,
na podstawie prognozowanych i faktycznych zamoéwien klientéw, informacji okreslaja-
cych wielkos$¢ popytu. Umozliwiaja one w dalszej kolejnosci opracowanie planéw pro-
dukgji, a nastepnie planéw zaopatrzenia uwzgledniajacych faktyczna wielko$¢ tego po-
pytu i dostosowujgcych sie do jego zmian.

Opracowanie zamoéwien polega na przekazywaniu, przetwarzaniu oraz kontroli
zamowien, od czasu ztozenia ich przez klienta, do nadejscia dokumentéw wysytkowych.
Wedtug Pfohla [1998, s. 77] opracowanie zaméwien polega na odpowiednim przepty-
wie informacji na etapie:

- poprzedzajgcym przeptyw towaréw - planowanie i organizowanie dostawy,
« przeptywu towardw - sterowanie dostawa,
- po przeptywie towaréw - kontrola dostaw.

Realizacja powyzszych funkcji umozliwia wykonywanie zadan zwigzanych z obstu-
ga zamoéwien oraz sterowanie przeptywem towaréw i informacji od dostawcy do final-
nego odbiorcy. A przeciez bezpieczny, petny i maksymalnie szybki przyptyw wiarygod-
nych informacji jest warunkiem niezbednym dostosowania sie do wymagan wspétcze-
snego rynku miedzynarodowego.

Przygotowanie dokumentacji jest nieodzownym elementem fizycznego przeptywu
towaru towarzyszacym przesytce od miejsca nadania do miejsca odbioru. Miedzynaro-
dowa przesytka towaru wymaga zwiekszonej liczby dokumentéw (przecietnie jest to
od 6 do 10 dokumentéw). Na ich standaryzacje, a tym samym ograniczenie liczby doku-
mentéw, zwiekszenie szybkosci ich obiegu i wiarygodnosci, pozwolito wprowadzenie
komputeréw i elektronicznych systeméw wymiany danych.

Obstuga klientéw jest jedng z czynnosci wptywajacych w sposéb najistotniejszy na
dalsze decyzje nabywcze klientéw. Najwyzszy poziom obstugi klienta firma osigga wow-
czas, gdy jest w stanie zapewnic¢ stuprocentowa zgodnos¢ sposobu faktycznej realizacji
zamowienia z oczekiwaniami klienta.

W dziatalnosci miedzynarodowej fakt rozproszenia dziatan firmy (w sensie geograficz-
nym i czasowym) bardzo utrudnia osiggniecie optymalnego poziomu tej obstugi. Prawi-
dtowa realizacja tych zadan w ramach wymiany miedzynarodowej wymaga wysokiego
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poziomu integracji dziatan logistycznych we wszystkich sferach aktywnosci zwigzanych
z dostawa produktow.

Obstuga serwisowa jest elementem obstugi klienta. Zwigzana jest ona z ustugami
po-sprzedaznymi, obejmujac zaopatrzenie w czesci zamienne i naprawe sprzetu, zgod-
nie z wymogami klienta. Majac na uwadze wielka réznorodnosc¢ sprzetu dostarczanego
na rozlegte rynki zbytu z punktu widzenia logistyki miedzynarodowej jest to przedsie-
wziecie trudne w realizacji. Powinno by¢ ono przedmiotem szczegdlnego zainteresowa-
nia menadzeréw odpowiedzialnych za te czynnos¢ logistyczna.

Opakowanie stanowi istotny element w procesie przeptywu towaréw w logistyce
miedzynarodowej, a specyfika ta wynika z przeptywu towaréw pomiedzy ré6znymi pan-
stwami i czesto na znaczne odlegtosci. Wiaze sie z tym takze koniecznos¢ przekraczania
przez towary wielu granic panstwowych, czasowych i klimatycznych oraz zastosowania
roznych form transportu. W tej sytuacji od opakowan wymaga sie znacznie doskonalszej
ochrony produktu przed réznorodnymi procesami i zjawiskami niszczacymi.

Czesto zastosowanie optymalnego opakowania wymaga od nadawcy (eksportera)
bardzo dobrej znajomosci i doktadnej analizy systemu transportu, przetadunku i ma-
gazynowania, jakim podlegac bedzie jego przesytka, ze szczegdlnym uwzglednieniem
problemu przystosowania przesytki do tego transportu (tzw. podatnosci transportowej
fadunku).

Etykietowanie (oznakowanie) polega na umieszczaniu na opakowaniu umownych
znakoéw lub napiséw informacyjnych i ostrzegawczych. Najczesciej stosowane jest to
w jezyku kraju eksportujgcego lub importujacego.

Prawidtowe oznakowanie opakowan jest jednym z podstawowych warunkéw
zapewniajacych bezpieczne dostarczenie towaru w nalezytym stanie do miejsca jego
przeznaczenia. Kazde opakowanie powinno by¢ opisane ze wzgledu na wiasciwosci pro-
duktéw za pomoca odpowiednich znakéw. Do etykietowania fadunkéw wykorzystuje
sie, oprécz standardowych etykiet (zasadniczych, informacyjnych, niebezpieczenstwa
i manipulacyjnych), réwniez etykiety zawierajace znacznie wiekszy zaséb informacji niz
podawany na etykietach standardowych za pomoca koddéw kreskowych.

Czynnosci logistyczne zwigzane zimportem

Czynnosci logistyczne zwigzane z importem obrazuja przeptywy wewnetrzne, na ktére
sktadaja sie: planowanie produkcji oraz zakupy.

Planowanie produkcji powinno pozwoli¢ na optymalne dostosowanie mocy
produkcyjnej do popytu rynkowego oraz stanowi¢ podstawe do opracowania planu za-
kupow materiatéw i komponentéw do produkcji. Przy planowaniu produkcji w przed-
siebiorstwach dziatajacych na rynkach miedzynarodowych nalezy szczegélng uwage
zwrdcic na:
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- duze odlegtosci w transporcie surowcéw i produktow;
- mozliwe korekty zaméwien odbiorcéw wyrobéw finalnych;
- zmiany kurséw walut.

W zwiagzku z tym plan produkgji powinien by¢ oparty na realnych przestankach roz-
patrywanych w réznych horyzontach czasowych na podstawie prognoz np. zadanych
przez odbiorcéw terminéw dostaw, tak by zapewnia¢ minimalne koszty zwigzane z ich
realizacja.

Zakupy powinny by¢ realizowane w $cisle okreslonych terminach. Taka ich realiza-
cja wymaga dokfadnie zaplanowanej produkgji, ktéra pokazuje, jakie i ile elementéow
potrzebnych do jej realizacji musi by¢ zakupionych od zewnetrznych dostawcow. Wia-
z3ce sie z zakupem czynnosci logistyczne sg zwigzane takze z umiedzynarodowieniem
tego procesu i uzaleznione miedzy innymi od:

- ryzyka i kursu walut - majacego najczesciej zwigzek z trudng do przewidzenia sytu-
acja polityczna w kraju, w ktérym sg realizowane zakupy;

- czasu dostaw — wynikajacego z opdznien w dostawach i nierzetelnosci w realizacji
dostaw zwigzanych z wieloma zjawiskami np.: mentalnoscig ludzi, klimatem, w ktérym
sg one realizowane;

- wielkosci zakupywanych towaréw i ustug wynikajacej z duzych odlegtosci dostaw.
Sugeruje sie zamawianie duzych partii, co powoduje jednakze ponoszenie dodatko-
wych kosztéw np. magazynowania oraz obstugi zaciggnietych kredytow;

- barier importowych - zwigzanych gtéwnie z przepisami i ograniczeniami okreslaja-
cymi wprowadzenie danego produktu na rynek tj. generalny zakaz importu, minimal-
ne i maksymalne ceny, ograniczenia dewizowe, lokalne ograniczenia, przywileje dla
krajow producentéw, ostona konsumenta czy realizowana polityka cen;

- regionu i zwigzanego z tym klimatu — odzwierciedlajagcego potozenie geograficzne
i klimat, ktére wywierajg bezposredni wptyw na miedzynarodowe systemy logi-
styczne. Uwarunkowania specyficzne dla danego regionu i niewtasciwie funkcjonuja-
ca infrastruktura znacznie podnosza ryzyko zwigzane z dostawcami.

Ogolne czynnosci logistyczne wspélne dla eksportu i importu

Ogodlne czynnosci logistyczne dotyczg relacji pomiedzy sprzedaza towaru a jego pocho-
dzeniem i obejmujg: zarzadzanie zapasami, zarzadzanie transportem, zarzadzanie ma-
gazynami i centrami dystrybucji, zarzadzanie odpadami, transport zwrotéw i lokalizacje
obiektow logistycznych.

Zarzadzanie zapasami wymaga od logistyki miedzynarodowej, realizujgcej czynno-
$ci zwigzane z gromadzeniem zapasow czesto na rynkach wielu panstw, sprostania wy-
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nikajacym z tego tytutu problemom zwigzanym z lokalizacjg zapaséw (w tym ich bez-
pieczenstwa) i strukturg ich przeptywu. Wiele firm funkcjonujgcych na arenie miedzy-
narodowej, zgodnie z zasadami logistycznego zarzadzania, majac na uwadze efektyw-
nosc¢ catego systemu logistycznego, tworzy centra dystrybucyjne obstugujace obszar
kilku panstw. Pozwala to na eliminowanie miedzy innymi wielokrotnego przemieszcza-
nia produktéw, wyzszych optat transportowych, wydtuzania sie taricucha podazy.

Zarzadzanie transportem, traktowanym jako zespdét czynnosci polegajacych na
przemieszczaniu tadunkéw w czasie i przestrzeni przy uzyciu odpowiednich srodkéw
technicznych stanowi jeden z najwazniejszych elementéw logistyki miedzynarodo-
wej. Pojecie zarzadzanie transportem obejmuje planowanie, negocjowanie i kupowanie
ustug transportowych.

Zarzadzanie transportem w ramach logistyki miedzynarodowej jest czynnoscia bar-
dzo ztozona z uwagi na fakt, ze jest ono realizowane na obszarze miedzynarodowym,
ktéry umozliwia wykorzystanie wielu réznorodnych form i srodkéw transportu. Nalezy
przy tym liczy¢ sie takze z trudnosciami zwigzanymi miedzy innymi i z tym, ze transport
jest realizowany w roznych uwarunkowaniach geograficznych, klimatycznych, politycz-
nych, prawnych, ekonomicznych, a nawet kulturowych.

Przy wyborze przewoznika szczeg6lng zwraca sie na sprawnosc¢ procesu, transporto-
wego, ktora stanowi podstawowy warunek efektywnosci oraz bezpieczenstwo i mini-
malizacji kosztéw transportu. Wybdr rodzaju transportu jest bezposrednio zwigzany ze
szczegdtowymi potrzebami w zakresie: predkosci, niezawodnosci, kosztu, potrzeb klien-
ta oraz wymagan produktu, a przy wyborze konkretnego srodka transportu, ze wzgledu
na duza réznorodnos¢ nalezy uwzglednic¢: typ pojazdu, typ nadwozia, fadownos¢, wy-
posazenie wspomagajace prace manipulacyjne.

Wybér przewoznika odbywa sie dwufazowo na podstawie oferty najkorzystniejsze-
go wykonania ustugi ze wzgledu na koszty i jej jako$¢. Najpierw nalezy zdecydowac, ktd-
ra gatezig transportu najlepiej przewiez¢ fadunek (transportem morskim, ladowym, po-
wietrznym, rurociggowym, rzecznym), a nastepnie wybrac przewoznika. Korzystnym za-
tem jest wybor przewoznika posiadajacego bogate doswiadczenie na danym rynku, co
pozwala ograniczy¢ liczbe btedéw proceduralnych zwigzanych z przekraczaniem grani-
cy, co znacznie skraca czas przewozu, a tym samym wptywa na jego ogoélny koszt.

Zarzadzanie magazynami i centrami dystrybucyjnymi jest bezposrednio zwigzane
z zapasamii obejmuje zarzadzanie lokalizacjg zapaséw firmy tzn. daje odpowiedz na py-
tanie: gdzie powinny by¢ one sktadowane i przechowywane? Czynnos¢ ta nie ogranicza
sie tylko do koncentracji i kontroli zapaséw, lecz sprowadza sie réwniez do decentrali-
zacji operadji z nig zwigzanych. W wyniku tych operacji zmienia sie radykalnie tradycyj-
na rola magazynu. W swietle nowej koncepcji, nowoczesny magazyn to wielofunkcyj-
ne centrum, w ktérym zachodzg operacje majace na celu podniesienie wartosci produk-
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tu. Zarzadzanie magazynami i sktadami dystrybucyjnymi, jak uwazajg Beier i Rutkowski
[1993] w ujeciu logistyki miedzynarodowej spetnia nastepujace funkgje:
- utrzymania zapasow, co wynika przede wszystkim z checi koordynacji popytu i po-
dazy;
- konsolidacji fadunkéw tzn. tworzenia z mniejszych jednostek jednej duzej przesytki
dla ostatecznego odbiorcy, co pozwala tym samym znacznie zmniejszy¢ koszty trans-
portu;
- dekonsolidacji tadunkoéw, co jest przeciwienstwem funkgcji konsolidacyjnej;
- konfekcjonowania, ktéra polega na przesytaniu towaréw z zaktadu produkcyjnego
do sktadu, w ktérym nastepnie sa znakowane i zestawiane w przesytki zgodnie zzamo-
wieniami klientéw na rynkach lokalnych.

Zarzadzanie odpadami polega na tworzeniu taincuchéw logistycznych taczacych
miejsca powstawania odpadéw z miejscami ich utylizacji. Miedzynarodowe wymagania
dotyczace usuwania odpaddw maja swoje odbicie w obowigzujgcych regulacjach praw-
nych. Obecnie na catym $wiecie istnieje szereg firm specjalizujacych sie w zagospodaro-
waniu odpaddw (usuwaniu i neutralizacji lub zwracaniu do obiegu - recyklingu). R6zno-
rodnos¢ poziomu cen za oferowane w tym zakresie ustugi wynika czesto z rodzaju tech-
nologii stosowanej przez te firmy. Zazwyczaj niski poziom cen wigze sie z niezgodnym
Zz normami sposobem zagospodarowania tych odpadéw. Logistyka miedzynarodowa,
realizujac czynnos¢ zarzadzania odpadami, musi realizowac i przestrzegac przepiséw
w zakresie ochrony $rodowiska i ekologii, obowigzujace w panstwach bedacych jej ob-
szarem dziatalnosci, a takze miedzynarodowe konwencje w tym zakresie.

Transport zwrotéw produktéw okreslany jest czesto mianem dystrybucji odwrotnej.
Do najistotniejszych form zwrotéw zalicza sie:

- wycofywanie produktéw z powodu wykrycia u nich réznego rodzaju wad;

- zwrot produktéw z uwagi na przekroczenie terminu przydatnosci do spozycia;
- klient zwraca towar, ktéry byt wczes$niej naprawiony;

- towar jest zwracany w formie recyklingu lub w inny sposéb.

Podmioty gospodarcze uczestniczace w miedzynarodowych procesach logistycz-
nych winny zdawac sobie sprawe z mozliwosci powrotu sprzedawanych wczesniej to-
wardw i zawsze by¢ w gotowosci do realizacji tej czynnosci logistycznej.

Zasadnym jest, aby kanat zwrotny z uwagi na czynnik ekonomiczny i ekologiczny byt
ustalony i realizowany w granicach danego panstwa. Firmy winny natomiast by¢ przysto-
sowane i przygotowane do obstugi przeptywéw towaréw w odwrotnym kierunku.

Lokalizacja obiektéw logistycznych w miedzynarodowej sieci logistycznej jest nie-
zmiernie trudnym problemem ze wzgledu na przestrzenne uwarunkowania systeméw
logistycznych. W wyborze tym uwzglednia sie takie kryteria lokalizacji, jak: dostepnos¢
rynkow, dostepnosc¢ i poziom wynagradzania za prace, stabilno$¢ polityczng, polityke
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podatkowa, koszty energii, bliskos¢ dostawcéw i rynkdw, optaty celne, udziat importu,
infrastrukture transportowa, klimat.

Wybierajac region Swiata, z reguty wybiera sie rowniez kraj, w ktérym ma by¢ zlo-
kalizowany nowy obiekt logistyczny. Nalezy przy tym uwzgledni¢ takze porozumienia
handlowe zawarte pomiedzy krajami. Na korcu wybiera sie miasto (miejsce), a w jego
granicach bada sie r6zne propozycje i lokalizacyjne, bioragc pod uwage m.in. dostepnos¢
infrastruktury transportowej i komunalnej.

Organizacja i zarzgdzanie logistykg miedzynarodowq

Warunkiem internacjonalizacji przedsiebiorstw, dziatajacych w ramach systemoéw go-
spodarczych réznych krajéw, jest zastosowanie w nich rozwigzan z obszaru logistyki
miedzynarodowej, stanowigcych istotny wyznacznik rozwoju gospodarczego. W cen-
trum zainteresowania powinny znalez¢ sie zwiaszcza metody zarzadzania logistyka
miedzynarodowa.

Zarzadzanie logistyka w skali miedzynarodowej sprowadza sie do:

- analizy otoczenia (rynkéw krajow uczestniczacych w taricuchu logistycznym)
- opracowania planéw strategicznych,

- budowy wtasciwych struktur organizacyjnych,

- operacyjnej dziatalnosci w kanatach logistycznych,

- stworzenia systemu biezacej kontroli programu logistycznego.

Podstawowym czynnikiem, jaki najsilniej okresla strukture organizacji i funkcjonuja-
cej w jej ramach logistyki jest technologia przeptywu informacji. Innymi stowy to infor-
macje ptynace z rynku, w coraz wiekszym stopniu wptywaja i beda wptywac na ksztatt
organizadji logistyki.

Przedsiebiorstwa muszg dostosowac sie do tych informacji i wynikajacych z nich
uwarunkowan na poszczegdlnych rynkach przez stosowanie odpowiednich technolo-
gii produkgji i marketingu oraz odpowiednich strategii logistycznych. Dziatania te po-
winny zapewnic:

- szybkie wprowadzenie produktéw na rynki,

- koncentracje na wymaganiach rynkéw,

- szybka reakcje na pojawiajace sie zapotrzebowanie,
- wdrazanie innowacji.

Celem zarzqdzania logistykq miedzynarodowq jest uzyskanie przewagi kon-
kurencyjnej poprzez skutecznosc i efektownosc zarzqdzania systemami i procesami
logistycznymi w przedsiebiorstwie funkcjonujgcym na kazdym rynku.

Droga do realizacji zadan logistyki miedzynarodowej jest:

- budowanie witasciwych struktur organizacyjnych,
- budowanie wtasciwych kanatéw dystrybucji.
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Rymarczyk [1996, s.113] uwaza, ze organizacja logistyki winna by¢ dostosowana do
jednej z form zagranicznej dziatalnosci przedsiebiorstwa: eksport, przekazanie licencji,
franchising, joint venture, filia zagraniczna, zaktad produkcyjny, spotka corka, wirtualne
korporacje.

Poszczegdlnym formom internacjonalizacji dziatalnosci przedsiebiorstw stuza rézne
formy zarzadzania logistyka.

Pierwszy krok w miedzynarodowej dziatalnosci przedsiebiorstw stanowi zazwy-
czaj eksport. Najprostsza jego forma jest posrednia forma eksportu. Dziatania logi-
styczne firmy eksportujacej ograniczaja sie wéwczas do wysytki towaréw do krajowe-
go eksportera, filii zagranicznego importera lub ich agentéw i nie przekraczaja granic
panstwowych. W tym uktadzie zarzadzanie dziatalnoscia logistyczna nie wymaga spe-
cjalnych doswiadczen w zakresie eksportu, moze by¢ prowadzone w ramach istniejacej
komorki logistycznej w przedsiebiorstwie.

Bardziej ztozong forma eksportu jest prowadzenie przez przedsiebiorstwo dziatari
w zakresie eksportu bezposredniego. W tej formie eksportu przedsiebiorstwo eksportu-
jace musi podjac szereg dodatkowych dziatan logistycznych zwigzanych z przekrocze-
niem przez towar granicy i jego zbytem w kraju docelowym. Wymaga to jednak zorga-
nizowania wiasnych kanatéw dystrybucji lub podjecia kooperacji z innymi firmami funk-
cjonujgcymi na tych rynkach i wykorzystywania ich kanatéw dystrybucji. Wraz z umac-
nianiem sie pozycji przedsiebiorstwa na rynkach zagranicznych, konieczne staje sie
utworzenie przedstawicielstwa. Ta forma eksportu wymaga wyodrebnienia w dziale lo-
gistyki komérki odpowiedzialnej za ekspedycje towaru za granice i koordynujacej jego
dystrybucje na rynku docelowym lub utworzenia krajowego biura eksportu.

W ocenie Gotemskiej i Szymczaka [2000] przy dynamicznym rozwoju dziatalno-
Sci eksportowej zasadne moze okazac sie stworzenie odrebnego pionu eksportowego
z wydzielonymi dziatami marketingu, sprzedazy i logistyki.

Przekazanie przez przedsiebiorstwo licencji za granice obcej firmie albo wtasnej
spotce - corce, jest forma, ktdra nie wymaga dziatan logistycznych, poniewaz zakfady,
ktére zakupity licencje, prowadza wtasna niezalezna dziatalnos¢ logistyczna. Z uwagi
jednak na polityke zaopatrzenia na globalnym rynku, mozliwe sa pewne wspdlne dzia-
tania w tym zakresie. Pozwala to uzyskac korzysci skali przy zakupie oraz zapewni¢ wy-
magany standard jakosci towaréw wytworzonych na podstawie licencji.

Zawieranie umoéw franchisingowych ma, podobnie jak sprzedaz licencji, wymiar nie-
materialny. Aby jednak zapewnié¢ m.in. wymagany jednolity standard jakosci w poszcze-
golnych krajach, franczyzer gwarantuje sobie w umowie state dostawy towaréw dla
franczyzantéw. W tej sytuacji spoczywa na nim koordynacja dziatan logistycznych.
W przypadku duzego oddalenia franczyzantéw prowadzacych dziatalnos$¢ na waznym
rynku, zasadne wydaje sie stworzenie lokalnych filii, co umozliwia lepsze dostosowanie
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dziatan do specyfiki lokalnego rynku, wieksze mozliwosci kontroli tych dziatan, skroce-
nie czasu realizacji dostaw poprzez skrécenie drég transportu, a dzieki temu lepszg ob-
stuge franczyzantéw. Operacyjne zarzadzanie logistyka prowadzone jest z poziomu fi-
lii regionalnych. Te za$ podlegaja centrali, gdzie koordynowana jest cata logistyka orga-
nizacji franchisingowej i tworzone sg globalne strategie logistyczne dotyczace zaopa-
trzenia.

Tworzenie zagranicznych filii handlowych jest forma inwestycji bezposrednich o naj-
mniejszym zaangazowaniu kapitatu, a wiec najbezpieczniejsza. W obliczu szerokiej dzia-
talnosci lub duzego asortymentu towaréw moze okaza¢ sie konieczne wybudowanie
magazynu, sktadu celnego czy pomieszczerr serwisowych. Organizacja zarzadzania
logistyka w filii sprowadza sie do utworzenia komoérki logistycznej, ktérej podlega dzia-
talnos¢ magazynowa, transportowa i sktad celny. Zarzadzanie logistyka powierza sie ka-
drze z kraju docelowego, najlepiej znajacej specyfike tego rynku. Filia moze by¢ utwo-
rzona jako oddziat, joint venture lub spétka-cérka.

Utworzenie zakfadu produkcyjnego za granicg oznacza najwieksze zaangazowanie
logistyki w proces internacjonalizacji. Zarzadzanie zaktadem produkcyjnym wymaga
planowania, organizacji i kontroli dziatan logistycznych w sferze zaopatrzenia, produkgji
i dystrybucji. Rozszerzenie procesu produkgji realizowanego poza granicami kraju az do
petnego cyklu pocigga za sobg réwniez rozszerzenie dziatalnosci logistycznej w odnie-
sieniu do wszystkich czynnosci procesu wytwarzania. W uruchomionym zaktadzie orga-
nizacja logistyki moze przybrac forme scentralizowana lub zdecentralizowana. Sprowa-
dza sie to do uzgodnienia, czy nalezy prowadzi¢ zarzadzanie logistyka dla kazdego wy-
dziatu produkcyjnego osobno - dla kazdego produktu z osobna, czy dla wszystkich wy-
dziatéw razem.

Uruchomienie montazu czy petnej produkcji w zagranicznym zakfadzie nie oznacza
w praktyce, ze poszczegdlne surowce, czedci, materiaty czy podzespoty nie beda na-
dal sprowadzane z centrali, w ktérej tez zwykle odbywa sie produkgcja. Praktyka wyka-
Zuje, ze czesto zaopatrzeniem w zunifikowana grupe materiatéw wszystkich zagranicz-
nych zaktadéw w skali globalnej (global sourcing) zajmuje sie dziat zaopatrzenia w fir-
mie macierzystej. Dziaty zaopatrzenia zagranicznych zakladéw prowadzg polityke za-
opatrzeniowg w pozostate materiaty niezbedne do produkgji, a w komorce logistyki za-
rzadza sie ich transportem i magazynowaniem.

Koordynacja transportu wewnetrznego, sktadowania produkcji w toku podlega
wytgcznie kadrze zarzadzajacej zagranicznego zaktadu. Podobnie wyglada to w przy-
padku logistyki dystrybucji. Montowane lub wytwarzane od podstaw wyroby w zagra-
nicznych zakfadach sg czesto oferowane w sprzedazy wytacznie na rynku lokalnym. Dys-
trybucje wyrobéw mozna powierzy¢ tez wyspecjalizowanej firmie, co czesto zdarza sie
w przemysle motoryzacyjnym.
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W przypadku, gdy wyroby oferowane sg na rynku miedzynarodowym lub global-
nym, dystrybucja na poziomie strategicznym, podlega centrali, natomiast realizacja
operacyjna powierzana jest lokalnym filiom handlowym. Zaklad montazowy lub pro-
dukcyjny moze pozostawac pod wtasnym zarzadem, by¢ utworzony jako joint venture
lub spétka-corka.

Jak oceniaja Gotemska i Szymczak [2000], inwestycje bezposrednie, jako forma wej-
$cia podmiotu gospodarczego na obcy rynek, pozwalajg na lepsza adaptacje produktu
do lokalnego rynku, a takze pozwalaja na adaptacje sposobu dostarczania produktu do
specyfiki i wymogoéw lokalnego rynku. Firma moze rozwija¢ polityke rynkowa, a takze
polityke w zakresie dystrybucji, relacji z dostawcami i tworzenia wiasnej sieci baz maga-
zynowych i centréw dystrybucji wspierajacych dziatalnos$¢ globalng przedsiebiorstwa.

Wirtualne korporacje (Virtual Corporation) to firmy, ktére nie musza fizycznie posia-
dac centrali lub gtéwnego biura, moga mie¢ bardzo niewielu pracownikéw pracujgcych
dla nich w petnym wymiarze godzin. Skfadajg sie one z wielu firm, wiec centrala moze
miescic sie czesciowo w biurze tychze firm. Sg one odpowiedzig na rosnace potrzeby
rynku oraz szybkosci i globalizacji towarzyszgcej nowej cyfrowej erze. Nowe wymagania
pojawiajg sie bardzo szybko i tradycyjne dziatajace firmy bardzo czesto nie s zdolne
do natychmiastowej reakcji. aczac jednak wtasne unikalne zdolnosci z doswiadczenia-
mi innych firm mozliwe staje sie stworzenie wirtualnych korporacji, ktére zdolne bedg
do efektywnego funkcjonowania w nowym otoczeniu. Mogg one by¢ stworzone, aby
dostarczy¢ konkretnych produktéw lub ustug. W momencie, gdy popyt na dany produkt
lub ustuge spada, firmy te moga ulec rozwigzaniu, a partnerzy nawiaza nowe stosunki,
szukajac nadarzajacych sie mozliwosci.

Wspotczesna gospodarka to gospodarka oparta w gtéwnej mierze na procesach
wolnorynkowych, ktérych zasadniczym stymulatorem, a jednoczesnie i regulatorem
jest konkurencja rynkowa. W wolnej grze rynkowej wygrywa ten, kto zdotfa bardziej
efektywnie pozyskac jak najwiecej klientéw i sSrodkéw finansowych, ktérymi oni dyspo-
nuja. Warunkiem zwyciestwa w tej grze jest mozliwo$¢ wyrdznienia sie na rynku. Kazdy
ze sposobdéw wyrdznienia sie wigze sie z przyjeciem witasciwej strategii (cenowej, jako-
$ciowej czy informacyjnej) umozliwiajgcej maksymalizowanie przychodéw i minimalizo-
wanie kosztéw. Zadaniem systeméw logistycznych jest tworzenie warunkéw pozwalaja-
cych w maksymalnym stopniu osiggac cele tych strategii.

Realizujac cele stawiane systemom logistycznym przedsiebiorstwa produkcyjne-
go, handlowego oraz swiadczacego ustugi logistyczne, wprowadzajg szereg rozwigzan
organizacyjnych oraz technicznych, ktére aby odpowiadac zatozeniom strategii, dla kto-
rych zostaty powotane, muszg czesto spetniac¢ bardzo specyficzne wymagania. Wyma-
gania, ktére powoduja, ze systemy te czesto funkcjonuja na krawedzi bezpieczenstwa.
Bezpieczenstwo to moze dotyczy¢ wielu obszaréw i wyrazac sie pod bardzo wieloma
wzgledami.
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Zasadniczymi obszarami bedg problemy zwigzane z: fizycznym bezpieczenstwem
systemu i realizowanych w nim proceséw (transportowych, magazynowych i informa-
cyjnych); z organizacja proceséw logistycznych w skali mikro i makrologistycznej (pro-
blemy planowania, organizacji, stawiania zadan, kontroli); z zapewnieniem odpowied-
niej zywotnosci systemoéw w warunkach powstajacych zaktécen.

Wedtug Szymonika [2014], zagrozenia dla bezpieczenstwa logistyki miedzynarodo-
wej mozna podzieli¢ na cztery grupy:

- Do pierwszej grupy zalicza sie kleski zywiotowe i zdarzenia wywotane przyczynami
cywilizacyjnymi, tj. katastrofy, awarie oraz inne zdarzenia spowodowane dziataniem
lub zaniedbaniem cztowieka. Do tej grupy zagrozen nalezg m.in.: pozary, powodzie
i zatopienia, silne wiatry i huragany, kradzieze, epidemie choréb ludzi, epidemie cho-
réb roslin i zwierzat, skazenia promieniotworcze i chemiczne, katastrofy goérnicze, bu-
dowlane i komunikacyjne, awarie sieci energetycznych, wodnych, cieptowniczych.

- Do drugiej grupy zalicza sie zdarzenia godzace w porzadek konstytucyjny panstwa
(panstw), terroryzm, blokady drég, nielegalne demonstracje, konflikty na tle etnicz-
nym, masowe migracje.

- Do trzeciej grupy zalicza sie mechanizmy, ktére majg na celu niszczenie badz
znieksztatcanie informacji przesytanej, przetwarzanej, przechowywanej dla potrzeb
logistyki miedzynarodowe;j.

- Do czwartej grupy naleza zagrozenia wynikajace ze skutkow kryzysu finansowego,
ktory tak naprawde dotyka wszystkich, nie omijajac procesow i systemow logistycz-
nych.

tancuch (sie¢) logistyczny jest tak bezpieczny jak bezpieczne jest jego najstabsze
ogniwo. Zatamanie duzego regionalnego centrum dystrybucji (pozar, sabotaz w celu
destabilizacji sektora), zniszczenie lub zaktécenie przeptywu informacji (wirus - ktéry
np. znieksztatci odczyt pozycji magazynowej) moze doprowadzi¢ do zaktécen nie tylko
w magazynie ale nawet w skali rynkéw miedzynarodowych.

Bezpieczenstwo to jednak nie tylko kamery i firmy ochraniajace. Monitoring gtéwnie
uszczelnia system fizycznego zabezpieczenia materiatéw, fadunkéw i towardw, jednak
zagrozeniem dla proceséw logistycznych moga by¢ réwniez niewtasciwe dziatania po-
dejmowane przez podmioty dziatajgce w ramach taiicucha logistycznego.

W ocenie autoréw nalezy zgodzi¢ sie z Szymonikiem [2014], ze zaktdcenia, jakie
moga powsta¢ w miedzynarodowych systemach logistycznych, mozna podzieli¢ ze
wzgledu na:

- miejsce powstania zagrozenia — podsystem, w ktérym sie ujawnig (transportowy,
magazynowania, informacyjny):

- drogi transportu, na ktérych wystapia (tj. drogowego, kolejowego, powietrznego,
wodnego, przesytowego),
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+ punktéw modalnych (weztowych) sieci logistycznej w ktorych sie ujawnia (np. maga-
zyny, terminale, porty, centra logistyczne itp.),

- urzadzenia pomocnicze utatwiajace obstuge systemow logistycznych, drég i punk-
tow transportowych,

- btedy w zarzadzaniu systemami logistycznymi (np. brak petnej identyfikacji zagro-
zen i ich skutkéw, przeszacowanie mozliwosci, niewtasciwa interpretacja wynikéw,
brak narzedzi do optymalizacji i symulacji dziatan, rosnace ceny energii i transportu,
niespodziewane upadtosci ustugodawcow logistycznych),

- btedy w procesach zaopatrzenia (np. nieterminowos¢, zta jakos¢, cena, ilo$¢, asorty-
ment, przekupstwo, tapownictwo, brak mozliwosci pozyskania komponentéw do wy-
twarzania, uszkodzenia systemu informacyjnego, brak buforowego zapasu),

- btedy w procesach logistycznych produkgji (np. niedomagania systemoéw wytwarza-
nia, bioterroryzm, zniszczenia, ubytki, kradzieze zasob6w, dostepnos¢ fachowego per-
sonelu, przerwy produkcyjne, awarie, pozary, powodzie, katastrofy),

- btedy w procesach logistycznych dystrybucji (np. nowe produkty, nowi producenci,
kradzieze, warunki atmosferyczne, zta jakos¢ wyrobdéw gotowych, kryzys gospodar-
czy, lekcewazenie zarzadzania relacjami z klientem i przeptywem wyroboéw w fancu-
chu dostaw),

- wydarzenia zewnetrzne obnizajace sprawnos¢ transportu (np. pozar, eksplozja,
wypadek srodka transportu, zmycie z pokfadu, brak mozliwosci przemieszczenia ze
wzgledu na warunki atmosferyczne, niesprawny srodek transportu, nieprzystosowa-
ny transport wewnetrzny, zmiany przepiséw w gestii transportowej, kradzieze, kata-
strofy),

- wydarzenia zewnetrzne obnizajace sprawno$¢ proceséw magazynowych
i ksztattowania zapasow (np. kradzieze, straty w wyniku ponadnormatywnych zapa-
séw, pozary, powodzie, katastrofy budowlane, awarie sieci energetycznej i systemu
informatycznego, uszkodzenie systemu automatycznej identyfikacji),

- btedy w doborze i obstudze opakowan (np. zanieczyszczenie $rodowiska, zniszcze-
nie wyrobéw w transporcie na skutek ztego doboru opakowan, niedostarczenie opa-
kowan na czas na skutek ztych warunkéw klimatycznych),

- btedy i zaniedbania zwigzane z poziomem obstugi klienta (np. brak zapaséw, bted-
ne zamoéwienie i faktura, nieterminowe dostarczenie, uszkodzone wyroby dostarczo-
ne do klienta, brak reakcji na reklamacje i opdznienia, pozary, kradzieze, zniszczenia,
brak mozliwosci wycofania wadliwych produktéw),

- wydarzenia zakfécajace sprawny przeptyw informacji determinujacych przebieg
proceséw logistycznych (np. utrata poufnosci, integralnosci oraz moznosci dyspono-
wania, naturalne zagrozenia, jak pozary, zaktdcenia klimatyczne, elektrostatyka, ataki
bierne i aktywne, przypadkowe btedy, btedne informacje na opakowaniach);
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- czas trwania: krotkotrwate, sporadyczne, dtugotrwate, narastajace, powtarzajace sie;
- wihasnosci fizykalne: materialne (np. transportowe), informacyjne (np. uszkodzenia
systemu informatycznego, automatycznej identyfikacji), energetyczne (np. gazowe,
paliwowe), niematerialne (np. kryzys finansowy);

- zasieg: lokalny dotyczacy logistyki danego systemu gospodarczego, bedacego ogni-
wem miedzynarodowego kanatu logistycznego, rozlegty wzdtuz catego tancucha do-
staw.

Bezpieczenstwo fizyczne w procesach logistycznych to obszar probleméw zwigza-
nych z efektywnym (sprawnym i skutecznym) funkcjonowaniem podmiotéw i urzadzen
oraz niezmienionym pod wzgledem technicznym przemieszczaniu srodkéw (nieuszko-
dzonych) materialnych w systemie.

Wptyw na bezpieczenstwo fizyczne wywieraja:

- systemy zabezpieczajace przed wszelkimi formami przejscia znajdujacych sie
w systemie srodkéw materialnych w niepowotane rece (kradziez),

- systemy zabezpieczajgce przed zagubieniem powierzonych systemowi srodkéw
materialnych,

- systemy zabezpieczajace przed uszkodzeniem lub zniszczeniem powierzonych
systemowi $Srodkdéw materialnych,

- systemy zabezpieczajgce przed uszkodzeniem Ilub zniszczeniem urzadzen
umozliwiajacych pozyskiwanie i przetwarzanie informacji logistycznych, a takze no-
$nikéw informacji (kod kreskowy, tag).

Bezpieczenstwo organizacyjne zwigzane bedzie gtéwnie z sprawnym przebiegiem
proceséw zarzadzania systemami logistycznymi i dotyczy¢ bedzie catoksztattu opra-
cowania, wdrazania i kontroli planéw zwigzanych z dziataniami o charakterze zaréwno
strategicznym, jak i operacyjnym.

W zakresie bezpieczenstwa podmiotéw uczestniczacych w procesach logistycznych
nalezy dostrzec zwigzek pomiedzy kazdym z przypadkéw naruszenia przepiséw np. pra-
wa pracy, kodeksu drogowego czy innych a funkcjonowaniem systemoéw logistycznych.
Kazdy wypadek w faricuchu logistycznym to oprécz problemu spotecznego, powazny
problem zaktdcenia ciggtosci procesu logistycznego, to koniecznos¢ ponoszenia dodat-
kowych kosztéw zwigzanych z jego rozwigzaniem.

Poszukiwanie optymalnych rozwigzan w ramach realizowanych proceséw logistycz-
nych bardzo czesto sprowadza sie do siegania po z pozoru najtansze rozwigzania. Efek-
tem takich dziatan jest tworzenie systemow, ktére sprawdzajg sie tylko w warunkach
modelowych. Pojawienie sie dodatkowych czynnikéw zaktécajacych powoduje niewy-
dolnos¢ systemu. Aby niewydolnos¢ systemu logistycznego nie przerodzita sie w total-
na kleske tego systemu i tworzacych go podmiotéw, nalezy go wyposazy¢ w rozwigza-
nia gwarantujace zachowanie jego zywotnosci, czyli zdolnosci do przetrwania w warun-
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kach nieprzewidzianych zaktécent. Moga to by¢ np. rozwigzania dublujace, ktére po nie-
znacznej modyfikacji moga przejac funkcje niesprawnego systemu.

Istotnego znaczenia nabiera w tym zakresie outsourcing ustug logistycznych.

Operatorzy logistyczni, z racji profesjonalnego zaangazowania w realizacje proce-
séw logistycznych, sg lepiej przygotowani do rozwigzywania probleméw bezpieczen-
stwa. Posiadaja zdecydowanie wiekszg wiedze na temat organizacji tych proceséw, po-
siadajg bardziej efektywny sprzet do ich obstugi. Jednoczesnie zazwyczaj dziataja na
wielu rynkach, zatem moga wykorzystywac efekt skali dla obnizania kosztéw, a jedno-
czesnie zwigkszac poziom bezpieczenstwa proceséw logistycznych oraz obstugi klienta
poprzez mozliwos¢ przegrupowywania sit i srodkéw z jednego zadania na inne np. za-
grozone zmianami w otoczeniu lub wewnatrz firmy.

Powszechnie uwaza sie, ze tworzenie rozwigzan majacych na celu zapewnienie
zywotnosci miedzynarodowych systemoéw logistycznych wigze sie zwykle z dodatko-
wymi kosztami ich funkcjonowania, co czesto jest trudne do zaakceptowania w kon-
kurencyjnym otoczeniu. Poniewaz informacja stanowi na wspoétczesnych rynkach sub-
stytut zapaséw z racji coraz nizszych kosztéw jej pozyskiwania i przetwarzania, nalezy
sadzi¢, ze rdwniez w obszarze bezpieczenstwa, szybka i wiarygodna informacja moze
wptynac na poziom bezpieczenstwa tych systeméw logistycznych. Szczegdlnych szans
w tym zakresie nalezy upatrywac w rozwigzaniach, jakie niesie Cloud Computing.

Bezpieczenstwo systeméw logistycznych zwigzane jest réwniez z ich standaryzacja
i unifikacjg w zakresie pozyskiwania, gromadzenia, przetwarzania i przeptywu informa-
¢ji. Im wyzszy stopien unifikacji, tym wieksza bezbtednos¢ informacji oraz mozliwosé
czasowego przejecia zagrozonych funkgcji przez inne urzadzenia.

Zakonczenie

Wspotczesnie ocenia sie [Kent, Flint 1997], ze logistyka miedzynarodowa nigdy nie od-
grywata tak znaczacej roli jak obecnie. Uwaza sie jednoczesnie, ze podstawe jej kreowania
w XXI wieku beda stanowi¢:
« wartos$¢ logistyki wzmacniana dzieki korporacjom skupionym na jakosci, wydajnosci,
efektywnosci i zréznicowaniu podazy débr i ustug;
- warto$¢ logistyki, wzrastajaca dzieki integrowaniu w jednym osrodku decyzji
dotyczacych produktu, informacji czy finanséw;
- wartos¢ logistyki rosngca wraz ze wzrostem poczucia odpowiedzialnosci wihascicieli
i menedzeréw firm uczestniczacych w taincuchu logistycznym;
- sukcesy funkgji marketingowej logistyki, uwzgledniajace racjonalny poziom obstugi
klienta w danej firmie oraz w catym tancuchu logistycznym;
- doskonalenie metod zarzadzania logistycznego w kreowaniu satysfakgcji klientow.
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Umiedzynarodowienie dziatalnosci podmiotéw gospodarczych przyczynia sie
w sposoéb istotny do wdrazania nowoczesnych systeméw logistycznych i metod za-
rzadzania logistycznego. Rozwigzania te w sposéb istotny wptywaja na redukcje kosz-
téw logistycznych zaréwno w skali przedsiebiorstwa, jak i gospodarki danego panstwa.
A jak uwaza Marrington [1988], procesom tym towarzyszy systematyczny wzrost warto-
$ci ustug logistycznych, co stanowi jednoczesnie czynnik stymulujacy dalszy rozwdéj go-
spodarki kraju.

Istnieje réwniez silna korelacja pomiedzy integrowaniem taricucha dostaw a sukce-
sem pojedynczych firm uczestniczacych w tym taiicuchu. Najistotniejszym czynnikiem
sukcesu nie jest wdrazanie nowoczesnych rozwigzan technicznych w zakresie dystrybu-
¢ji produktéw lub ustug, lecz wprowadzanie najnowszych rozwiazan organizacyjnych
i metod zarzadzania w logistyce miedzynarodowej.

Punktem wyjscia do budowy miedzynarodowych systeméw logistycznych jest
specyfikacja stale rosnacych wymagan klientéw. Do typowych wymagarn klientéw w za-
kresie dziatalnosci logistycznej mozna zaliczy¢: wysoki stopien niezawodnosci dostaw,
punktualnos¢ dostaw, krotki czas dostaw, niebudzace watpliwosci stan dostaw, wysoka
elastycznosc dostaw, szybka realizacja reklamaciji itp.

O sukcesie firm logistycznych decydowa¢ beda réznice miedzy oczekiwang przez
klienta jakos$cig Swiadczonych ustug a jakoscig ustug faktycznie dostarczona klientowi.

Zapewnienie mozliwie najwyzszego poziomu swiadczonych ustug mozliwe jest
gtéwnie dzieki partnerskiej wspétpracy pomiedzy uczestnikami farncucha logistyczne-
go. Rozwiazania te przyczyniaja sie do obnizania kosztéw dziatania, a tym samym do
poprawy warunkéw konkurowania na rynku.

Spetnienie rosnacych wymagan rynkéw miedzynarodowych nie stanowi jeszcze
gwarancji sukcesu rynkowego. Réwnie waznym jest zapewnienie bezpieczenstwa reali-
zacji proceséw logistycznych, a to wymaga zaangazowania uczestniczacych w tych pro-
cesach podmiotéw, jak i tworzenia warunkéw w skali makrologistycznej.
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Wstep

Napiecia pomiedzy Serbami i Albariczykami zamieszkujacymi Kosovo, prowincje Serbii,
trwaty od wiekéw, jednak zdarzenia majgce miejsce w XX i XXI wieku sprawity, ze sytuacja
w tym rejonie Europy stata sie miejscem dziatarh ocenianych dzisiaj bardzo negatywnie,
prowadzonych zaréwno z jednej, jak i drugiej strony.

W czasie Il wojny swiatowej Albanczycy na szerokg skale kolaborowali z okupantem
niemieckim, dopuszczali sie licznych rzezi ludnosci serbskiej. Gdy w 1944 i 1945 r. od-
dziaty partyzantéw Tito odbity Kosovo, wziety na albanskiej ludnosci okrutny rewanz.
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Stato sie to bezposrednia przyczyng wprowadzenia bezposrednio po Il wojnie $wiato-

wej stanu wyjatkowego trwajacego 20 lat. Po jego zniesieniu w 1968 r. doszto do pierw-

szych wystapien Albanczykéw, domagajacych sie przyznaniu dla Kosova statusu siéd-

mej republiki federacyjnej. W ramach reorganizacji kraju w 1974 r. Tito nadat prowingji

autonomie, pozostawiajac ja jednak w ramach Serbii. W wyniku zaniedban wtadz Jugo-

stawii, Kosovo stato sie najbiedniejsza prowincja kraju. W zwigzku z brakiem perspektyw,

lepiej wyksztatceni Serbowie mieszkaricy w Kosova wyjezdzali do Serbii, Bosni lub Czar-

nogory. W 1953 r. Albanczycy stanowili 65% ludnosci Kosova, w 1981 r. - 75%, a w 1989

r. juz ponad 81% ludnosci prowingji, co stanowito 1,6 min ludzi. Serbowie stanowili ok.

10% - 201 tys., a pozostate narody ok. 9% populacji.
Rysunek 1. Lokalizacja Republiki Kosova i sgsiadéw na Batkanach
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Zrédto: Google Maps.

Modyfikacja konstytucji 28 marca 1989 r., ktéra de facto znosita autonomie Kosova,

wywotata gwattowne zaognienie sytuacji. Do Kosova skierowano jednostki wojskowe,

dokonano setek aresztowan prewencyjnych.
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Rysunek 2. Godto i flaga narodowa Republiki Kosova
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Zrédto: http://22pkwkfor.wp.mil.pl/pl/15.html

W maju 1992 r. w Kosovie odbyty sie nielegalne wybory, w ktérych Albanczycy wy-
brali swoéj parlament i prezydenta, a w 1994 r. zostata utworzona Wyzwolericza Armia
Kosova — UCK, ktérej dziatanie doprowadzito do wybuchu walk w 1998 roku. Wtadze
w Belgradzie, z prezydentem Slobodanem Milosevi¢em na czele, przeprowadzaty maso-
we wysiedlenia Albarnczykéw, mimo sprzeciwu spotecznosci miedzynarodowej. W wy-
niku tego, okoto 850 000 uchodZcéw z Kosova znalazto schronienia gtéwnie w Albanii
i Macedonii, gdzie pomoc zapewniaty im UN (United Nation) wraz z innymi organizacja-
mi humanitarnymi. W celu zapewnienia bezpieczenstwa, do Kosowa przybyto 50 000
zotnierzy miedzynarodowych sit KFOR (Kosovo Force). W operacji tej uczestniczyta takze
Polska, wysytajac do Kosova Polski Kontyngent Wojskowy.

Rysunek 3. Oznaka KFOR
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Zrédto: http://22pkwkfor.wp.mil.pl/pl/10.html,
Integracja dziatart militarnych, prowadzenie operacji w skali miedzynarodowej nie-
sie ze sobg rosnacy proces przeptywoéw zaréwno osob, jak i srodkéw materialnych. Zja-
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wisko to powoduje wzrost wymagan i oczekiwan odbiorcéw, jakimi w tym przypadku
sg uczestnicy misji wchodzacy w sktad wielonarodowych kontyngentéw. Coraz czesciej
kluczowym elementem wyrdéznienia staje sie poziom obstugi wojsk, ktéra wywiera silng
presje na organy kierowania (zarzadzania) w celu znalezienia nowych sposobéw tworze-
nia zapasoéw i dostarczania Srodkéw bojowych i materiatowych do wojsk.

Zdjeciel. Polscy zotnierze KFOR na patrolu w Kosowskiej Mitrowicy

Zrédto: http://22pkwkfor.wp.mil.pl/pl/4_76.html.
System zabepieczenia logistycznego PKW KFOR

Dla Polskich Kontyngentow Wojskowych (PKW) wydzielanych z Sit Zbrojnych Rzeczypo-
spolitej (SZ RP) wydzielonych do operacji w Republice Kosova funkcje oddziatu gospo-
darczego (OG) petni 1. Pomorska Brygada Logistyczna z Bydgoszczy, ktéra odpowie-
dzialna jest takze za przygotowanie (sformowanie i przeszkolenie) Narodowego Elemen-
tu Wsparcia Logistycznego (NEWL). Pododdziat ten podlega certyfikacji prowadzonej
przez zespét oficeréw specjalistéw — logistykéw, wydzielany z Inspektoratu Wsparcia Sit
Zbrojnych (IWsSZ). Dowédca OG odpowiada za stworzenie dogodnych warunkéw dla
dziatalnosci NEWL w zakresie logistycznego zabezpieczenia narodowego, organizujac
dostawy: sprzetu wojskowego (SpW), technicznych srodkéw materiatowych (t$m), oraz
srodkéw zaopatrzenia do PKW.

Do realizacji tego typu zadan dowddca OG dysponuje dostepem do okreslonych
zasobdéw SZ RP. Dodatkowo posiada mozliwos¢ pozyskania zapotrzebowanych $rod-
kéw materiatowych z rynku lokalnego (krajowego). Srodki finansowe na zakup towa-
réw i ustug na terenie kraju zabezpieczaja Regionalne Bazy Logistyczne (RBLog), a za
ich wykonanie odpowiada Dowdédztwo Operacyjne Rodzajéw Sit Zbrojnych (DO RSZ).

Organizacje zapotrzebowania i dostarczenia srodkéw zaopatrzenia do PKW biorg-
cych udziat w operacjach prowadzonych poza granicami kraju z uwzglednieniem zaku-
péw na rynkach lokalnych przedstawia rysunek 4.
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Rysunek 4. Organizacja dostaw srodkow zaopatrzenia dla PKW wydzielonych do ope-
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Zrédto: MON, IWsp [2010, s. 9].
Narodowy element wsparcia logistycznego PKW KFOR

Podstawowym determinantem wptywajacym na efektywnos$¢ wykonywania zadarn man-
datowych przez PKW KFOR jest zabezpieczenie logistyczne. Fakt prowadzenia operacji
w znacznej odlegtosci od kraju — na odlegtym teatrze dziatan, w bardzo zréznicowanych
warunkach terenowych i klimatycznych powoduje, Ze dobrze przygotowana i zorganizo-
wana logistyka to jeden z wazniejszych czynnikéw wptywajacych na powodzenie operacji.

Istotnym czynnikiem, jaki determinuje realizacje zadan w znacznej odlegtosci od kra-
ju macierzystego, jest logistyczne przygotowanie pododdziatu do rotacji w rejon mi-
sji. Szczegdblna role w tym przedsiewzieciu odgrywaja WOG, ktére doposazaja zotnierzy
w przedmioty umundurowania i wyekwipowania oraz SpW niezbedny do wykonywania
zadan mandatowych na teatrze dziatan.

Bezposrednim wykonawca zadan wsparcia narodowego PKW KFOR jest NEWL?, kto-
ry podlega bezposrednio Dowéddcy PKW. NEWL funkcjonuje w zintegrowanym systemie
logistycznym szczebla teatru dziatan. W szczegdlnosci odpowiada za planowanie i orga-

4W $rodowisku miedzynarodowym wystepuje pod nazwa NSE (National Support Element).
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nizowanie zabezpieczenia logistycznego w PKW zgodnie z podstawowg instrukcja MON
IWsp [2010], ktora determinuje funkcjonowanie zabezpieczenia logistycznego wydziela-
nych z SZ RP kontyngentéw wojskowych do prowadzenia operacji poza granicami pan-
stwa. Organizacje narodowego elementu wsparcia logistycznego PKR KFOR przedsta-
wia rysunek 5.

Rysunek 5. Organizacja narodowego elementu wsparcia logistycznego PKW KFOR

DOWODCA NEWL
ZASTEPCADOWODCY PKW KFOR

OFICER DS. ORGANIZACJI
TRANSPORTU I RUCHU WOJSK

SEKCJA SEKCJA GRUPA
ZAOPATRYWANIA FINANSOW MAGAZYNOWA

SZEF SEKCJL SZEF SEKCII DOWGDCA GRUPY
ZASTEPCA DOWODCY

NEWE. PODOFICER SEKCII MAGAZYNIER - 8

OFICER SEKCJI - 3
LABORANT

PODOFICER SEKCJI - 7

Zrédto: opracowanie whasne.

Na czele NEWL stoi Dowddca, ktéry etatowo wykonuje réwniez obowiazki Zastep-
cy Dowddcy PKW. NEWL organizuje i prowadzi sie gospodarke magazynowa zasobow
logistycznych, organizuje naprawy SpW, realizuje zakupy $rodkéw zaopatrzenia oraz
kontraktuje ustugi na rynku lokalnym. Jednoczesnie zapewnia przechowywanie oraz
transport srodkéw zaopatrzenia do pododdziatéw PKW. Ponadto sktada do dowddcy
OG zapotrzebowanie na dostawy $rodkéw zaopatrzenia z kraju oraz planuje dostawy
tych srodkéw na rok nastepny. W uzgodnieniu z DO RSZ organizuje w rejonie misji trans-
port zotnierzy kierowanych do kraju. W uzgodnieniu z gestorem® i po uzyskaniu decy-
zji DO RSZ organizuje w rejonie misji transport do kraju SpW oraz srodkéw bojowych,
aw uzgodnieniu zdowddcg OG kieruje i organizuje transport do kraju pozostatych srod-
kéw zaopatrzenia.

NEWL organizuje system zabezpieczenia logistycznego, ustug socjalno-bytowych,
ochronysrodowiskaizabezpieczeniaprzeciwpozarowegoorazkoordynujedostawytowa-

° Gestor SpW - komorka lub jednostka organizacyjna resortu obrony narodowej, a takze komérka wewnetrzna
odpowiedzialna za kierunki rozwoju uzbrojenia i sprzetu wojskowego w sitach zbrojnych oraz organizacje pro-
cesu jego wykorzystania bojowego. Wymieniona we wtasciwej decyzji MON w sprawie okreslenia funkcji gesto-
réw SpW i centralnych organéw logistycznych w RON [w:] Kompendium logistyka wojskowego, 2014, s. 14.
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réwiustugdowydzielonychpododdziatow(elementéw) PKW.Zapewniaciggtos¢zabezpie-
czenialogistycznegoifinansowego orazutrzymuje wymagane zapasy srodkow bojowych
i materialowych. Osoby funkcyjne NEWL odpowiedzialne za realizacje zadan zabezpie-
czenia logistycznego PKW wspotpracuja z:
1. Oddziatem Gospodarczym (1 Pomorska Brygada Logistyczna w Bydgoszczy)
w zakresie:
+ prowadzenia ewidencji ilosciowo-jakosciowej,
- organizacji i zapewnienia transportu zaopatrzenia materiatowego i technicznego do
oraz z PKW;
2. Dowddztwem Operacyjnym RSZ w zakresie prowadzenia gospodarki finansowej;
3. Grupadowddcy PKW, kompaniagmanewrowa, narodowakomaérka wywiadu (NKW)
zespotem tacznikowo-monitorujacym (LMT - Liaison Monitoring Team) oraz zotnie-
rzami wydzielonymi do pracy w dowddztwie KFOR w zakresie dziatalnosci biezacej
i rozliczeniowej.
Do najwazniejszych zadan NEWL w zakresie zabezpieczenia logistycznego PKW
KFOR nalezy:
1. Prowadzenie gospodarki materiatowej i finansowej;
2. Utrzymywanie normatywnych zapaséw srodkéw zaopatrzenia, zapewnienie ich
wiasciwej dystrybucji (w tym rotowania), uzupetniania pododdziatéw i odtwarzania
w elementach kontyngentu rozwinietych w poszczegdlnych bazach;
3. Prowadzenie ewidencji ilosciowo-jakosciowej we wszystkich dziatach
zaopatrywania, realizowane przez organ zaopatrujacy oraz mienia amerykanskiego
powierzonego PKW KFOR;
4. Prowadzenie dokumentacji w obszarze dozoru, metrologii oraz energetyki;
5. Zapewnienie ciggtosci zabezpieczenia logistycznego;
6. Skfadanie meldunkéw o stanie zapasow i potrzebach uzupetniania w Srodki
zaopatrzenia do OG;
7. Organizowanie zaopatrywania pododdziatéw PKW KFOR w $rodki zaopatrzenia
otrzymywane z kraju oraz przetadunek zaopatrzenia i koordynowanie wsparcia w ra-
mach realizacji Umowy Nabycia i Ustug Wzajemnych (ACSA);
8. Pozyskiwanie na rynku lokalnym srodkéw zaopatrzenia i kontraktowanie ustug
w ramach otrzymanych srodkéw finansowych zgodnie z planem rzeczowo-finanso-
wym;
9. Terminowe weryfikowanie i rozliczanie $rodkdédw zaopatrzenia oraz ustug
pozyskiwanych (odptatnie lub w ramach stosownych porozumien technicznych) na
rzecz PKW KFOR w rejonie operacji;
10. Prowadzenie systematycznej oceny stanu technicznego SpW i stanu zapaséw
srodkéw materiatowych, wnioskowanie o ich rotacje oraz jej realizacja;
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11. Organizowanie transportu do kraju sprzetu wojskowego i sSrodkdéw zaopatrzenia

zbednych dla PKW KFOR w uzgodnieniu z OG oraz DO RSZ;

12. Opracowywanie wewnetrznych dokumentéw normatywnych PKW KFOR w za-

kresie gospodarki finansowej;

13. Opracowywanie wymaganych planéw finansowych, zgtaszanie do nich zmian

oraz monitorowanie ich realizacji;

14. Realizacja wydatkéw na rynku lokalnym zgodnie z zatwierdzonymi planami;

15. Prowadzenie ewidencji pomocniczej wydatkéw dokonywanych z zaliczki (otrzy-

manej z DO RSZ) na poczet wydatkéw;

16. Obstuga kasowa i bankowa PKW KFOR, w tym opracowywanie list naleznosci,

wypfata naleznosci cztonkom w rejonie misji oraz przesytanie danych do DO RSZ

dotyczacych przekazania naleznosci na konta indywidualne oraz wykonywanie
dokumentéw finansowych i kontrola formalno-rachunkowa dowodoéw ksiegowych;

17. Kontrola zawieranych uméw pod wzgledem zgodnosci z planami, zabezpiecze-

nie srodkéw na ich realizacje oraz ich ewidencja;

18. Zapewnienie sprawnego i terminowego obiegu dowodéw ksiegowych, wyko-

nywanie zastepczych dowodoéw ksiegowych oraz kontrola i weryfikacja zastepczych

dowodéw ksiegowych wykonywanych przez inne stuzby oraz wtasciwa archiwizacja
dowodéw ksiegowych iich przekazywanie do DO RSZ;

19. whasciwe i terminowe sporzadzanie i przekazywanie do DO RSZ sprawozdan oraz

innych wymaganych dokumentéw;

20.0rganizacja transportu, konwojowania i przechowywania wartosci pienieznych

zgodnie z obowigzujacymi przepisami;

Pododdziaty PKW KFOR realizuja zadania zabezpieczenia logistycznego wtasnych
potrzeb, wykorzystujac do tego celu posiadany sprzet, srodki zaopatrzenia oraz mienie
uzyczone i srodki zaopatrzenia koalicjanta. W przypadku PKW KFOR funkcje zabezpie-
czenia logistycznego kompanii manewrowej (gtéwnego pododdziatu PKW) wykonuje
pluton zabezpieczenia.

Oprécz narodowego zabezpieczenia logistycznego Polskiego Kontyngentu Wojsko-
wego w Republice Kosova funkcjonowanie kontyngentu poza granicami panstwa od-
bywa sie poprzez realizacje postanowien logistycznych uméw miedzynarodowych. DO
RSZ podpisato w tym zakresie zawarto nastepujace umowy dotyczace wsparcia PKW
w Kosovie:

- Umowe sprzedazy dotyczaca ustugi obejmujgcej zintegrowane wsparcie logistyczne
(ILS - Integrated Logistic Support) w Camp CMLT, Novo Selo, Kosovo.
- Umowe sprzedazy dostawy ropy naftowej, olejéw i Srodkéw smarnych (POL - Petro-
leum, Oil, Lubricants) dla Polskiego Kontyngentu Wojskowego KFOR.
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- Umowe Nabycia i Ustug Wzajemnych (Acquisition & Cross Servicing Agreements — ACSA).
« LOGCAP - Logistic Civilian Augmentation Program.

Umowa Nabycia i Ustug Wzajemnych (ACSA - Acquisition and Cross Service Agree-
ment) US-POL-02 zostata podpisana w dniu 3 grudnia 2012 r. i stanowi podstawe udzie-
lenia wsparcia, ktore jest wykorzystywane podczas wykonywania zadan, organizowa-
nych przez Wojsko Polskie na misjach poza granicami kraju. Umowa ta zapewnia wza-
jemne wsparcie logistyczne polskich i amerykanskich wojsk. W Kosowie strona polska
w ramach podpisanej umowy otrzymuje wsparcie od strony amerykanskiej w obsza-
rach dotyczacych srodkéw powszechnego uzytku: ustug, zywnosci, wody, materiatow
pednych, facznosci i srodkéw medycznych. Waznym elementem umowy byto doposa-
zenie PKW w sprzet tacznosci kompatybilny z systemami tagcznosci wojsk USA z uwagi na
bardzo $cista wspotprace podczas realizacji zadan patrolowych. Porozumienie pomie-
dzy rzadem Standéw Zjednoczonych a rzagdem Polski o nabywaniu i $wiadczeniu ustug
wzajemnych umozliwia wykorzystanie sprzetu i mienia armii amerykanskiej w ramach
wsparcia sojusznika na teatrze dziatan.

Zewnetrznym ustugodawcg dla PKW KFOR, ktéry wspiera logistycznie dziatania
kontyngentu jest National Support and Procurement Agency (NSPA) Agencja Wspar-
cia i Nabycia NATO wykonujaca pewne ustugi i zabezpieczenie logistyczne w miejscach
w ktérych przebywajg wojska Sojuszu. Agencja jest jednostka zalezng od NATO, stwo-
rzong przez Rade Pétnocnoatlantycka w celu spetnienia najkorzystniejszych zbiorowych
wymagan wszystkich panstw NATO w dziedzinie pozyskiwania, zdolnosci i wsparcia lo-
gistycznego. NSPA obejmuje wszystkie kraje Sojuszu. Swoimi dziataniami wspiera i do-
starcza zintegrowane miedzynarodowe rozwigzania wsparcia kontyngentéw bioracych
udziat w operacjach militarnych®. Wsparcie logistyczne udzielane przez NSPA obejmuje
caty taicuch logistyczny, od zamoéwienia do realizacji w takich dziatach, jak:

« Ustugi logistyczne

- Konserwacja, naprawa i kalibracja SpW

+ Inzynieria

- Zasilanie i automatyka

+ NATO Logistics Stock Exchange (NLSE)

- Demilitaryzacja, demontaz, i utylizacja

+ Ochrona srodowiska i efektywnosci energetycznej
- Zarzadzanie danymi logistycznymi

- Dokumentacja logistyczna

- Zarzadzanie konfiguracja

¢ Agencja dziata wg zasady ,brak zyskéw — brak strat”. Obecnie zatrudnia okoto 1.100 pracownikéw i ma sie-
dzibe w Wielkim Ksiestwie Luksem—burga (Capellen), a centra operacyjne sa dyslokowane w Luksemburgu,
Francji, na Wegrzech i we Wioszech.
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- Kodyfikacja
« Amunicja NATO
- Zarzadzanie dostawami.

3. Zabepieczenie materiatowe PKW KFOR

Dostawa $rodkéw zaopatrzenia do PKW KFOR odbywa sie w oparciu o cykl planowa-
nia rocznego. Zapotrzebowanie roczne jest realizowane przez dowddce OG, prowadza-
cego ewidencje ilosciowo-wartosciowa PKW, na podstawie zapotrzebowan miesiecz-
nych. Z chwila powstania nagtych potrzeb NEWL opracowuje i przesyta dowddcy OG
zapotrzebowania dorazne.

Zgodnie z obowiazujacymi procedurami NEWL po przyjeciu obowigzkéw na teatrze
dziatan, przeprowadza analize niezrealizowanych potrzeb PKW. Opiera sie ona na prze-
stanym (czesto pobranym przed wylotem w rejon dziatania) przez OG, wykazie niezre-
alizowanych pozycji zapotrzebowan, ztozonych przez poprzednia zmiane. Analize te do-
wodca NEWL przesyta do dowodcy Oddziatu Gospodarczego, wskazujac szczegdtowo
podtrzymanie, rezygnacje lub zmiane ilosci niezrealizowanych zapotrzebowanych srod-
kéw zaopatrzenia. Analiza ta stanowi tzw. zapotrzebowanie zerowe nowej zmiany NEWL
PKW.

Zapotrzebowanie dla PKW KFOR w ustugi obejmujace zintegrowane wsparcie
logistyczne (ILS) w Camp CMLT Novo Selo tj. (ustugi pralnicze, zywienie, infrastruktu-
ra) realizuje sie zgodnie z umowa sprzedazy Nr POL-05 zawarta pomiedzy Dowddz-
twem Operacyjnym Rodzajéw Sit a agencjg NSPA. Rozliczenia miesieczne i kwartalne za
Swiadczenie ww. ustug odbywaja sie na podstawie faktur wraz z zatagczonymi dokumen-
tami wystawionych przez NSPA. Ptatnos¢ dokonuje Dowédztwo Operacyjne Rodzajow
Sit Zbrojnych przelewem.

Zgodnie z normami i ustaleniami logistycznymi oraz podziatem przyjetym w Soju-
szu, srodki zaopatrzenia w Sitach Zbrojnych Rzeczypospolitej Polskiej [Doktryna Logi-
styczna 2014, s. 105] zostaty podzielone na nastepujace klasy zaopatrzenia:

klasa | - srodki zaopatrzenia przeznaczone do konsumpcji zaréwno przez personel,
jak i zwierzeta, wystepujace w jednolitych racjach niezaleznie od lokalnych warunkéw
bojowych lub terenowych;

klasa Il - srodki zaopatrzenia, na ktére zostaty ustalone tabele naleznosci lub wy-
posazenia, w tym umundurowanie, wyposazenie indywidualne oraz zaopatrzenie me-
dyczne;

klasa lll - paliwa, oleje i smary do wszystkich zastosowan, z wytgczeniem lotnictwa;

klasa llIA - paliwa lotnicze, oleje i smary stosowane w lotnictwie;

klasa IV - srodki zaopatrzenia, w tym materiaty konstrukcyjne i fortyfikacyjne, dla
ktérych nie zostaty ustalone tabele naleznosci lub wyposazenia;
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klasa V - srodki bojowe.

Na podstawie ustalen dokumentéw normatywnych [Zatacznik nr 9], za planowanie,
organizowanie, gromadzenie, utrzymywanie i dystrybucje srodkéw zaopatrzenia odpo-
wiada Narodowy Element Wsparcia Logistycznego

W Klasie | za organizacje zywienia w PKW odpowiada jego dowddca. Bezposrednia
odpowiedzialno$¢zajegorealizacjespoczywanadowddcyNEWL,lubosobieosobawyzna-
czona przez dowddce PKW. W tym celu OG wyposaza PKW w specjalistyczny sprzet po-
lowy stuzby zywnosciowej, zgodnie zetatem oraz w sprzetindywidualnego wyposazenia
i sprzet powszechnego uzytku, zgodnie z tabelami naleznosci, zatwierdzonymi przez
Szefa Inspektoratu Wsparcia SZ.

W rejonie stacjonowania PKW dopuszcza sie mozliwo$¢ organizacji zywienia przez
podmioty cywilne, na zasadach okreslonych w stosownych umowach i porozumieniach.

Zywienie zotnierzy w PKW KFOR prowadzi sie w oparciu o stacjonarng infrastruk-
ture stotdwkowo-kuchenna. Zywienie przygotowuje i prowadzi na zasadzie trzech cie-
ptych positkdw ($niadanie, obiad, kolacja) wioska firma cateringowa CIANO. Rozliczenie
i optata za przygotowanie i spozywanie positkdw odbywa sie na zasadzie BOTG (Boots
on the ground) - liczby spozytych faktycznie positkéw. Firma CIANO przygotowuje dla
NSPA dane dot. ilosci polskich Zotnierzy, ktérzy spozywali positki (jakie, gdzie, etc.) oraz
przesyta do NSPA celem wystawienia faktury za ustuge. Na podobnych zasadach naste-
puje rozliczenie w bazach, gdzie zywienie organizuja amerykanie zgodnie z porozumie-
niem ACSA.

W warunkach uniemozliwiajacych skorzystanie z cieptych positkéw i infrastruktury
stacjonarnej (patrole, wyjazdy, etc.) stosuje sie zywienie indywidualne z zastosowaniem
naleznosci paczkowanych. W tym celu element logistyczny (NEWL) utrzymuje okreslo-
ne normatywne ilosci (zapasy) paczkowanych racji zywnosciowych oraz butelkowanej
wody dla Zzotnierzy PKW. Duzg cze$¢ do zabezpieczenia dziatalnosci utrzymuje sie w wy-
znaczonym przez IWspSZ Rejonowej Bazie Logistycznej (RBLog).

W klasie Il gospodarke materiatowa stuzby mundurowej PKW prowadzi sie zgod-
nie z obowigzujagcymi w tym zakresie przepisami krajowymi, rozporzadzeniami i decy-
zjami Ministra Obrony Narodowej, ustalajagcymi normy nalezno$ci umundurowania i wy-
ekwipowania dla zotnierzy oraz pracownikéw resortu obrony narodowej, wchodzacych
w sktad danego PKW. W przypadku PKW KFOR, NEWL utrzymuje normatywne ilosci (za-
pasy) przedmiotéw umundurowania i wyekwipowania dla zotnierzy kontyngentu w ma-
gazynach wiasnych. Duzg czes¢ srodkéw zaopatrzenia mundurowego do zabezpiecze-
nia dziatalnosci PKW utrzymuje sie w wyznaczonej przez IWspSZ Rejonowej Bazie Logi-
stycznej (RBLog).

Ustugi pralnicze PKW realizowane sg przez podwykonawce firmy NSPA, a polscy
zotnierze oddaja pranie do pralni zorganizowanych na terenie baz. Natomiast NEWL
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optaca comiesieczne faktury za wykonanie ustugi na podstawie odebranych dokumen-
tow finansowych.

Ewentualne odtwarzanie zapaséw utrzymywanych w NEWL odbywa sie transpor-
tem kotowym z kraju w ilosciach okreslonych w zapotrzebowaniach przesytanych do
Oddziatu Gospodarczego.

W klasie lll, obejmujacej zaopatrzenie w produkty mps na potrzeby biezacej eks-
ploatacji SpW, realizuje sie odptatnie zgodnie z porozumieniem wzajemnego wsparcia
i Swiadczenia ustug ACSA (umowa sprzedazy nr POL-04) zawartym pomiedzy Dowddz-
twem Operacyjnym Rodzajéw Sit Zbrojnych (DO RSZ) a agencja NSPA w oparciu o sta-
cjonarny punkt tankowania w Camp Marechal de Lattre de Tassigny (CMLT) Novo Selo.
W przypadku wystapienia koniecznosci zakupu paliwa do cystern mozna realizowac je
poprzez zapotrzebowania ztozone do strony amerykanskiej (zgodnie z porozumieniem
ACSA) ze skfadu paliw na terenie bazy Camp Bondsteel. Rozliczenia miesieczne i kwar-
talne odbywaja sie na podstawie faktur wraz z zatgczonymi dokumentami wystawio-
nych przez Agencje. Platnosci dokonuje DO RSZ przelewem.

Ponadto NEWL utrzymuje pewne normatywne ilosci (zapasy) mps dla techniki PKW
w magazynach wtasnych. Duzg czes¢ do zabezpieczenia dziatalnosci utrzymuje sie
w wyznaczonej przez IWspSZ Rejonowej Bazie Logistycznej (RBLog). Zakupy produktéw
i sprzetu mps na rynku lokalnym ogranicza sie do niezbednego minimum.

W klasie IV obejmujacej materiaty konstrukcyjne i fortyfikacyjne w PKW KFOR nie
utrzymuje sie Srodkéw zaopatrzenia. Zabezpieczenie realizowane jest poprzez dorazne
zapotrzebowaniasktadanewramachporozumieniazNSPAorazpozyskiwanejestwoparciu
0 zaopatrzenie narodowe i z lokalnych Zrédet zaopatrzenia zgodnie z potrzebami
i mozliwosciami PKW.

W klasie V gospodarke $rodkami bojowymi w PKW KFOR prowadzi sie zgodnie
z obowigzujagcymi w tym zakresie przepisami krajowymi i opracowanymi planami.
NEWL utrzymuje normatywne ilosci (zapasy) srodkéw bojowych dla uzbrojenia w PKW
w magazynach wtasnych. Duzg ich czes¢ do zabezpieczenia dziatalnosci PKW utrzymu-
je sie w wyznaczonej przez IWspSZ Rejonowej Bazie Logistycznej (RBLog). Dodatkowo
w PKW utrzymuje sie pewng ilos¢ srodkéw bojowych do utrzymania zdolnosci bojo-
wych (kondycji strzeleckiej zotnierzy).

Ewentualne odtwarzanie zapaséw utrzymywanych w NEWL odbywa sie transpor-
tem kotowym z kraju w ilosciach okreslonych w zapotrzebowaniach przesytanych do
Oddziatu Gospodarczego.

W kolejnych artykutach zostang przedstawione zagadnienie zwigzane z zabezpie-
czeniem technicznym i medycznym PKW KFOR w Kosovie.
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