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Wstep

Poniewaz wiekszo$¢ z nas zyje w przesztosci i zadowala sie przesztoscia,
wiedza nabiera dla nas szczeg6lnej wartosci [...]

Uczenie implikuje wielkg wrazliwos¢.

Nie ma wrazliwosci tam, gdzie istnieje jakies$ pojecie dotyczace przesztosci
i dominujgce nad terazniejszoscia.

J. Krishnamurti

Wspotczesna gospodarka szuka nowych rozwigzan umozliwiajgcych dosko-
nalenie funkcjonowania przedsiebiorstw na rynku, upatrujgc swoich szans w two-
rzeniu i oswajaniu wiedzy. Taka gospodarka, gdzie wiedza jest tworzona jak pro-
dukt, ktory jest dystrybuowany i praktycznie wykorzystywany, by napedzaé
rozwaj, nosi miano gospodarki opartej na wiedzy. Kazda organizacja dziata, opie-
rajac sie na zmiennych warunkach otoczenia ekonomicznego, formalnoprawnego,
spoteczno-kulturowego oraz technologicznego. Te warunki wspétksztattujg dzia-
fania logistyczne. Problematyka logistyki w gospodarce opartej na wiedzy jest
przedmiotem zainteresowania tego wydania Zeszytow Naukowych. Do publi-
kowania zostali zaproszeni pracownicy naukowi wspotpracujacy w ramach kate-
dry logistyki Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu, Wydziatu Zamiejscowego
w Chorzowie. Reprezentujg oni zarébwno nauki ekonomiczne, jak i techniczne,
stad szerokie zainteresowania i réznorodne spojrzenia na role i miejsce logistyki
w organizacjach funkcjonujacych w opisywanej rzeczywistosci. Wspo6tczesne
koncepcje zarzadzania powinny tworzy¢ podstawy do osiggania wysokich wskaz-
nikéw przedsiebiorczosci i wzrostu ekonomicznego, a takze rozwija¢ zdolnosci
i umiejetnoSci w zakresie prowadzenia, rozpoznania, umiejetnego dostosowania
sie do warunkdw otoczenia, zwiekszonej innowacyjnosci i produktywnosci. Rola
logistyki w organizacjach powinna sprowadzac sie do wspierania wszelkich pro-
ceséw fizycznych i informacyjnych, by poprzez koordynacje i integracje do-
prowadzi¢ do takich warto$ci uzytecznosci miejsca i czasu, ktore pozwolg sku-
tecznie obstugiwac klientébw oraz minimalizowaé koszty tej obstugi. Zatem
logistyka powinna by¢ narzedziem wspierajagcym wysitki organizacji w zakresie
walki z konkurentami oraz tworzenia aliansow w celu prowadzenia wspdélnej po-
lityki produktowej i rynkowej.

Czas przyszty naleze¢ bedzie do nowoczesnych organizacji, to jest do organi-
zacji inteligentnych, uczacych sie, samorekonstruujgcych sie czy organizacji
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fraktalnych. W takich organizacjach miejsce logistyki nie jest tak oczywiste i jest
tematem wielu dyskusji. Spojrzenie na logistyke organizacji inteligentnych czy
tez na logistyke przysztosci zalezy od przyjetej perspektywy — stad wzieta sie kon-
cepcja podziatu rozwazan w prezentowanym wydaniu Zeszytu Naukowego. Prace
poszczegdblnych autoréw zostaty pogrupowane wedtug punktéw widzenia domin-
ujacych w rozwazaniach. Otwiera je — jako najszersza — perspektywa rynkowa od
artykutdéw na temat dynamiki spotecznej a kompetencji kluczowych oraz miejsca,
roli, jak i przysztosci logistyki w gospodarce opartej na wiedzy. Logistyka z racji
swojej przeptywowej orientacji ma wiele wspdélnego z transportem — czesto nawet
mylone sg dzialania transportowe i logistyczne. Perspektywa transportowa po-
zwala objgC rozwazaniami zaréwno proces ksztattowania sie popytu na przewozy
komunikacjg zbiorowg (jako dziatania na rzecz logistyki miasta), rownowazenie
podazy i popytu na ustugi przewozowe na rynku turystycznym (obszar zaintere-
sowania logistyki w turystyce oraz — szerzej — logistyki spotecznej), jak i proble-
matyke zarzadzania przeptywami oséb i tadunkéw w miastach z wykorzystaniem
technologii telematycznych (problemy logistyki miasta). Kolejna perspektywa
dotyczy umiejetnosci obstugowych, czyli logistycznej obstugi klienta. Jest to ob-
szar dostatecznie czesto opisywany, chociaz ciggle niedoceniany w praktyce. Stad
rozwazania na temat wptywu réznych kanatéw dystrybucji na zachowania kon-
sumentow (w tym przypadku na rzecz logistyki w bankowosci), obstugi klientow
w sektorze ustug lotniczych (logistyczne wsparcie ustug lotniczych), konfiguro-
wania tancuchdéw dostaw w zaleznosci od czasu realizacji zamdwienia (jako
miernika logistycznej sprawnosci obstugowej), modelowanie zapaséw w fancu-
chu dostaw (na przyktadzie branzy elektromechanicznej jako sposobu zarzadzania
przeptywami), konczac na roli dostawcow w rozwoju nowego produktu. Wreszcie
— perspektywa przedsiebiorstwa. Znajdujemy tu dwa artykuty: pierwszy poswie-
cony analizie wykorzystania infrastruktury logistycznej w przedsiebiorstwie, dru-
gi za$ — analizie cyklu zycia wspotdziatania przedsiebiorstwa ustug logistycznych
z ustugobiorcami.

Przedstawione artykuty ujawniajg obszary zainteresowan naukowych ich au-
torow — czesto sg wynikiem prowadzonych przez nich prac badawczych czy in-
tensywnych studiow literaturowych. Nie kazda z tych prac w sposob literalny
nawigzuje do gospodarki opartej na wiedzy. Moim zdaniem jako redaktora na-
ukowego tego wydania nie jest to konieczne. Poruszane we wszystkich artykutach
problemy badawcze dotyczg bowiem $rodowiska, w ktérym funkcjonuje gospo-
darka oparta na wiedzy

Szczegdlne podziekowania kieruje na rece recenzenta tego Zeszytu Nauko-
wego. Jego uwagi i sugestie spowodowaty, ze we wspotpracy z autorami osigg-
nieto wysoka jakos¢ prezentowanych w ksigzce materiatdw. Oddajac te ksigzke
w rece Czytelnikéw, zycze pozytecznej lektury.

Redaktor naukowy
prof. nadzw. dr hab. inz. Jacek Szottysek
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Ilwona Samborska, Adam Samborski

Tendencje dynamiki spotecznej
a kompetencje kluczowe w gospodarce
opartej na wiedzy

1. Uwagi wstepne

Ztozono$¢ wspobtczesnej rzeczywistosci oraz niejednoznacznos$é zachodzacych
zmian implikuje wylanianie sie nowego paradygmatu spoteczno-kulturowego
i — co sie z tym wigze — nowych paradygmatéw zarzadzania organizacjami.
Fundamentem, na ktérym sie one opierajg jest wiedza. Perspektywa historyczna
ujawnia ztozono$¢ przeksztatcen w obrebie paradygmatéw nauk o zarzadzaniu
oraz ich dynamike®. Obok zmian bedacych wynikiem przeobrazania sie organiza-
cji jako systemu, zaznaczajg sie zmiany w obrebie sposobu myslenia w zarzadza-
niu strategicznym. Obecnie organizacja przybiera forme spoteczno-kulturowego
wspotkreatora rzeczywistosci organizacyjnej. Zmiana w sposobie myslenia pole-
ga na przejsciu od myslenia analitycznego, gdzie analizy maja charakter proce-
sOw interakcyjnych, wieloetapowych i rozcztonkowanych, do myslenia systemo-
wego przebiegajacego w perspektywie holistycznej, opartego na wiedzy o tym,
jak zajmowac sie elementami systemow. Systemy spoteczno-kulturowe samoor-
ganizujg sie poprzez kody kulturowe. Systemy te sg zorientowane celowosciowo

! Organizacja ulegata przeksztatceniom — od traktowania jej jako systemu mechanistycznego,
poprzez system biologiczny az po ztozony system spoteczno-kulturowy. J. Rokita, Dynamika
zarzadzania organizacjami, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice
2009, s. 239-241.
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oraz zdolne do innowacyjnego wspdtkreowania réznych rodzajow aktywnosci,
w tym okre$lonych wartosci rynkowych — produktéw i ustug. Elementami tych
systemow sg ludzie, a wiec pojedyncze kreatywne jednostki, ktérych dziatania,
przebiegajac w turbulentnym otoczeniu, muszg w coraz wiekszym stopniu opie-
ra¢ sie na wiedzy. Istnieje w zwigzku z tym koniecznos$¢ ksztattowania odpowied-
nich kompetencji (rozumianych jako potgczenie wiedzy, umiejetnosci i postaw
odpowiednich do sytuacji), ktére beda potrzebne zaréwno w rozwoju osobistym,
jak i na ptaszczyZnie spotecznej oraz w obszarze zatrudnienia. Kompetencije te sg
niezbedne w gospodarce opartej na wiedzy. Jednoczes$nie nalezy pamietaé, ze im
szerszy jest zakres wiedzy drzemigcej w umystach pracownikdw, tym wiekszy
jest potencjat intelektualny organizacji. Powstaje on w relacji pomiedzy uczeniem
sie, wiedzg oraz kapitatem intelektualnym, co oznacza, ze do tworzenia wiedzy
niezbedne sg procedury uczenia sig, ktore skfadajg sie na procesy uczenia sie or-
ganizacji. Jej podstawg jest uczenie sie pojedynczych ludzi, w wyniku ktérego
powstaje wiedza w ich umystach. Wiedza ta jest wzbogacana dzieki do$wiad-
czeniu. W takiej postaci jest ona podstawg tworzenia wiedzy organizacji. Wiedza
jako potencjat intelektualny organizacji wzmacnia jej zdolno$ci konkurencyjne,
twdrcze i innowacyjne. Potencjat ten jest wykorzystywany przy podejmowaniu
decyzji strategicznych. Organizacja staje sie organizacjg intelektualna, to znaczy
taka, ktora nie tylko potrafi uczy¢ sie, gromadzi¢ wiedze, ale takze efektywnie ja
wykorzystywaé®. Wiedza, che¢ do dziatania oraz mozliwoéé dziatania w warun-
kach turbulentnego otoczenia okreslane sg jako zdolnosci dynamiczne organiza-
cji®. Tworzenie wiedzy w coraz wiekszym stopniu odbywa sie w procesie inter-
aktywnej nauki w obrebie organizacji i sieci organizacji, co stanowi o dynamice
nowoczesnej gospodarki. Najbardziej pozadany jest rodzaj wiedzy potrzebny dla
osiggniecia powodzenia gospodarczego. Stad wazne jest nabywanie kompetencji
utatwiajacych osiagniecie celow wiasnych lub celéw organizacji’.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze procesy zachodzace w gospodarce majg
szczegOlnie istotny wptyw na rozwoj logistyki. Dynamika nowoczesnej gospo-
darki ujawniajaca sie w obszarze biznesu, zarzadzania i marketingu odzwierciedla
jej site oraz staje sie podstawa rozwoju ekonomicznego. Jego istote, oprécz gtow-
nej roli w tym wzgledzie wiedzy, wyznaczajg takie elementy, jak informatyzacja,
globalizacja czy suwerenno$¢ klientéw®. Logistyka jest bez watpienia dzwignia
i sposobem na rozwdj gospodarczy, ale nalezy pamietaé, ze idee i praktyki logi-
styczne beda przenika¢ do przedsiebiorstw poprzez ksztatcenie odpowiedniego
Srodowiska zawodowego. W tym zakresie rozwoj logistyki rodzi potrzebe od-

2 J. Rokita, Organizacja uczaca sie, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Ka-
towice 2003, s. 9-10.

3. Rokita, Dynamika zarzadzania, s. 240.

* 1. samborska, A. Samborski, Edukacja wobec wyzwan gospodarki opartej na wiedzy, ,,Cho-
wanna”, Tom jubileuszowy. Modalne aspekty tresci ksztatcenia, red. W. Kojs, Wydawnictwo Uni-
wersytetu Slaskiego, Katowice 2009, s. 128.

SA. Bujak, Wspotczesna logistyka i jej wyzwania, ,,Zeszyty Naukowe WSOWL” 2007, nr 3.
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powiednio wykwalifikowanego personelu na wszystkich poziomach zatrudnie-
nia. Tym samym ksztattowanie logistycznego zaplecza kadrowego jest wyzwa-
niem dla wspotczesnosci.

2. Wiedza i jej znaczenie w gospodarce

Wiedza zawsze byta nieodtgcznym elementem ludzkiego doswiadczenia. Dzi-
siaj staje sie ostatecznym substytutem czynnikéw produkciji, jakimi sa: praca, zie-
mia i kapitat. Do warunkdw wptywajacych na wzrost znaczenia wiedzy w tym kon-
tekscie nalezy zaliczy¢ rozwdj technologii informatycznych i komunikacyjnych,
rozw6j nowych koncepcji zarzadzania, umiedzynarodowienie postepu technicz-
nego oraz postepujace procesy transformacji, integracji, modernizacji.

Przyjmujac naukowy punkt widzenia, okazuje sie, ze rozni specjalisci patrza
na wiedze z roznej perspektywy ontologicznej i epistemologicznej. Wiekszo$¢
z istniejacych typologii wiedzy nie wykracza poza prébe opisania kontinuum roz-
ciagajacego sie miedzy wiedza deklaratywng a proceduralng®. Wiedza jako taka
pozostaje trudna do ogarniecia, pomiaru i systematyzacji. Pojecie wiedzy jest
pojeciem bardzo pojemnym i niejednoznacznym. Wskazuje sie na wielos¢ defini-
cji ujmujacych wiedze zaréwno w wezszym, jak i szerszym kontekscie’. W zna-
czeniu wezszym jest to ogo6t wiarygodnych informacji o rzeczywistosci wraz
z umiejetnoscig ich wykorzystania (wiedza naukowa), natomiast w znaczeniu sze-
rokim — to zbior informacji, pogladow, wierzen, ktorym przypisuje sie wartos¢
poznawcza lub (i) praktyczng®. Wsréd cech, ktdrymi charakteryzuje sie wiedza
sensu stricto, wymienia sie na ogét nastepujace:
jest kreowana tylko przez cztowieka i przywigzana do osob, ktore jg posiadaja,
istnieje mozliwo$¢ wielokrotnego jej rozprzestrzeniania i przekazywania,
wartos¢ wiedzy rosnie dzieki jej wykorzystywaniu,
warto$é wiedzy spada na skutek jej niewykorzystywania®.

Z ekonomicznego punktu widzenia wiedze definiuje sie w sposob praktyczny
jako zdolno$¢ do wykorzystywania danych i informacji w konkretnym dziataniu.
Istotne w zwigzku z tym staje sie rozgraniczenie miedzy danymi, informacjami
i wiedza. Wiedza jest pojeciem nadrzednym w stosunku do danych i informaciji,
na ktorych sie opiera. Dane definiuje sie jako sygnaty odbierane za pomoca

SE. Necka, J. Orzechowski, B. Szymura, Psychologia poznawcza, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2006, s. 136-140; A. Jashapara, Zarzadzanie wiedza. Zintegrowane podejscie,
PWE, Warszawa 2006, s. 362-365.

”1. Samborska, A. Samborski, wyd. cyt., s. 131.

8 Encyklopedia popularna PWN, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 938.

® M. Kolarz, Znaczenie wiedzy i kapitatu intelektualnego we wspotczesnej gospodarce i organi-
zacji, w: Kapitat ludzki w dobie integracji i globalizacji, red. B. Kozusznik, Wydawnictwo Uni-
wersytetu Slaskiego, Katowice 2005, s. 78.
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zmystow, przy czym ich odbior jest subiektywny i w duzym stopniu zdetermino-
wany doswiadczeniami oraz warunkami kulturowymi. Informacje to w duzym
uproszczeniu uporzadkowane dane, natomiast wiedza to ,,informacja uzytkowa”,
umozliwiajaca dziatanie w dowolnych sytuacjach i okolicznosciach. Ponad wie-
dze wyzej w hierarchii wartosci stawia sie¢ madro$¢ oraz prawde, ktdre sg poje-
ciami niezwykle trudnymi do zdefiniowania™. W kontekscie ekonomicznym wie-
dza jawi sie zatem jako efekt transformacji danych. Informacja i dostep do nigj
nabierajg tutaj podstawowego znaczenia, warunkujg podejmowanie decyzji gos-
podarczych. Druga wazng perspektywa postrzegania wiedzy na gruncie ekono-
micznym jest traktowanie jej jako sktadnika aktywow. W takim rozumieniu moze
by¢ ona zaréwno naktadem (kompetencja), jak i wynikiem (innowacja) w proce-
sie produkcyjnym®,

Na gruncie spoteczno-ekonomicznym pojawia sie wiele alternatywnych ty-
pologii wiedzy. W zaleznosci od tego, jakie kryterium zostanie zastosowane (do-
stepno$é, udokumentowanie i sposéb kodowania, miejsce rezydowania), wiedza
moze przybieraé nastepujacy charakter:

— prywatny lub publiczny (prywatny charakter wiedzy jest wyznaczany przez
jej wartos¢ rynkowa, charakter publiczny oznacza, ze moze by¢ wykorzys-
tywana przez wielu uzytkownikow bez utraty swojej wartosci)*?,

— ukryty (wiedza ukryta, niejawna, milczaca, cicha — tacit knowledge) badz
jawny (skodyfikowany); wiedza jawna odpowiada gtéwnie na pytanie ,,co”
i ,,dlaczego”, natomiast wiedza ukryta to przede wszystkim odpowiedZ na
pytanie ,jak”*,

W kontekscie ekonomicznym kategorie wiedzy przypisuje sie cztowiekowi

w takim rozumieniu, jak ujmuje to P. Drucker*. Wedtug wspomnianego autora
wiedza nie zamieszkuje w ksigzkach czy programach komputerowych (tam sg in-
formacje), lecz jest zdobywana przez uczaca sie osobe.

Nalezy w tym miejscu wspomniec réwniez o klasyfikacji funkcjonalnej wiedzy
opracowanej w ramach OECD. Wskazuje ona na nastepujace kategorie wiedzy:

— ,,wiedzie¢, co” (know-what) — jest to wiedza o faktach, jest zblizona do in-

formacji, moze by¢ przesytana za pomoca danych i bitow,

- wiedzieé, dlaczego” (know-why) — jest to wiedza o procesach i prawach na-
tury, ludzkim umysle i spoteczenstwie; ten rodzaj wiedzy jest szczeg6lnie
wazny dla rozwoju technologicznego opartego na scistej wiedzy naukowej,

10 A, Jashapara, wyd. cyt., s. 31-35; M. Kolarz, wyd. cyt., s. 78-79.

u Zarzadzanie wiedza w spoteczenstwie uczacym sie, Centrum Badan nad Edukacjg i Innowacja,
Organizacja Wsp6tpracy Gospodarczej i Rozwoju — OECD, wyd. polskie: Ministerstwo Gos-
podarki, Departament Strategii Gospodarczej, Polska 2000, s. 12.

2z Chojnicki, Wiedza dla gospodarki w perspektywie OECD, w: Gospodarka oparta na wiedzy.
Wyzwanie dla Polski XXI wieku, red. A. Kuklinski, KBN, Warszawa 2001, s. 81.

B3, Kwiatkowski, Konwersja wiedzy —implikacje edukacyjne, ,,Edukacja” 2006, nr 3 (95), s. 5.

p.F. Drucker, Spoteczenstwo pokapitalistyczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
1999.
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- ,wiedzie¢, jak” (know-how) — wskazuje na umiejetnosci wykorzystania
wiedzy naukowej w praktyce, nie nalezy jednak utozsamia¢ wiedzy typu
know-how z wiedzg praktyczna,

— wiedzieé, kto” (know-who) — obejmuje informacje o ludziach bedacych
ekspertami w dziedzinie wdrazania wiedzy w praktyce; jest to kategoria
okreslajaca posiadaczy wiedzy i ich wiedze™.

We wszystkich definicjach podkresla sie, ze nie chodzi tylko o posiadanie
wysokiego potencjatu wiedzy, ale umiejetnos¢ wykorzystania jej w praktyce gos-
podarczej. W takim ujeciu gospodarka oparta na wiedzy jawi sie jako gospodarka
oparta na umiejetnosci wykorzystywania wiedzy w interesie gospodarki. Z eko-
nomicznego punktu widzenia wiedze mozna traktowac jako warto$¢ intelektualng
podnoszaca konkurencyjnos¢. Poniewaz umiejetnosci i kompetencje rozwijajg sie
wraz z wiekiem w trakcie produkcji wiedzy, mozemy mowic jednoczesnie o in-
nowacji i o procesie uczenia sie. Innymi stowy, w procesie innowacji — ciaggtego
uczenia sie w czasie — nastepuje przeptyw i wzrost wartosci wiedzy (tworzenie
wiedzy). Rosnie réwniez znaczenie kapitatu intelektualnego, to jest kapitatu ludz-
kiego i strukturalnego (organizacyjnego i relacyjnego). Wiasciwie zorganizo-
wane procesy uczenia sie wplywaja pozytywnie na kapitat spoteczny, ktéry
obecnie ma duze znaczenie: pozwala przedsiebiorstwom i jednostkom na tat-
wiejsze wchodzenie w relacje, wymiane wiedzy i prowadzenie interesow. Dzia-
falnos¢ przedsiebiorstw coraz bardziej zmierza wiec w kierunku $wiadomego wy-
korzystania kontekstu spotecznego w doskonaleniu i podnoszeniu efektywnosci
swojego funkcjonowania.

Powstaje nowa forma gospodarki zorganizowanej wokot globalnych sieci ka-
pitalu zarzadzania informacja, ktorych dostep do wiedzy technologicznego
know-how decyduje o produktywnosci i konkurencyjnosci®.

3. Kompetencje kluczowe w gospodarce wiedzy

Préba zdefiniowania pojecia kompetencji wigze sie z jego usytuowaniem w od-
powiednim konteksScie kulturowym, jezykowym oraz odpowiednig dziedzing wie-
dzy. Istotne r6znice w konceptualizacji i interpretacji tego terminu sktaniajg do
przyjecia w prezentowanym podejsciu takiego rozumienia kompetencji, jak uj-
muje je Rada Europy®’. Termin kompetencja jest definiowany tutaj jako ogélne
zdolnosci oparte na wiedzy, dosSwiadczeniu, warto$ciach oraz sktonno$ciach

15 Zarzadzanie wiedza w spoteczenstwie uczacym sie, s. 118-119.

%M. Castells, The Rise of the Network Society, Blackwell, International Edition 2000.

17 Zalecenie Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 18 grudnia 2006 r. w sprawie kompetencji
kluczowych w procesie uczenia sie przez cate zycie, Dziennik Urzedowy Unii Europejskiej z dnia
30.12.2006, L 394/10.
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nabytych w wyniku oddziatywar edukacyjnych®. Kompetencja w ogélnym ro-
zumieniu oznacza umiejetno$¢ (zdolnos¢) zrobienia lub dokonania czegos, rze-
czowe (fachowe) przygotowanie jednostki do rozwigzywania probleméw oraz
zdolnos¢ do komunikatywnego kontaktu z ludZmi, a wiec posiadania okreslonych
kompetenciji jezykowych i komunikacyjnych®®. Kompetencje cztowiek zdobywa
na roznych ptaszczyznach, wytaniajg sie one z czynnosci zyciowych, sg wiec
scisle powigzane z komunikacjg i dziataniem.

Kompetencje kluczowe, zgodnie z definicjg podang przez Parlament Euro-
pejski, to te, ktoérych wszystkie osoby potrzebujg do samorealizacji i rozwoju
osobistego, przyjmowania aktywnej postawy obywatelskiej, osiggania integracji
spotecznej i zatrudnienia. Termin kompetencje kluczowe oznacza najogoélniej
mowigac, Ze sg to kompetencje wazne zaréwno dla jednostki, jak i spoteczenstwa.
Powinny one umozliwia¢ ustawiczng aktualizacje wiedzy i umiejetnosci, ktore
zapewnig sprawne dziatanie w zmiennym otoczeniu oraz pomysing integracje
spoteczng. Kompetencje kluczowe powinny by¢ rozwijane, utrzymywane i aktua-
lizowane w toku uczenia sie przez cate zycie. Posiadanie kompetencji kluczo-
wych jest nieodzowne na wspotczesnym rynku pracy.

W dokumencie Zalecenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie klu-
czowych kompetencji w uczeniu sie przez cate zycie®® wskazano osiem kompe-
tencji kluczowych niezbednych obywatelom Unii Europejskiej. Sg wsrod nich:
(1) porozumiewanie sie w jezyku ojczystym, (2) porozumiewanie sie w jezykach
obcych, (3) kompetencje matematyczne i podstawowe kompetencje naukowo-
-techniczne, (4) kompetencje informatyczne, (5) umiejetno$¢ uczenia sie,
(6) kompetencje interpersonalne, miedzykulturowe, spoteczne i obywatelskie,
(7) inicjatywa i przedsiebiorczosc, (8) Swiadoma ekspresja kulturalna.

Wszystkie kompetencje kluczowe uwazane sg za jednakowo wazne w funk-
cjonowaniu w spoteczenstwie opartym na wiedzy. Za wyposazenie mtodej
generacji w kompetencje kluczowe odpowiedzialno$¢ ponosi cate spoteczen-
stwo. Sama szkota bez wsparcia jej otoczenia nie jest w stanie wyksztatci¢
w miodych ludziach petnego spektrum wymienionych powyzej kompetencji
kluczowych. Ksztattowanie ich jako niezbednych do sprostania wymaganiom
przysztosci powinno sie odbywa¢ w wielu obszarach i na rézne sposoby,
wigczajac w ten proces zarébwno oddziatywania instytucjonalne, jak i wszelkie
formy edukacji pozaszkolnej.

18, Szempruch, Rola edukacji w ksztattowaniu kompetencji kluczowych w zakresie przed-
siebiorczosci, w: Edukacja Jutra. XV Tatrzanskie Seminarium Naukowe, red. K. Denek, T. Kosz-
czyc, W. Starosciak, t. 2, Wroctawskie Towarzystwo Naukowe, Wroctaw 2009, s. 294.

¥ Fw. Kron, A. Sofos, Dydaktyka mediéw, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdarisk
2008, s. 53-54.

20 Zalecenie Parlamentu Europejskiego i Rady.
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4. Problem pogodzenia sprzecznych aspektow
dynamiki spotecznej — rola edukacji

Tworcg gospodarki opartej na wiedzy moze by¢ spoteczenstwo dysponujace
odpowiednimi zasobami, umiejetnosciami oraz wolg dtugookresowego myslenia
i dziatania. Wskazuje sie na trzy najbardziej istotne cechy spoteczenistwa opartego
na wiedzy: konkurencyjno$¢ (przy czym nalezy jg interpretowaé w kategoriach
XXI w. — spoteczenstwo konkurencyjne uznaje konkurencje jako fundamentalny
mechanizm organizacji spoteczenstwa, gospodarki i panstwa), innowacyjnosé
(procesy innowacyjne muszg przebiega¢ w sprzyjajacym klimacie spotecznym)
i funkcjonowanie efektywnego systemu permanentnej edukacji’!. System ten wy-
korzystuje zasoby wiedzy XXI w. cechujacej sie tym, ze ma zasieg globalny
i szczegoblnie silng dynamike rozwoju. Jest to wiedza, Kktorej mechanizmy roz-
woju sg bardzo silnie uwarunkowane spotecznie®.

Analizy, a nawet potoczne obserwacije ujawniajg, ze najszybciej rozwijajg sie
sektory, w ktorych wykorzystanie wiedzy jest najbardziej intensywne (medycyna,
informatyka, biotechnologia). Stad podstawowym zadaniem w gospodarce opar-
tej na wiedzy jest uczenie znaczenia innowacji spotecznych. Rozwoj systemow
innowacji zalezy od wspétpracy réznych podmiotéw w procesach innowacji:
przedsiebiorstw, uczelni wyzszych, jednostek naukowo-badawczych, instytucji
wspomagania i transferu innowacji oraz wiedzy, wtadz rzgdowych i samorzado-
wych. W tworzenie potencjatu innowacyjnego zaangazowane sg wiec instytucje
edukacyjne utatwiajgce z jednej strony dostep do wiedzy i informacji, z drugiej —
dostep do kultury, ktéra promuje kreatywno$¢, innowacije i przedsiebiorczo$é?.
Tak postrzegana edukacja jest podstawa gospodarki opartej na wiedzy?*.

W Swiecie rosnie zapotrzebowanie na wykwalifikowang site robocza. Euro-
pejska strategia zatrudnienia zwraca uwage na relacje pomiedzy edukacjg szkolng
a gospodarka. Kfadzie sie nacisk na rozwdj dobrze wyksztatconej, wykwalifiko-
wanej kadry, mobilnej zawodowo i geograficznie, ktora bedzie w stanie fatwo
dostosowywac sie do przemian gospodarczych. Wobec dynamicznych zmian
technologii produkcji, globalizacji wymiany towarowej i kulturalnej, mniejszej
stabilnosci na rynkach i wzrostu konkurencji, a przede wszystkim wobec rozwoju
nowych technologii informacyjnych, dzieki ktorym dokonuje sie transfer infor-
macji, wzoréw kulturowych i okreslonych warto$ci, przed edukacja stoja trudne
wyzwania. Musi ona upora¢ sie z wieloma problemami XXI w., a zwlaszcza
z konfliktami miedzy tym, co globalne, a tym, co lokalne; miedzy tradycja

2L A, Kukliriski, Konkurencyjne spoteczenstwo permanentnej edukacji jako tworca gospodarki
opartej na wiedzy, w: Gospodarka oparta na wiedzy. Wyzwanie dla Polski XXI wieku, red. A. Kuk-
linski, Oficyna Wydawnicza ,,Rewasz”, KBN, Warszawa 2001, s. 203-204.

22 Tamze, s. 204.

2 Zarzadzanie wiedzg w spoteczenistwie uczacym sie, s. 155.

24 1. Samborska, A. Samborski, wyd. cyt., s. 134-135.
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a nowoczesnoscig; miedzy tym, co uniwersalne, a tym, co jednostkowe; miedzy
dziataniem perspektywicznym a dziataniem doraznym; miedzy niezwyktym roz-
wojem wiedzy a zdolnoscig przyswojenia jej przez cztowieka, a takze z wyste-
powaniem odwiecznej sprzecznoéci miedzy duchowoscia i materialnoscia®>.

W zwigzku z powyzszym od edukacji wymaga sie nowego spojrzenia na
produkcje, przesytanie i wykorzystanie wiedzy. Zmiana spoteczno-kulturowa jest
ogromna, zatem spoteczenstwo stawia edukacji coraz wyzsze wymagania. Szkoty
i inne instytucje edukacyjne tracg swdj monopol jako zrodto wiedzy. Musza kon-
kurowac w tym zakresie z mediami. Tymczasem strategiczne znaczenie wiedzy
wynika z mozliwosci jej bardzo szybkiego przystosowania sie do zmian za-
chodzacych w dynamicznym otoczeniu. Budowanie przewagi konkurencyjnej to
w duzej mierze umiejetnos$¢ szybkiego przetwarzania informacji w wiedze i jej
wykorzystanie. Stad tak duze znaczenie przypisuje sie wspotczesnie zarzadzaniu
wiedza. Polega ono na pozyskiwaniu odpowiednich $Srodkéw, wypracowaniu
i sterowaniu wykorzystaniem warunkéw, metod i technik umozliwiajacych prze-
bieg proceséw zwiazanych z wiedza, takich jak: pozyskiwanie, kreowanie, skia-
dowanie, rozpowszechnianie i wykorzystywanie wiedzy®. Na tym tle edukacja
rysuje sie jako czynnik wspotksztattujacy zachodzace zmiany spoteczne, kultu-
rowe, ekonomiczne, polityczne i demograficzne. Ma w tym wzgledzie szczegolng
role do spetnienia. Powinna z jednej strony wyposazy¢ jednostke w operatywnga
i kreatywna wiedze, pozadane postawy i umiejetnosci, z drugiej — przeciwdziataé
niekorzystnym zjawiskom wykluczenia spotecznego i minimalizowac jego nega-
tywne skutki. Nasilajgce sie zjawiska migracji, starzenia sie populacji, bezrobocie
przyczyniaja sie bowiem do ostrych podziatéw spotecznych na ludzi mobilnych
i wykluczonych.

W tak zarysowanej perspektywie wyltania sie dychotomia dotyczaca okreslo-
nych aspektow dynamiki spotecznej, jakimi sg rywalizacja i wspétdziatanie. Ry-
walizacja wyraza sie w dazeniu do osiggniecia wysokiej jakosci i efektywnosci,
natomiast istotne przestanki wspdétdziatania to: dazenie do osiggniecia sprawied-
liwosci spotecznej, rownosci szans, solidarnosci i tolerancji. Te dwie sprzeczne
tendencje miedzy innymi wyznaczajg podstawy paradygmatu spoteczno-kultu-
rowego, ale znajduja tez odzwierciedlenie w kompetencjach kluczowych wspét-
czesnego cztowieka. Z jednej strony pozadane sg bowiem: przedsiebiorczosé, nie-
zalezno$¢, inicjatywa i umiejetno$¢ podejmowania ryzyka, z drugiej — umie-
jetnos¢ pracy w zespole, komunikowania sie i nawigzywania dialogu, rozwaga,
solidarno$c i aktywne obywatelstwo®'.

). Delors, Edukacja: jest w niej ukryty skarb: raport dla UNESCO, Stowarzyszenie O$wia-
towcow Polskich Wydawnictwa UNESCO, Warszawa 1998, s. 12-14.

% B, Mikuta, A. Pietruszka-Ortyl, Elementy strategicznego zarzadzania wiedzg w przedsie-
biorstwie, ,,Przeglad Organizacji” 2003, nr 7-8, s. 6-7; A. Jashapara, wyd. cyt.

2y, Szempruch, wyd. cyt., s. 292.
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Wysitki dotyczace ustalenia podstawowych atrybutdw efektywnego funkcjo-
nowania w zyciu gospodarczym, spotecznym i kulturalnym podejmowane sg na
szczeblu narodowym i miedzynarodowym. Podkres$la sie potrzebe doskonalenia
kwalifikacji pracowniczych dla rozwoju gospodarki opartej na wiedzy®, ktéra
potrzebuje ludzi charakteryzujacych sie odpowiednimi kompetencjami i umiejet-
nosciami. Ze strony sektora przedsiebiorstw uwidaczniajg sie potrzeby ksztatce-
nia umiejetnosci uczenia sie, rozwigzywania probleméw i podejmowania decyzji
oraz umiejetno$¢ pracy w zespole. Tym samym ujawniajg sie howe wymagania
stawiane edukacji, w tym dostosowanie programéw nauczania do wymogow
praktyki oraz podnoszenie kwalifikacji samych nauczycieli®®.

Podsumowujac rozwazania w tym kontekscie, nalezy stwierdzié, ze eksponuje
sie obecnie konieczno$¢ nabywania i rozwoju kompetencji potrzebnych w zyciu,
ktore pozwolg na czynne uczestnictwo w tworzacym sie spoteczenstwie opartym na
wiedzy. Instytucja odpowiedzialng za nabycie tych kompetencji czyni sie szkote
oraz caly proces edukacji rozumiany jako proces ciggly zapoczatkowany edukacja
szkolng i kontynuowany w ramach ksztatcenia ustawicznego. Szkoty i inne insty-
tucje edukacyjne stojg zatem w obliczu koniecznosci realizacji podwojnego zadania
zwigzanego z wiedzg i uczeniem sie. Pierwsze zadanie dotyczy zdefiniowania no-
wej roli szkoty w budowaniu i stuzeniu spoteczenstwu opartemu na wiedzy. Zada-
nie drugie dotyczy koniecznosci poprawy efektywnosci i wydajnosci systemu
szkolnego. Prawdziwe wyzwania stojgce przed edukacjg zwigzane sg bowiem
z rozwojem systemoOw permanentnej edukacji, ktore objetyby jak najwiekszy odse-
tek uczacych sie, oraz wigczeniem w ten ruch, obok formalnych instytucji eduka-
cyjnych, réwniez innych organizacji uczacych sie. Jak pisano powyzej, edukacja
w spoteczenstwie opartym na wiedzy ma przybiera¢ wymiar edukacji dla zycia
i pracy. Oznacza to, ze ma za zadanie sprosta¢ wyzwaniom wspdlczesnosci, a wiec
przyczyniac sie do tworzenia spoteczenstwa uznajacego zasady konkurencyjnosci,
potrzebe innowacyjnosci oraz statego pomnazania swojej wiedzy i umiejetnosci.
W tym obszarze instytucje edukacyjne musza skupia¢ wiekszg uwage na przygo-
towywaniu do zycia zawodowego, gdyz tego rodzaju dziatalno$¢ jest niezbedna dla
sukcesu ekonomicznego i fadu spotecznego™®.

5. Wnioski

Poczynione spostrzezenia ujawniaja, Ze tendencje w rozwoju spotecznym znaj-
duja odzwierciedlenie na plaszczyznie gospodarczej. Obecnie przywigzuje sie
ogromng uwage do wzajemnych relacji pomiedzy edukacjg szkolng a gospodarka.

28 Zarzadzanie wiedzg w spoteczenstwie uczacym sie, s. 118; J. Szempruch, wyd. cyt., s. 292.
2 Zarzadzanie wiedzg w spoteczenistwie uczacym sie, s. 75-76.
%0 Szerzej: |. Samborska, A. Samborski, wyd. cyt., s. 127-140.
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Na tym tle instytucje szkolnictwa mogg okazac sie¢ waznym miejscem w zakresie
interakcji kapitatu spotecznego i kapitatu wiedzy®'. Podkre$la sie duze znaczenie
edukacji w zakresie przygotowania cztowieka do kreatywnego uczestnictwa
w spoteczenstwie opartym na wiedzy. Ogromna role w tym procesie odgrywajg
kompetencje kluczowe, ktore warunkujg dostosowanie do szybko zmieniajacych
sie warunkow otoczenia. Jednocze$nie nalezy stwierdzi¢, ze w obliczu rosngcego
tempa rozwoju spotecznego oraz zmian w gospodarce trzeba inaczej spojrze¢ na
specjalistow od edukacji. W takim konteks$cie pojawia sie ich nowe zadanie jako
inicjatoréw wiekszych sieci wymiany doswiadczen na temat produkcji i stoso-
wania wiedzy. Jednym z wyzwan przysztosci jest budowanie szko6t jako organiza-
cji uczacych sie®. W koncepciji tej bierze sie pod uwage specyfike uczenia sie
i tworzenia wiedzy. Chodzi o to, ze zastosowanie odpowiednich struktur moze
rozwing¢ wiedze dotyczacg budowania kompetencji na podstawie codziennych
dziatan. Do utworzenia takich sieci konieczne jest podejscie wielosektorowe
i multidyscyplinarne, zatem skuteczne na tym polu moga okaza¢ sie badania
majace charakter interdyscyplinarny i ponadnarodowy w zakresie relacji: szkoty
— firmy — inne instytucje wiedzy. Takie analizy powinny by¢ prowadzone na po-
ziomie mikroekonomicznym oraz przybiera¢ forme badan jakosciowych w ob-
rebie produkcji, przesytania i uzycia wiedzy.
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1. Wspotczesna gospodarka

Najtrudniej jest pisa¢ o wspotczesnosci, gdyz nie wiadomo, jaki obraé punkt
widzenia, by to, co podlega opisowi, nie okazato sie banalne. W zwigzku z tym po-
stanowitem zaryzykowac i siegnatem po opis przysztosci, ktéry obecnie stanowi
wspotczesnosé, sporzadzony 40 lat temu w 1970 r. przez A. Tofflera w ksigzce
Szok przysztosci'. Ten zabieg pozwala na wskazanie tych istotnych okolicznosci
wspbtczesnej gospodarki, ktérych istnienie ze wzgledu na powszechne funkcjo-
nowanie nie od razu uswiadamiamy sobie. Otdz 40 lat temu Toffler przewidywat
niesamowite przyspieszenie rozwoju cywilizacji materialno-technicznej i zasta-
nawiat sie, jak w takiej cywilizacji bedzie mozna zy¢€. Przypuszczal, ze ludzie
bedg przerazeni potokiem szybko nastepujacych zmian, wszechobecng ,,przelot-
noscig”, ,,nowoscig”, ,,roznorodnoscig”. Te okreslenia zastanawiajg wspotczes-
nych, gdyz juz nie zauwazamy, ze nasze zycie jest faktycznie ,przelotne”, co
oznacza postepujaca krétkotrwatosé ludzkich zwigzkéw z miejscem zamieszka-
nia, z rzeczami, ze sposobem zarobkowania, z innymi ludzmi, ale tez — zmiennos¢
pogladéw, norm postepowania. Dzieje sie tak zapewne pod wptywem nowosci,
czyli wydarzen trudnych do przewidzenia wskutek dynamicznego rozwoju nauki

L A. Toffler, Szok przysztosci, PIW, Warszawa 1970.
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i jej zastosowan, a takze rd6znorodnosci wyrobdw przemystu i tresci kultury, norm
i wzorcdw zachowan. Te cechy, prognozowane wiele lat temu, stanowig sedno
wspdtczesnosci i powoduja, ze rynek cechuje sie:

— turbulentnoscia,

— strategiczng nieciggtoscig zjawisk i procesow,

— globalizacjg rynkow,

— wzrostem znaczenia wiedzy i zdolnosci do uczenia sie,

— wzrostem tempa i dyfuzjg innowacji technologicznych,

— imperatywem wzrostu satysfakcji interesariuszy,

— wzrostem intensywnosci konkurencji?.

Nie ma juz rynkow krajowych — wszystkie rynki sa miedzynarodowe, a wiele
zmierza ku postaci globalnej. Jak ksztattuje sie wspdtczesny rynek? Przede
wszystkim formuje sie pod wptywem nastepujacych niespotykanych dotychczas
w historii szybkich zmian. Szybko$¢ zmian ciggle sie zwieksza. ,,Wiedza jest
zmiang” — pisze Toffler, parafrazujac F. Bacona. Coraz szybciej nastepujace po
sobie sekwencje: ,,odkrycie — zastosowanie — oddziatywanie — odkrycie” powo-
duja, ze zwiazki z rzeczami, miejscami, osobami, pogladami czy zorganizowa-
nymi strukturami ulegaja szybszemu ,,zuzyciu”®. Powstaje zatem gospodarka nie-
trwatosci. Rozwijajaca sie technologia oraz wplywy globalizacji powodujg
obnizanie kosztdw produkcji i coraz mniejsza optacalno$¢ napraw. Szybko zmie-
niajace sie preferencje, wynikajace z btyskawicznych przemian technologicznych
i wspotdziatajgce z nimi, prowadza do czestych wahan popularnosci produktéw
i znakéw firmowych. Czas zycia produktu gwattownie sie skraca. Specjalizacja
wytwarzania powoduje wzrost liczby réznych zawod6w, a jednocze$nie zmniej-
sza przewidywang trwato$¢ konkretnego zawodu. Skrocenie kontaktow ludzi
z rzeczami spowodowato rozpowszechnienie przedmiotéw przeznaczonych do
wyrzucenia po jednorazowym uzyciu. To powoduje coraz powazniejsze pro-
blemy z zachowaniem naturalnego $rodowiska w niepogorszonym stanie. Rosnie
Swiadomos¢ ekologiczna. Narastajg tez gwattowne zmiany w Srodowisku natu-
ralnym cztowieka. Cze$¢ z nich zwigzana jest z nadmiernymi emisjami szkodli-
wych substancji i nieopanowanym apetytem na zasoby naturalne, czes¢ za$ —
z bardzo intensywnym przemieszczeniem sie ludzi. Wedtug B. Fulleraw 1914 r.
typowy Amerykanin ogbtem pokonywat przecietnie 1640 mil w ciggu roku
(w tym 1300 mil to byty zwykte przechadzki pieszo). W 1970 r. przecietny Ame-
rykanin przejezdzat rocznie 10 000 mil. W 2008 r. ta wielko$¢ zostata podwojona
i wyniosta 20 000 mil. Podroze, szczeg6lnie lotnicze, umozliwiajg szybkie roz-
powszechnianie sie wielu gatunkéw roslin, insektow, owadow i zwierzat, nie
mowiac juz o chorobach. Wzrasta tez niepewno$¢ co do przysztych potrzeb. Wraz

2 M.A. Hitt, B.W. Keats, S.M. DeMarie, Navigating in the New Competitive Landscape: Build-
ing Strategic Flexibility and Competitive Advantage in the 21st Century, The Academy of Mana-
gement Executive 1998, vol. 12.

% Por. A. Toffler, wyd. cyt., s. 68.
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ze wzrostem zamoznos$ci spoteczenstw potrzeby stajg sie coraz bardziej zindy-
widualizowane. Nastepujg zmiany w sposobie wytwarzania oraz zarzadzania.
W 1970 r. Toffler nazwat to zjawisko adhockracja, czyli zarzadzaniem opartym
na zespotach powotywanych do rozwigzywania specjalnych, krétkoterminowych
zadan. Po wykonaniu zadania — zespoty sa rozwigzywane. Wspotcze$nie mowi
sie 0 przedsiebiorstwach wirtualnych? lub sieciowych. Mamy do czynienia z gos-
podarka sieciowa, ktora pojawita sie w miejsce tradycyjnej gospodarki rynkowe;j.
Jak pisze K. Perechuda, ,,wynika to z malejacej efektywnosci ukfadu, traktowane-
go jako zbiér konkurujacy w sposéb izolowany jednostek gospodarczych™. Pod-
stawg sukcesu przedsiebiorstw wirtualnych jest zdolno$¢ do kreowania wiasnej,
oryginalnej wiedzy. W Druckerowskim spoteczenstwie postmodernistycznym
wiedza staje sie podstawowym zasobem strategicznym. Wspomniany cykl:
,oKrycie — zastosowanie — oddziatywanie — odkrycie” wymaga coraz intensyw-
niejszych wysitkow w odkrywaniu, czyli tworzeniu wiedzy. W sektorze firm
przedsiebiorczych w fazie dojrzatosci, wedtug G. Hamela i C.K. Prahalada, ,,glo-
balna konkurencja nie polega na przeciwstawianiu produktu produktowi, firmy
firmie [...] polega ona na przeciwstawieniu sposobu myslenia sposobowi mysle-
nia”®. Wszystkie dziatania nowatorskich organizacji, idacych z duchem potrzeb
i czasu, zmierzajg w kierunku angazowania i wykorzystywania szeroko rozu-
mianego kapitatu intelektualnego. Cecha gospodarki Swiatowej jest nieregularne
mnozenie sie wysp wiedzy, ktéra dazy do wyréwnywania swojego potencjatu na
coraz wyzszych poziomach. Wspotczesne zarzadzanie, wedtug M. Morawskiego,
polega na ujarzmianiu informacji i wiedzy w przedsiebiorstwie’. Wspotczesne
przedsiebiorstwa podlegajg dynamicznemu procesowi transformacji w organi-
zacje sieciowe, w ktérych informacja i wiedza stajg sie najbardziej nosnym to-
warem, ktory, majac niematerialny charakter, w matym stopniu podlega kontro-
lowanej dyfuzji w ramach proceséw wewnatrz firmy oraz w jej otoczeniu.

* Wirtualna organizacja tworzona jest na zasadzie dobrowolnos$ci przez r6znego typu organiza-
cje, ktére wchodzg ze sobg w zwigzki z wykorzystaniem metod technologii informacyjnej. Celem
tworzonych zwigzkow jest przyniesienie wszystkim ich uczestnikom korzysci. Korzysci te powinny
by¢ wieksze niz wtedy, gdyby organizacje tworzace je dziataty w sposéb tradycyjny. Czas trwania
zwigzku ustalany jest przez organizacje, ktora pierwsza uzna, ze dalsze jego istnienie jest dla niej
niekorzystne. Pozostate organizacje, jezeli uznajg to za korzystne, moga kontynuowaé wirtualny
zwigzek. Por. J. Kisielnicki, Problemy etyczne w organizacjach wirtualnych? [online], www2.wz.
uw.edu.pl/ksiz/download/Wirtualna-Etyka2005.pdf, dostep: 02.08.20009.

® K. Perechuda, Dyfuzja wiedzy w przedsiebiorstwie sieciowym. Wizualizacja i kompozycja, Wy-
dawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 15.

® M. Murawska, Strategiczne znaczenie wiedzy w procesie ksztattowania wartosci rynkowej prz-
edsiebiorstwa, w: Stan i perspektywy rozwoju teorii i praktyki zarzadzania na progu XXI wieku, red.
R. Krupski, J. Lichtarski, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2002,
s. 10.

" Por. M. Morawski, Zarzgdzanie wiedzg w przedsiebiorstwie — od koncepcji do implementacii,
w: Zarzadzanie wiedzg i informacja w spoteczenstwie sieciowym, red. M. Morawski, WWSZIP,
Watbrzych 2003, s. 55.
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Podstawowymi warunkami osiggania silnej pozycji rynkowej i diugofalowej
przewagi konkurencyjnej sg ustawiczne i holistyczne kreowanie i aplikacja wie-
dzy w przedsiebiorstwie®.

Mamy zatem ere gospodarki opartej na wiedzy, czyli takiej, gdzie wiedza jest
tworzona jak produkt, ktory jest dystrybuowany i praktycznie wykorzystywany,
by napedza¢ rozwdj. W takich warunkach przedsiebiorstwa zabiegajg o klienta
i konkurujg ze sobg. Rosngce wymagania klientow oraz te wszystkie cechy, o kto-
rych mowa powyzej, powoduja, ze przedsiebiorcy poszukujg jakich$ cudownych
lekéw pozwalajgcych sprzedawac, osiggaC zyski i nie oglada¢ sie na konku-
rencje”. Firmy intensywnie daza do sukcesu. Wedtug S.F. Grossa sukces to pozy-
tywny rezultat wkasnych wysitkéw™, posiada okreslone cechy™. W Stowniku je-
zyka polskiego™ sukces to pomysiny wynik jakiego$ przedsiewziecia. Sukces or-
ganizacji utozsamiany jest takze ze wzrostem zysku organizacji, ale to nie
wystarcza do jej przetrwania i rozwoju. W literaturze przedmiotu powszechnie
podkresla sie konieczno$¢ sprawnego i szybkiego dziatania w celu zaspokajania
potrzeb klientdw i konkurowania organizacji na drodze do osiggania sukcesu.

2. Logistyka w uzyskiwaniu przewagi konkurencyjnej

Wyznacznikiem sukcesu kazdej organizacji jest niewatpliwie jej pozycja na
rynku. Zalezy ona bowiem od wynikéw finansowych, od jakosci produktow, jakie
oferuje, i wreszcie od tego, jakimi zasobami dysponuje, realizujac wczesniej wy-
znaczone cele. Zatem kompetencje, doswiadczenie, wiedza i umiejetno$¢ zasto-
sowania tych atrybutow sktadaja sie na budowanie przewagi konkurencyjnej i suk-
ces organizacji w gospodarce opartej na wiedzy. Aby zapewni¢ sobie powodzenie,

8 K. Perechuda, wyd. cyt., s. 32.

o Przyktadem takich marzen jest praca W. Chan Kima i R. Mauborgne pt. Strategia biekitnego
oceanu, ktéra w podtytule zawiera wyjasnienie: Jak stworzy¢ wolng przestrzen rynkowa i sprawic,
by konkurencja stata sie nieistotna (MT Biznes, Warszawa 2005).

95 F. Gross, Inteligencja stosunkéw miedzyludzkich, Placet, Warszawa 1999.
1 Takie jak:

— stopien indywidualnej wydajnosci jako dostosowanie do mozliwie najwyzszych rezultatéw,

— urzeczywistnienie celéw, zaréwno ekonomicznych, jak i niematerialnych,

— wydajnos¢ sukcesu polegajaca na tym, aby dysponowa¢ takimi metodami i srodkami, ktére
umozliwiajg skuteczng realizacje zamierzen, i aby stosunek miedzy rezultatem a zaangazo-
wanym wysitkiem byt korzystny,

— trwatos¢ sukcesu, umiejetnos¢ kontynuowania dziatan zapewniajacych uzyskiwanie wynikéw na
najwyzszym poziomie,

— stopien swobody dziatania,

— nastroj, umiejetnos¢ prowadzenia dziatar w zgodzie z poziomem motywacji do dziatania i reali-
zacji celow (S.F. Gross, wyd. cyt.).

12 stownik jezyka polskiego, PWE, Warszawa 1987.
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nie wystarczy juz identyfikacja zrodet przewagi konkurencyjnej. Nalezy budowa¢
swoja pozycje, inwestowa¢ w odpowiednie zasoby i wiasciwie nimi zarzadzac.
Wiasciwe zarzadzanie zasobami mozna osiagnaé poprzez stosowanie zasad za-
rzadzania logistycznego.

Logistyka, wedtug niektorych autoréw, bierze swoje poczatki w starozyt-
nosci, gdzie byta narzedziem wspomagajacym dziatania wojenne. Byfa wowczas
traktowana jako trzecia, obok strategii i taktyki, sztuka wojenna. W biznesie zna-
lazta zastosowanie stosunkowo pdzno — dopiero w potowie XX w.*3, zaintereso-
wania teoretyczne za$ tg nauka ujawnity sie w pracach publikowanych w latach
70. ubiegtego wieku. Logistyka nalezy obecnie do jednej z bardziej dynamicznie
rozwijajgcych sie dyscyplin naukowych, a ten rozwdj odbywa sie gtéwnie po-
przez nowe obszary jej stosowania. W praktyce biznesowej pojecie logistyki jest
rozumiane jako zarzgdzanie dziataniami przemieszczania i sktadowania, ktdre
majg utatwi¢ przeptyw produktéw z miejsc pochodzenia do miejsc finalnej kon-
sumpcji, jak réwniez zwiazang z nim informacje, w celu zaoferowania klientowi
odpowiedniego poziomu obstugi po rozsadnych kosztach'. Cele logistyki sa
zbiezne z celami przedsigbiorstwa. Scisty zwigzek logistyki z realizacjg celow
i wzrostem konkurencyjnosci przedsigbiorstw wyraza sie¢ w tym, ze produkt nie
moze by¢ kupiony, jesli nie znajdzie sie na rynku we wiasciwej ilosci, we wihasci-
wej kondycji, we wiasciwym czasie, we wiasciwym miejscu i po wihasciwych
kosztach. Istotg logistyki w biznesie jest zatem integracja przeptywoéw, aby:

— zoptymalizowaé koszty realizacji procesow,

— zapewni¢ maksymalny przy okreslonych kosztach poziom obstugi klienta™.

Celem logistyki jest pokonywanie wszelkich barier pojawiajacych sie w pro-
cesach przeptywu zasobow. Optymalizacja procesow logistycznych uwzglednia¢
musi, oprécz kwestii kosztowych i czasowych, strone jakosciowa dziatan logi-
stycznych. Szczego6lna rola jest przypisywana procesom na styku kolejnych ogniw
fancucha dostaw. Integracja procesdw logistycznych moze by¢ zrédiem efektow
synergicznych.

»,Doskonata logistyka — jak pisze M. Ciesielski — jest dzi$ jednym z rozstrzy-
gajacych atutow we wspdtzawodnictwie na rynkach. Coraz czesciej konkuruja
nie firmy, ale tancuchy dostaw. Wspétczesnie logistyczna obstuga klienta realizo-
wana jest gtéwnie w ramach fancuchéw dostaw traktowanych jako sie¢ organiza-
cji zaangazowanych poprzez powigzania z dostawcami i odbiorcami w rézne pro-
cesy i dziatania, ktore tworzg warto$¢ w postaci produktow i ustug dostarczonych
ostatecznym konsumentom. Tym wyzwaniom musi sprosta¢ logistyka, ktora

B Zwykle za cezure przyjmuje sie rok 1954.

Y F.J. Beier, K. Rutkowski, Logistyka, SGH, Warszawa 1993, s. 16. Istnieje wiele réznych defi-
nicji logistyki, zaproponowane tu jej pojmowanie nie musi by¢ takie samo jak w innych artykutach
w tym wydawnictwie.

® M. Chaberek, Makro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logistycznego, Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2005, s. 15.
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przestata juz by¢ traktowana jako zbiér metod przydatnych do rozwigzywania
probleméw operacyjnych. Wiekszos$é firm, a w tym takze wiele firm polskich,
traktuje logistyke jako szanse strategiczng™. Oferujac obstuge logistyczna, do-
starcza podmiotom skutecznego narzedzia osiggania przez przedsiebiorstwo suk-
cesu rynkowego mierzonego wielkosScig sprzedazy badZ udziatu w rynku. Za-
rzadzanie takimi taicuchami sprowadza sie do synchronizowania fizycznych,
informacyjnych i finansowych strumieni popytu i podazy przeptywajgcych
pomiedzy jego uczestnikami w celu osiggniecia przez nich przewagi konkuren-
cyjnej i tworzenia wartos$ci dodanej z korzys$cig dla wszystkich jego ogniw,
klientéw oraz pozostatych interesariuszy. W procesie tworzenia wartosci i satys-
fakcji dla klientow uczestnicy fancuchéw dostaw wchodzg ze sobg w relacje wza-
jemnej zaleznos$ci. Wyniki dostawcow zalezg od decyzji zakupowych nabywcow
i odwrotnie — postepowanie dostawcoéw wplywa na sytuacje i wyniki nabywcéw
ich produktéw. Sukces taincucha zalezy od sumy korzysci oferowanych finalnemu
nabywcy w postaci na przyktad odpowiedniej ceny, jakosci produktéw czy ustug.
Wiedzac o tym, uczestnicy fancuchoéw poznajg obszar wzajemnych zaleznosci
i buduja relacje na podstawie zbieznosci i rbwnowagi intereséw. Zamiast relacji
opartych na zwyktych, tradycyjnie pojmowanych transakcjach handlowych,
w ktérych obydwie strony kierujg sie wkasnymi interesami i dgzg do maksymali-
zacji wkasnych korzysci, pojawiajg sie stosunki oparte na coraz intensywniejszej
wspbtpracy. Rezygnacja z indywidualnych dazenn do maksymalizacji efektow
z zazwyczaj jednostkowych transakcji badz czerpania nieuzasadnionych korzysci
z posiadania znacznej przewagi negocjacyjnej na rzecz wspolnego dobra to idea
funkcjonowania w taricuchu dostaw. Idgc tym tokiem myslenia, mozemy tatwo
zauwazyc, ze podejmujgc stosowne decyzje zarzgdcze w ramach tancucha do-
staw, wpltywamy na stopien zadowolenia klientéw — zardwno tych ostatecznych
(finalnych), jak i tych, ktérzy sa elementami tacucha dostaw'’. Zatem ,do-
skonata logistyka” moze by¢ kluczem do sukcesu firm.

3. Czy i gdzie istnieja granice logistyki?"®

Powszechnie przyjmuje sie istnienie dwdch, w znacznej mierze niezaleznych
teoretycznie i praktycznie, typow logistyki: biznesowej i wojskowej, a doktadniej —

16 Logistyka w tworzeniu przewagi konkurencyjnej firm, red. M. Ciesielski, Wydawnictwo Aka-
demii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznari 2001, s. 5.

7 przez ktorych rozumiemy juz wczesniej wymienionych producentow i posrednikow hand-
lowych oraz niezaleznych ustugodawcdw logistycznych, takich jak centra logistyczne, terminale,
operatorzy 3PL, 4PL i 5PL.

18 Rozwazania prezentowane w ramach niniejszego punktu stanowig skondensowang wersje re-
fleksji przedstawionej juz przez autora w pracy: P. Kotodziejczyk, J. Szottysek, Epistemologia logi-
styki spotecznej, ,,Przeglad Organizacji” 2009, nr 4, s. 21 i kolejne.



militarnej. Do czasu popularyzacji koncepcji wykraczajacych poza ich ramy wy-
dawaé sie mogto, ze wesp6t tworza granice dla zbioru wszelkich zagadnieh na-
tury logistycznej. Oba typy doczekaly sie zreszta wielu zréznicowanych definicji.
Trudno jednak polemizowac ze stwierdzeniem, ze wszystkie reprezentatywne
préby uchwycenia ich istoty siegajg do problemu sprawnego zarzadzania
przeptywami materialnymi oraz, zwigzanymi z nimi, informacyjnymi*® w celu
uzyskania pewnych waloroéw czasoprzestrzennych dla ich przedmiotow, zwykle
z zastrzezeniem dodatkowych przymiotéw (co znakomicie wyraza zasada 7R).
Tak ogdlne sformutowanie wyraza¢ moze zaréwno problemy, przed jakimi stoi
logistyka biznesu, jak i te podejmowane przez logistyke militarna. Istota logistyki
jest bowiem jedna, rdznice wynikajg za$ ze specyfiki obszaréw, na jakich znaj-
duje zastosowanie, a ktore narzucajg nan wiasny, przynalezny im pryzmat.
H.Ch. Pfohl za jedng z podstawowych réznic podaje zainteresowanie logistyki
militarnej miedzy innymi transportem i zakwaterowaniem oddziatéw, podczas
gdy jej ekonomiczny odpowiednik ,,odnosi sie dzi§ w pierwszym rzedzie do towa-
row”?°. To wysoce trafne spostrzezenie wspiera wcze$niej postawione stwier-
dzenie, ze jedna z podstawowych roznic daje sie sprowadzi¢ do zaledwie od-
miennego rozkfadu akcentoéw. Logistyka biznesu nie rezygnuje przeciez z zain-
teresowania przeptywami osob (chocby pracownikdéw), choé rzeczywiscie zwyk-
le traktuje je drugorzednie. Zupetnie niedawno, jako trzecia odmiana logistyki na
osi jej rozwoju, pojawita sie logistyka spoteczna. Ten termin nie jest powszechnie
znany, za$ jego popularyzacja nastepuje w Polsce niezwykle wolno®. Autorzy
manifestu strategicznego dla Netherlands Organization for Scientific Research
(NWO) pojecie logistyki spotecznej wyprowadzajg na bazie szeroko rozu-
mianego terminu aktywnosci spotecznej, obejmujacej miedzy innymi dziatalno$¢

19 Niekiedy kwestia towarzyszacych przeptywow informacyjnych bywa pomijana. Por. na
przykiad: J.C. Coyle, E.J. Bardi, The Management of Bussiness Logistics, West Co., St. Paul 1980,
s. 40; The Role of Shippers and Transport Operators in the Logistics Chain, European Conference of
Ministers of Transport, Paris 1987, s. 31, za: J. Witkowski, Logistyka firm japonskich, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej im. O. Langego we Wroctawiu, Wroctaw 1999, s. 12. Wytykane bywa to
raczej jako niefrasobliwo$¢ autordw, nie za$ btgd merytoryczny, wobec oczywistej roli informacji
towarzyszacych. Podobnie rzecz ma sie z przerwami w przeptywach, podczas ktérych majg miejsce
rézne operacje na ich przedmiotach (badz zgota przestoje). Pozostajg one, rzecz jasna, w sferze za-
interesowania logistyki w zakresie, w jakim wptywajg na proces przeptywu.

20 H.ch. Pfohl, Systemy logistyczne. Podstawy organizacji i zarzadzania, Biblioteka Logistyka,
Poznan 1998, s. 11. Warto doprecyzowa¢, ze wiasciwosci logistyki militarnej, za sprawg ktorych
uznana zostata za jeden z typow czystych, dotyczg jej odmiany wojennej, gdy skuteczno$¢ dziatan
i minimalizacja strat osobowych sg niewsp6tmiernie wazniejsze od kosztéw ekonomicznych czy
dyskomfortu, jaki odczuwaé moga ich uczestnicy badZz osoby posrednio w nie uwiktane. W czasie
pokoju orientacja ekonomiczna znalez¢ powinna istotne miejsce w polityce zarzadzania prze-
ptywami materialnymi na potrzeby wojska, podobnie zresztg jak komfort zycia ludzi w zakresie,
w jakim przeptywy takie moga nan wptywac (por. P. Kotodziejczyk, J. Szottysek, wyd. cyt.,
s. 21-24).

2 Szeroko na ten temat pisat P. Kotodziejczyk wraz z autorem tego artykutu, miedzy innymi
w: tamze, s. 21-24.
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Tabela 1. Komparatystyka czystych typow logistyki

racjonalnosci

WyszczegGlnienie Lo_gistyka Logistyka Loglstyk_a militarna
biznesu spoteczna (wojenna)
Publiczny dostep do .
informacji Ograniczony Otwarty Wytgczony
Parstwo badz
organizacja aspiru-
s Podmiot . jaca do spetniania
Wiasciciel procesu gospodarczy Spoteczenstwo funkcji parstwa
i monopolizowania
aparatu przemocy
Instytucja wiadzy
. publicznej, Instytucja wiadzy
Zarzadca procesu Oorgag dgcr)(c:izrgl%tu organizacja panstwowej,
gosp 9 spoteczna badz kierownictwo stuzb
osoby fizyczne
Kazdy zagrozony
Bezposredni . . badZ uwiktany
odbiorca procesu Nabyweca Uzytkownik w dziatania
odpowiednich stuzb
Ostateczny odbiorca Konsument Spotecznosé Spoteczenstwo
procesu
Dominujacy rodzaj Ekonomiczny Humanistyczny Organizacyjny

Priorytet Zysk Jakos¢ zycia Bezpieczenstwo
Ekonomicznosé Skutecznosé o
Zasady naczelne i korzystnosc i Korzystnosc Skutecznosé

Przedmiot

Przeptywy materialne (osobowe i rzeczowe) oraz towarzyszace

informacje

Cel

Nadanie waloréw czasoprzestrzennych (i uzupetniajacych)

przedmiotom przeptywu

Zrédto: Opracowano na podstawie: P. Kotodziejczyk, J. Szottysek, wyd. cyt., s. 21-24,

gospodarcza. Jako przykfadowe dziedziny zainteresowan logistyki spotecznej
wymienili ogélnie pojety transport, produkcje przemystowa i opieke medyczna?.
I. Slavinska stwierdza natomiast, ze logistyka spoteczna ,,jest zorientowana na za-
pewnianie wszelkich, zréznicowanych przeptywow (transport, dostep do ustug
municypalnych i innych) — niezbednych do zaspokojenia potrzeb mieszkancow
(cztonkéw zbiorowosci, spoteczeristwa — przyp. PK)™?%. Zdaniem T. Tanimoto
problem logistyki spotecznej sprowadza sie do ,,kreowania, utrzymywania, regu-

22 science Valued! NWO Strategy 2007-2010, Netherlands Organization for Scientific Research,
s. 68, [online], http://www.nwo.nl, dostep: 20.01.2009.
2| Slavinska, Part of Logistics in Municipalities Work Improvement, ,,Social Research (Sociali-
niai tyrimai)” 2006, nr 8, s. 123.
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lowania i opodatkowania infrastruktury, w ramach ktorej funkcjonujg przedsie-
biorstwa, ze szczegdlnym uwzglednieniem warunkow:

— transportu (drogi, drogi kolejowe, kanaty, porty, lotniska),

— komunikacji (sieci telekomunikacyjne),

— kontroli (inspekcje celne, kontrole legalnosci),

— rozliczen z budzetem publicznym (podatki, optaty, akcyzy oraz subwencje

i dotacje, ktore moga ksztattowac¢ zachowania podmiotow gospodarczych),

— zarzadzania kryzysowego (reakcje na kleski zywiotowe i katastrofy natu-

ralne badz powodowane dziatalnoscia ludzka)”*.

Przyjmujac, ze logistyka spoteczna jest kategorig tego samego szczebla teorii
co typy tradycyjnie wymieniane, okresli¢ ja mozna jako ,sztuke sprawnego
zarzadzania przeptywami materialnymi (oraz towarzyszacymi informacjami)
0 szczego6lnej roli spotecznej (sensu stricto) w celu uzyskania pewnych waloréw
czasoprzestrzennych (oraz zastrzezonych przymiotdéw uzupetniajacych), wynika-
jacych z potrzeb spoteczenstwa i zapewniajacych jego prawidtowe funkcjonowa-
nie”. Takie przemyslenia pozwalaja na stwierdzenie, ze oto istnieje triada ,,czys-
tych” postaci logistyki, wyznaczajacych jej granice: logistyka biznesu, logistyka
spoteczna i logistyka militarna (por. rys. 1).

Wymienione czyste postaci logistyki wytyczajg jej granice poprzez ich zde-
cydowang réznorodno$¢, wymieniong w tabeli 1, przy zachowaniu wspdlnego dla
logistyki jako koncepcji przedmiotu i celu.

4. Dokad zmierza logistyka?

Gwattowne przyspieszenie rozwoju wielu nowych form dziatalno$ci ludzkiej
powoduje, ze prowadzone sg analizy teoretyczne natrafiajgce na problemy kla-
syfikacyjne czy terminologiczne. ,,Swiadomej przynaleznosci do dyscypliny nau-
kowej towarzyszy¢ powinna autorefleksja nad jej stanem oraz Kierunkami i czyn-
nikami rozwoju” — pisze J. Lichtarski, dodajac: ,,Jest ona szczegdlnie potrzebna
w przypadku dyscyplin «mtodych», do ktorych niewatpliwie nalezg nauki o za-
rzadzaniu”?. Logistyka jest dziedzing wiedzy. Jednym z konstytutywnych ele-
mentow budujacych poczucie tozsamosci dyscypliny naukowej jest Swiadomos$¢
jej przedmiotu. Brak wyraznego okre$lenia tozsamosci przedmiotu badania
powoduje wiele negatywnych konsekwencji dla wizerunku dyscypliny i jej

24T Tanimoto, Butsuryu-Logistics no riron to jittai (Theory and Practice of Physical Distri-
bution and Logistics), Hakutoshobo 2000, za: M. Baudin, L. Logistics, The Nuts and Bolts of De-
livering Materials and Goods, Productivity Press, New York 2005, s. 17, (wersja elektroniczna:
Google Books, http://books.google.pl/books?id=nLyuEYC8rWIC, dostep: 10.01.2009).

%3 Lichtarski, O endogenicznych barierach rozwoju nauk o zarzgdzaniu, w: Dynamika
zarzadzania zmianami. Paradygmaty — metody — zastosowania, Wydawnictwo Akademii Ekono-
micznej w Katowicach, Katowice 2007, s. 57.
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rozwoju. Latwo moga w takiej sytuacji trafia¢ do niej elementy obce, a te wcho-
dzace w zakres dyscypliny moga pozostawaé poza nig”®. Takie niebezpieczen-
stwo zwieksza sie, jezeli uznamy, ze wiele wspotczesnych zastosowan logistyki
ma interdyscyplinarny charakter. Przyjmowaniu interdyscyplinarnej perspektywy
sprzyjaja znaczace czynniki. Sama globalizacja zmusza do cato$ciowego spoj-
rzenia, gdyz bez uwzglednienia szerszego kontekstu globalnego nie da sie ana-
lizowa¢ funkcjonowania takich agencji spoteczno-ekonomicznych, jak firmy,
uczelnie, banki, miasta, prowincje?’. Zauwazmy, ze wsp6tczesne przedsiewziecia
umozliwiajace uzyskiwanie przewagi konkurencyjnej rozwijajg sie bardzo dobrze
tylko tam, gdzie rownoczesnie rozwijane sg inne elementy ztozonej infrastruktury
instytucjonalnej, bo tylko taka moze zapewni¢ owg przewage konkurencyjna.
Wyznaczone granice logistyki pozwalajg na zakre$lenie pola, w ramach ktérego
sg realizowane rozne jej odmiany bedace przejawami nowych jakoSciowo zasto-
sowan.

Na poczatku warto uswiadomic¢ sobie, ze nawet wyrdznione trzy typy logi-
styki niezmiernie trudno zegzemplifikowaé w postaciach czystych. Obserwowaé
mozna natomiast rzeczywiste procesy logistyczne, w ktorych wiasnosci typow
czystych przenikajg sie na rdznych poziomach, wspdtistniejagc w réznych pro-
porcjach. Stad tez wypada uznaé, ze stwierdzenie przynaleznosci danego procesu

Logistyka
logistyka spoteczna
wyborcza

logistyka publicznego
zarzgdzania kryzysowego

logistyka
miejska logistyka biznesowa ddbr
niebezpiecznych

{3?}';%’/&? logistyka wiezienna
logistyka biznesowa ddbr
strategicznych dla
bezpieczenstwa narodowego

logistyka tancuchow
dostaw

logistyka wojskowa
(w czasie pokoju)

Logistyka Logistyka militarna
biznesu (wojenna)

Rys. 1. Typologia dziedzin logistyki z przyktadami
Zrédio: P. Kotodziejczyk, J. Szottysek, wyd. cyt.

% g Lichtarski, wyd. cyt., s. 59.
2T W. Morawski, Czy ,,rynek jest dla demokracji tym, czym ziarenko piasku dla uksztattowania
sie perty ostrygi”? ,,Master of Business Administration” 2008, nr 1, s. 81.
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do dziedziny zdominowanej przez ktorys z typow czystych polega na poréwnaniu
owych proporcji w wybranych aspektach, chocby wedtug kryteriow podziatu za-
prezentowanych w tabeli 1.

WSsrod pojawiajacych sie nowych zastosowan logistyki znajdujemy wspét-
cze$nie miedzy inymi logistyke miasta, turystyki, zarzadzania kryzysowego, akcji
humanitarnych, imprez masowych. Wszystkie one zaliczane sg do logistyki, gdyz
spetniajg jej nadrzedny cel, jakim jest badanie waloréw czasoprzestrzennych
(i uzupetniajacych) przedmiotow przeptywu, maja taki sam przedmiot badan, lecz
réznig sie pozostatymi cechami.

Logistyka nadgza za zmianami, jakie dokonujg sie w zyciu spotecznym, gos-
podarczym i politycznym. Wszedzie tam, gdzie niezbedna jest dyscyplina poste-
powania, skuteczno$¢, racjonalnosé, a mamy do czynienia ze wsparciem pro-
cesow przeptywow materiatowych, informacyjnych czy osobowych, narzedzia
proponowane przez logistyke stajg sie coraz bardziej przydatne. Z jednej strony
logistyka bedzie dazyta do integrowania procesow i funkcji logistycznych —z tym
zjawiskiem mamy juz do czynienia od lat dziewieédziesigtych ubiegtego wieku.
Logistyka od funkcji przekrojowej w przedsiebiorstwie przeszta na drodze swojej
ewolucji do integracji taricuchéw tworzenia wartosci o $wiatowym zasiegu, po-
konujac po drodze etapy funkcjonalnej integracji, oraz integracji ponad przed-
siebiorstwami. W tym dazeniu do integrowania proceséw sprawdza sie twier-
dzenie, ze integracja jest nieosiggalnym celem logistyki. Z drugiej strony —
obserwujemy na rynku, ze zmiany spowodowane silng indywidualizacjg popytu,
skutkujace rosnacg kastomizacjg produktéw i ustug, powoduja, ze logistyka jest
zaprzegana coraz intensywniej w zindywidualizowane wytwarzanie, charakterys-
tyczne kiedy$ dla etapu produkcji rzemiesiniczej. Im wieksza indywidualizacja
i jednostkowos¢ produkcji, tym mniejsza powtarzalnos¢ czynnosci, powigzan
funkcjonalnych oraz procesowych — zatem mniejsze mozliwosci integracyjne.
Bedzie rosto znaczenie pojedynczych projektéw o matym stopniu powtarzal-
nosci, wzrosnie rola funkcji przekrojowej, ktéra byta charakterystyczna na po-
czatku ewolucji logistyki biznesowej. W zaleznosci od realizowanej technologii
wytwarzania funkcje logistyki moga by¢ zatem rézne. Stajemy wiec przed no-
wymi zjawiskami majacymi wptyw na ksztattowanie sie logistyki przysztosci.
Obserwujemy postepujace procesy dematerializacji materialnego wsparcia ustug.
Przyktadem takich zmian sg systemy bankowe. W przesztosci rozliczenia byty
dokonywane pieniedzmi lub innymi no$nikami wartosci posiadajacymi fizyczng
postac, a obecnie — majagcymi forme jedynie zapisw ksiegowych. Ptatnosci — kie-
dys gotowkowe, pozniej realizowane papierowymi czekami — zostaty zastgpione
zapisami elektronicznymi dokonywanymi za pomocg kart kredytowych. Istnieje
zatem taki mozliwy scenariusz rozwoju, w ktorym w gospodarce istnie¢ bedzie
obrét wytacznie bezgotéwkowy. Czy wowczas dziatania logistyczne bedg miaty
zastosowanie? Jaka bedzie logistyka w przedsiebiorstwach wirtualnych? Czy
dziatania logistyczne beda dotyczyty powtarzajgcych sie proceséw i polegaty na
ich doskonaleniu, czy tez bedg dotyczy¢ proceséw jednorazowych?
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Rosnacy dobrobyt spoteczenstw rozwinietych powoduje wzrost znaczenia
proceséw spotecznych, w tym spotecznej solidarnosci. Solidarno$é spoteczna to
poczucie tozsamosci i wiezi z ludZzmi sprawiajace, ze myslimy o sobie w katego-
riach wspolnoty, oraz pomaganie innym traktowane jako dziatanie dla wspélne-
go, a wiec réwniez wiasnego dobra. W takim rozumieniu oznacza to tez poma-
ganie sobie, bo dziatajgc na rzecz swojego Srodowiska czy grupy, poprawiamy
rowniez wiasng sytuacje. Czy Swiadczenie tej pomocy moze by¢ bardziej efek-
tywne, gdy do jej zorganizowania zostanie zaprzegnieta logistyka? Czy organizo-
wanie przedsiewzie¢ realizujacych mechanizmy demokracji (wybory, referenda)
nalezy na powaznie wpisa¢ w krag zainteresowan logistykow? Jezeli tak, to w ja-
kim zakresie? Czy ma polegac tylko na optymalizacji umiejscowienia lokali
wyborczych, miejsc drukowania kart, konczac na sprawnym zliczeniu gtoséw
i ogtoszeniu wynikow? W jaki sposob na takie dziatania wptynie wprowadzenie
elektronicznego sposobu wybierania?

Wreszcie rozpatrzmy logistyke stuzb mundurowych — wojska, policji, stuzb
ochrony, strazy pozarnej i innych. Organizowana w warunkach pokoju, przypo-
mina znane zastosowania logistyki biznesu, a jednoczes$nie ma nieco inne cha-
rakterystyki, gdyz cel funkcjonowania tych stuzb jest zgota odmienny od celu or-
ganizacji biznesowych. Logistyka wojenna jest powszechnie stosowana przy
rozwigzywaniu licznych, ciagle powstajacych w réznych zakatkach Swiata lo-
kalnych konfliktow zbrojnych. Czy system utrzymywania pokoju na $wiecie po-
przez budowanie rownowaznych zagrozen, czy dzieki wiasciwemu poziomowi
wyszkolenia i uzbrojenia, czy tez dzieki militarnym sitom pokojowym zmieni
charakter logistyki? Konflikty zbrojne, ale nie tylko one, prowadzg do katastrof
humanitarnych. Dazenie do szybkiego i skutecznego okazania pomocy spowo-
dowato, ze czesto siega sie po rozwiazania logistyczne. Logistyka akcji humani-
tarnych zostata juz zdefiniowana, lecz jej stosowanie ciggle jeszcze nie doczekato
sie naukowego opracowania. Podobnie jest z logistykg dostaw krwi w ramach
systemu krwiodawstwa i krwiolecznictwa. Bezwzglednie nalezy rozpracowac za-
sady logistycznego wsparcia w pozyskiwaniu i transporcie organdw ludzkich do
przeszczepow. Wprowadzenie logistyki do ochrony zdrowia (poza wybitnie biz-
nesowym charakterem logistyki szpitalnictwa) powinno uwzglednia¢ nie tylko
funkcjonowanie systemu ochrony zdrowia, lecz réwniez te elementy, ktore wpty-
wajg bezposrednio lub posrednio na stan zdrowia obywateli. W takiej sytuacji lo-
gistyka moze sie sta¢ rownoprawnym podmiotem planowania strategicznego pan-
stwa. Taka strategia logistyczna panstwa powinna swojg trescig wypetniac cate
pole trojkata zakreSlonego przez zaproponowang triade czystych postaci logi-
styki.

Wreszcie troche fantazji. Cztowiek dazy do opanowania kosmosu — tego bliz-
szego i dalszego. Wyprawy na orbite okotoziemska czy wysyltanie statkéw i sond
kosmicznych to réwniez dziatania wymagajace duzego wsparcia logistycznego.
Utrzymywanie w przysztosci baz pozaziemskich, w ktérych beda przebywali lu-
dzie, rodzi wiele ciekawych probleméw badawczych dla logistyki. Zauwazmy, ze
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wszystkie wymienione obszary zainteresowan — i te funkcjonujace wspétczesnie,
i te, ktére prawdopodobnie moga stawia¢ przed logistyka wiele wyzwan, moga
funkcjonowaé jedynie wtedy, gdy wiedza, bedaca paliwem silnika zmiany (jak
pisat A. Toffler), bedzie dostarcza¢ jakosciowo nowych okolicznosci, w ktorych
usprawnianie przeptywow moze sie okazac w okreslonej perspektywie przydatne.
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Potrzeba kontaktow towarzyskich
a transport zbiorowy

1. Homo socius w warunkach postepujacej alienacji

Twierdzenie o spotecznym charakterze istoty ludzkiej, jedno z podstawowych
dla nauk spotecznych, bywa wspoétczesnie czesto przywotywane, jednak w roz-
nych znaczeniach i zréznicowanych poziomach jego zrozumienia. Dla niniej-
szego opracowania jest rowniez podstawowe, warto wiec juz na wstepie przy-
toczy¢ mysl J. Wiatra systematyzujaca orientacje w interpretacji tezy o cztowieku
jako istocie spotecznej i ukierunkowujace rozwazania o tego konsekwencjach.
Wspomniany autor, uznany juz za klasyka socjologii, wyrdznit cztery gtowne
znaczenia powyzszej tezy:

— uzaleznienie rozwoju cech specyficznie ludzkich od funkcjonowania w ra-

mach spoteczenstwa,

— ksztattowanie cztowieka przez spoteczenstwo (cztowiek jako produkt sto-

sunkdw spotecznych),

— posiadanie ,,instynktu spotecznego — skfonnosci do zrzeszania sie, do bycia

w gromadzie, do upodabniania si¢ do innych”,

— normatywne twierdzenie, ze cztowiek winien podporzadkowac sie intere-

som spotecznym®.

13 wiatr, Spoteczenstwo. Wstep do socjologii systematycznej, PWN, Warszawa 1979, s. 19-21.
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Trzy pierwsze znaczenia sa, wobec podjetej tu problematyki, niezmiernie
istotne, wszystkie bowiem wskazujg na wage kontaktéw towarzyskich dla pra-
widtowego funkcjonowania cztowieka. Trudno przy tym orzec, ktére z nich
mogtoby by¢ pragmatycznie pierwotne wobec pozostatych, wigzatoby sie to bo-
wiem z konieczno$cig rozstrzygniecia problemu, czy spoteczne sktonnosci tkwig
u podstaw ludzkiej natury, czy tez zostaty uksztattowane w toku rozwoju cywili-
zacyjnego. To zas$ jest niemozliwe do przeprowadzenia — nie ma dzi$ mozliwosci
obserwowania petnego cyklu zycia cztowieka catkowicie wyizolowanego?.

Niezaleznie jednak od tego, czy rodzaj ludzki swa spoteczng wiasciwosé
nabyt w procesie historycznym, czy tez z natury jest mu pisana, trudno zaprze-
czyc¢ twierdzeniu, ze cecha ta trwale zwigzata sie z obrazem cztowieka. Warto jed-
nak zapytac o jej przyszto$¢. Juz bowiem w potowie XX w. istotne zagrozenia dla
spotecznego wymiaru funkcjonowania cztowieka, nadchodzgce ze strony przy-
jetej drogi rozwoju cywilizacyjnego, dostrzegt E. Fromm, podnoszac je zresztg do
rangi widma globalnej choroby psychicznej. Postepujaca alienacja, w przyjetym
przez niego rozumieniu, jest procesem wyobcowania zaréwno jednostki w sto-
sunku do otoczenia, jak i wobec niej samej, co wyraza sie bezrefleksyjnym istnie-
niem i $lepg pasjg materialng. Przejawem alienacji jest miedzy innymi atomizacja
spoteczenstwa, zmiana jego bogatej, wspdlnotowej formuty w zbiér jednostek
powiazanych coraz zresztg wezszg sferg publiczna, postawiong w opozycji do
rozszerzajacej sie dziedziny prywatnej®. Powstat zatem niebezpieczny konflikt
pomiedzy homo socius a homo economicus, cztowiekiem wyrostym na gruncie
spoteczenstwa i potrzebujgcym do wiasnego rozwoju mentalnego zdrowych,
szczerych interakcji spotecznych a cztowiekiem nastawionym na realizacje party-
kularnych interesow, nawet kosztem wspdélnoty. Zbyt silne zaangazowanie w pro-
fesjonalne role, dyktowane bezwzgledng orientacjg na ekonomiczny sukces,
uposledza zdolnosci spoteczne — interakcje miedzyludzkie ulegajg sptyceniu, co
zagraza psychice uwarunkowanej bogatg historig zycia wspdélnot ludzkich, a by¢
moze nawet samg jej spoteczng natura.

Do podobnych wnioskéw dochodzi takze A. Toffler, analizujac spoteczne
konsekwencje postepu technologicznego, jego wptyw na styl zycia i zmiany
w obrebie interakcji spotecznych cztowieka. Znaczna ruchliwo$¢ geograficzna,
modularyzacja stosunkéw miedzyludzkich?, efemerycznoé¢ znajomosci zdaje sie
wyraznie juz negatywnie oddziatywac na psychike zaréwno jednostek, jak i grup
spotecznych, w tym rodziny®. Nie oznacza to jednak, ze potrzeby spoteczne prze-

% Tamze, s. 20.

® E. Fromm, Zdrowe spoteczenstwo, PIW, Warszawa 1996.

* Oznacza ona postepujace ograniczanie interakcji spotecznych do waskiego obszaru realizacji
partykularnego interesu, a wiec $cisle instrumentalne traktowanie relacji miedzyludzkich w opozycji
do holistycznego traktowania znajomosci. Por. A. Toffler, Szok przysztosci, Wydawnictwo Kurpisz,
Przezmierowo 2007, rozdz. VI.

s Wsparciem tej tezy majg by¢ rosnace w zatrwazajacym tempie statystyki depresji, samobdjstw
i rozwodow.
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stajg by¢ odczuwane. Wyniki ankiety przeprowadzonej przez European Social
Survey pokazujag nastepujace dziedziny wptywajace na catkowity jako$¢ zycia
(poczawszy od najistotniejszego): przyjemnos¢, zdrowie, wiara, partycypacja
spoteczna, praca, bezpieczefstwo, staty zwiazek®. Natomiast coraz czestsze i bar-
dziej odczuwalne sg problemy z nawigzaniem trwatej wiezi, gtebszego kontaktu,
czego wyrazem jest popularno$¢ miedzy innymi internetowych portali spoteczno-
$ciowych czy czatéw’, dajacych (mniej lub bardziej ptonna) nadzieje na nawiaza-
nie trwatego kontaktu towarzyskiego badz stwarzajacych choéby namiastke zaan-
gazowania w relacje miedzyludzka.

Szczegdlnie wyraznie powyzsze symptomy atomizacji nowoczesnego spote-
czenstwa ujawniajg sie na gruncie miejskim. Jest bowiem niemal konstytutywna
cecha miasta, ze w takiej osadzie ludzkiej ,,na kazdym kroku dochodzi do spotkan
obcych sobie 0s6b™® (zdaniem Z. Baumana w tym stwierdzeniu mozna sie dopa-
trywac nawet klasycznej jego definicji). Spotkania takie majg charakter efeme-
ryczny, nie posiadajgc ani przesztosci (w sensie odniesienia do relacji wczes$-
niejszych), ani przysztosci (jako perspektywy kolejnego kontaktu), w zwigzku
z czym nie moga W petni zaspokajac naturalnej potrzeby spotecznej partycypaciji,
szczegOlnie w aspekcie angazowania sie w trwate relacje miedzyludzkie. Watek
natezenia relacji i czestotliwosci nawigzywania kontaktow interpersonalnych
w kontekscie mozliwosci zaspokajania potrzeb spotecznych cziowieka zostanie
jeszcze poruszony w dalszej czesci artykutu, jednak juz tu mozna zasygnalizowaé
problem obecno$ci w miescie, ktdrego zbiorowo$¢ najbardziej jest podatna na
atomizacje rozwinietej sfery publicznych kontaktow.

Warto wobec powyzszego poswieci¢ chwile refleksji towarzyskiemu wa-
lorowi transportu zbiorowego, ktdry raczej rzadko absorbuje uwage z jednej
strony socjologow i psychologdw, z drugiej za$ badaczy zajmujacych sie trans-
portem o0s6b. Nalezy takze dokona¢ rozpoznania oceny tegoz aspektu transportu
zbiorowego i wagi do niego przywigzywanej w opinii pasazeréw. Ponadto god-
ne uwagi jest tu dostrzeganie przez nich okazji towarzyskich stwarzanych przez
zbiorowe przewozy oraz ich wiasna, spoteczna inicjatywa wzbogacania oma-
wianych mozliwosci. Jezeli bowiem transport zbiorowy stwarza realne, istotne
szanse zawigzywania znajomosci, to za pozytywny nalezy uznac jego psycholo-
giczny wptyw na jako$¢ zycia oraz — co nie mniej istotne — jego walor towa-
rzyski moze sie sta¢ waznym zagadnieniem z zakresu logistyki miejskiej, z wie-
lu wzgledow uznajacej zwiekszenie roli transportu zbiorowego za pozadane,

6 Europska socialna sonda. 2. kolo na Slovensku, red. J. Vyrost i in., Universum, Presov 2006,
s. 200.

" Nie brakuje takze tytutéw prasowych publikujacych wiele ogtoszen w rubrykach typu ,,Po-
znam przyjaciela”. Podkresli¢ nalezy, ze ich tre$¢ nie wskazuje na watek matrymonialny czy ero-
tyczny, ale na potrzebe zakorzenienia osoby w zwyklej interakcji towarzyskiej, odpowiadajgcej
prz;gjaini czy kolezenstwu.

R. Sennet, The Fall of Public Man: On the Social Psychology of Capitalism, New York 1978,
s. 39, za: Z. Bauman, Ptynna nowoczesno$¢, Wydawnictwo Literackie, Warszawa 2006, s. 147.
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i w konsekwencji sktaniac do refleksji nad nowa, socjologiczng grupg narzedzi
do jego promowania odwotujacych sie do potrzeb spotecznych. Taki jest wias-
nie cel niniejszego artykutu.

2. Kontakty towarzyskie w kategorii potrzeb

Niezbedne dla dalszych rozwazan jest w tym miejscu precyzyjne wyjasnienie
znaczenia pojecia potrzeby ludzkiej, ktére moze nastreczyé pewnych watpli-
wosci. Jak bowiem zauwazyt T. Kocowski, wydaje sie ono zrozumiate ze wzgle-
du na powszechne stosowanie potoczne, jednak w jezyku psychologii jest dalekie
od jednoznacznosci®. Wyréznit on trzy gtéwne nurty w definiowaniu potrzeby,
nastepujgco syntetyzujac refleksje ich przedstawicieli:

— potrzeba bedaca stanem niedoboru ,,jest rozumiana jako pewien konkretny,
aktualnie wystepujacy stan [...] niedoboru (albo nadmiaru), badZz inne
zaktdcenie w zakresie waznych dla osobnika wiasnosci organizmu albo
otoczenia™,

— potrzeba jako proces motywacyjny ,jest czesto utozsamiana [...] z ele-
mentelrln zbioru pragnien, popeddw cztowieka i okre$lana trescig tych prag-
nien” -,

— potrzeba w znaczeniu obiektywnym jest rozumiana jako ,,warunek przezy-
cia lub rozwoju albo jako relacji uzalezniajacej organizm od otoczenia™.

Rozsadne wydaje sie przyjecie rozwigzania wyrdzniajgcego ostatni z nurtw,
chociaz uwzgledniajacego racje orientacji subiektywistycznej przy jednoczesnym
odrzuceniu (na podstawie przywotanej krytyki) pierwszej z wymienionych
orientacji.

Wsrdd wielu rozmaitych koncepcji psychologicznych ludzkich potrzeb jedng
z ciekawszych wydaje sie, gtéwnie ze wzgledu na walory szczegotowosci,
klarownosci i systemowos$¢, propozycja T. Kocowskiego. Co najwazniejsze, jego
koncepcja pozwala na znacznie szerszy, a jednocze$nie silny analitycznie oglad
problemu niz (nieco juz zwulgaryzowana) koncepcja piramidy Maslowa. Szcze-

g6lnie warto zauwazyc¢, ze:

® T. Kocowski, Potrzeby cztowieka. Koncepcja systemowa, Zaktad Narodowy im. Ossolinskich,
Wroctaw 1982, s. 46.

19 Tamze, s. 48. Zdaniem T. Kocowskiego takie ujecie problemu nalezy odrzucié¢ z powodu
sprzecznosci semantycznej, utozsamia bowiem potrzebe ze stanem negatywnym (brakiem).

Y Tamze, 5. 50. Tu takze pojawia sie zarzut, choé niezbyt powazny, dotyczacy odwotywania sie
do subiektywnego zbioru pragnien, ktory nie musi koniecznie odzwierciedla¢ realnych potrzeb. Ce-
lowe jest wiec rozrdznienie potrzeb subiektywnych i obiektywnych.

12 Tamze, s. 53. Tym razem linia krytyki wskazuje nadmierne akcentowanie roli otoczenia, ktore
— zdawatoby sie — w rownym przynajmniej stopniu miatoby by¢ zrédtem potrzeb, co sam potrze-
bujacy.



Potrzeba kontaktow towarzyskich a transport zbiorowy 41

— pozwala na szczegotowe prze$ledzenie drogi zaspokajania potrzeb i genero-
wania przy tym kolejnych okazji®®,

— pomimo zatozenia, ze niekt6re grupy potrzeb sg nadrzedne wzgledem in-
nych, nie wyklucza sytuacji, w ktdrej spetnienie z zasady mniej silnej po-
trzeby warunkuje okazje dla silniejszej,

— wprowadzajac pewne, czesto pomijane potrzeby (na przyktad lokomociji,
facznosci, swobody), jest propozycja o nieocenionej wartosci dla perspekty-
wy logistyki miejskiej,

— plynnie wiagze subiektywistyczne i obiektywistyczne orientacje w rozumie-
niu potrzeb.

Rozwazy¢ w tym miejscu nalezy, jakie miejsce w koncepcji potrzeb Kocow-
skiego zajmuje bezposredni kontakt towarzyski, ktérego doswiadczy¢ mozna, ko-
rzystajac z transportu zbiorowego. Nie wydaje sie, by byt potrzebg sama w so-
bie, ale raczej sposobem realizacji potrzeby. Zauwazono bowiem, ze nie ilos¢
interakcji spotecznych, ale ich jako$¢ — czego dowiedziono empirycznie, stosujac
metode RIR (Rochester Interaction Record, tzw. dziennika interakcji) — istotnie
wspotzalezy od stanu psychicznego cztowieka, zas kierunek korelacji ujeto naste-
pujaco: ,,w poréwnaniu z osobami o niskim ryzyku depresji badani o wysokim ry-
zyku [...] spostrzegali swoje interakcje jako mniej przyjemne, a w trakcie ich
trwania byli mniej pewni siebie i czuli, ze majg mniejszy wptyw na przebieg inter-
akcji”®®. Jezeli wiec jako$¢ interakcji zdaje sie wptywaé na zadowolenie i po-
strzegang subiektywnie jako$¢ zycia, to sam kontakt towarzyski nazwa¢ nalezy
okazjg uzyskania satysfakcjonujacej interakcji spotecznej, ktéra zaspokoi¢ moze
pewng potrzebe. Jakg natomiast, zalezy od przebiegu owego kontaktu — moze by¢
to potrzeba tgcznosci (co powinno by¢ samo przez sie zrozumiate) czy potrzeba
afiliacji, gdy uzyskane zostanie poczucie uczestniczenia w grupie, a moze po-
trzeba wiezi emocjonalnej, jezeli taka za sprawg kontaktu towarzyskiego zostanie
nawigzana. Na rysunku 1 zaprezentowano schematycznie elementarny wymiar

B ,,Okazjg nazwiemy kazdy przedmiot zawierajacy z kolei przedmiot danej potrzeby lub kazdg
sytuacje stwarzajgca mozliwos¢ jej zaspokojenia”. Jedna okazja moze zaspokaja¢ wiele potrzeb.
Przedmiotem potrzeby jest natomiast warunek zaspokojenia, najogdlniej — wszystko, co mozna
nazwaé, a co udostepnione podmiotowi zaspokoi dang jego potrzebe. Tamze, s. 68.

4 Aby unikna¢ niepotrzebnych watpliwosci, warto doprecyzowac, ze przez bezposredni kontakt
towarzyski rozumiana jest tu kazda osobista i niezaposredniczona interakcja (zaréwno werbalna, jak
i niewerbalna) niezaktadajgca wysokiego poziomu zaangazowania (wiezi emocjonalnej), ale mo-
gaca do niego prowadzié, przy czym wykracza poza relacje stricte instrumentalne, dgzac do zaspo-
kojenia potrzeby spotecznej i nawigzania porozumienia pomiedzy ludzmi, a nie ich interesami. Nie
bedzie wiec kontaktem towarzyskim proces osobistego zakupu towaru, o ile pomiedzy sprzedawca
i kupujacym nie nastgpi interakcja wykraczajaca poza zakres transakcji, cho¢by owo wykroczenia
miato polegac zaledwie na mrugnieciu okiem wyrazajacym sympatie. Jednak interakcje pozornie in-
strumentalna, na przyktad prosbe o pomoc, zaliczy¢ mozna do grupy kontaktéw towarzyskich, jezeli
jej Psrawdziwym celem jest nawigzanie kontaktu samo w sobie.

Umyst spoteczny, red. J.P. Forgas, K.D. Williams, L. Wheeler, Gdanskie Wydawnictwo Psy-
chologiczne, Gdansk 2005, s. 112.
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Potrzeby funkcjonalne:
— — informacyjne —
— sprawnosciowe
— instrumentalne
— lokomocyjne
— swobody
— innowacji
—napgdowe
Potrzeby psychiczne: Potrzeby spoleczne:
— subiektywne — przynaleznosci
potrzeby: egzystencji, —lacznosci
prokreacji, rozwoju, — organizacji
funkcjonalne, spoteczne Okazja: — konformizmu
— psychoorganizacji BEZPOSREDNI — uspotecznienia
— erotyczne % Tg\(’\)fANIr{riAggKI — uzytecznosci
— recepcji kultury — gratyfikacji
— ludyczne — ochrony i autonomii
— estetyki — akceptacji
— aktywnej rekreacji N — wspotuczestnictwa

— wiezi emocjonalnej

Potrzeby prokreacji Potrzeby egzystencji:
i rozwoju: — pokarmowe

— reprodukcji — ekologiczne

— opieki — rekreacyjne

— dydaktyczne — zdrowotne

— wychowawcze — bezpieczenstwa

— rodzinne — mieszkaniowe

— samorealizacji — odziezowe

Rys. 1. Potrzeby ludzkie a bezposredni kontakt towarzyski — przyktadowa $ciezka
generowania okazji i zaspokajania potrzeb

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: T. Kocowski, wyd. cyt., s. 142-149.
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koncepcji Kocowskiego z zaznaczeniem przyktadowej sciezki zaspokajania po-
trzeb i generowania okazji, dla ktorej punktem wyjscia jest bezposredni kontakt
towarzyski.

3. Psychosocjologiczny wymiar sytuacji przewozu zbiorowego

Mozliwo$¢ nawigzywania kontaktow towarzyskich w $rodkach transportu
zbiorowego, a takze w miejscach oczekiwania na nie, rozwaza¢ mozna w odniesie-
niu do wybranych spotecznych konwenansow sktadajacych sie na jedng z oka-
zjonalnych odmian ,,,modelu porzadku spotecznego™®, ktéry reguluje tego rodzaju
sytuacje w sposéb zwykle ograniczajgcy pole potencjalnych interakcji. Warto
wskazaé przyktady owych konwenansow. Najpierw jednak nalezy zdefiniowac
w ujeciu psychosocjologicznym sytuacje przejazdu zbiorowym $rodkiem trans-
portu, odnoszac sie do Kilku jej cech charakterystycznych. Po pierwsze omawiana
sytuacja ma zwykle charakter publiczny, przy czym osoby w nig uwiktane moga
by¢ sobie znajome (na réznych poziomach) — co zdarza sie w przypadku zbioro-
wych przejazdéw pracowniczych organizowanych przez wieksze zaktady pracy,
badz zgota obce — co zwykle cechuje przejazd srodkiem publicznej komunikacji.
Pasazerowie mogg wiec tworzy¢ dos¢ przypadkowy (wzgledem sieci interakcji
spotecznych) zbidr oséb, choé¢ w przypadku komunikacji miejskiej czesciej moz-
na méwic o regularnych zgromadzeniach osob blizej sobie nieznanych (czy tez
znanych sobie tylko z widzenia). Po drugie sytuacje przejazdu zbiorowego za-
kwalifikowaé nalezy jako umozliwiajgca jedynie ,,zaangazowania dostepne”,
przez co nalezy rozumie¢ blisko$é widzow ewentualnej interakcji, ktorzy odbie-
rajg komunikaty przesytane pomiedzy zaangazowanymi i reagujg na nie w pe-
wien sposob!’. Po trzecie wreszcie sytuacja tego rodzaju jest zaledwie p6totwarta
w kontekscie spotkan towarzyskich, gdyz celem zgromadzenia nie jest realizacja
takich spotkan, ale przemieszczenie. Nie sg zakazane kontakty towarzyskie ani
ich nawigzywanie, powyzszg kwestie regulujg konwenanse spoteczne odnoszace
sie do wyczucia woli strony nawigzywanego kontaktu, a takze poszanowania
obecnosci widzow. Warto wiec tu przedstawic kilka z powszechnych konwenan-
sOw dotyczacych tego rodzaju sytuacji publiczne;j.

16 Pojecie to wprowadza E. Goffen na okreslenie ateleonomicznego zbioru norm zachowania
w okre$lonej sytuacji spotecznej. Por. E. Goffen, Zachowanie w miejscach publicznych, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 11-12.

o Mozliwy w pewnych warunkach jest dysonans osobniczy — rozproszenie os6b na przestrzeni
oferowanej przez $rodek transportu. Jego znaczenie dla mozliwosci zawigzywania nowych kon-
taktow towarzyskich jest jednak trudne do okreslenia. Zbytnie zattoczenie wigze sie z fizyczna blis-
koscig widzdw, za$ znaczne rozproszenie otwiera wszystkie $ciezki komunikacji, wydaje sie wiec,
ze poszukiwac nalezy w tym zakresie optimum zageszczenia. Tamze, s. 170.
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Przede wszystkim, jezeli wierzyC rozeznaniu E. Goffena, kontakty towa-
rzyskie w sytuacjach publicznych sg mozliwe w trzech przypadkach:

— jezeli jedna ze stron potencjalnej interakcji wystepuje z pozycji otwiera-

jacej, a wiec posiada konwencjonalne prawo do zainicjowania kontaktu
z kazdg inng osobg (na przyktad proszac o pomoc lub pytajac o godzine, co
jest powszechnie dopuszczane),

— jezeli jedna ze stron zajmuje pozycje eksponowang, czyli zapewniajacy jej
konwencjonalng mozliwos¢ interakcji z osobami w otoczeniu (przyktadem
moze by¢ funkcjonariusz Strazy Ochrony Kolei — jezeli poszukiwaé bliskiej
tematowi egzemplifikacji),

— w sytuacji ,,wzajemnej otwartosci”, ktéra wystepuje pomiedzy cztonkami
grup o silnej identyfikacji, na obszarze otwartym — miejscu fizycznie
ogra}g\iczonym, ktore konwencjonalnie pozwala na nawigzywanie kontak-
tow".

Szczegdlnie warto zwrdci¢ uwage na ostatni rodzaj sytuacji. W polskiej kul-
turze funkcjonuje bowiem, niestety — juz wygasajacy, zwyczaj czynigcy obsza-
rem otwartym dla nawigzywania interakcji przedziat pociagu (ale juz raczej nie
miejsce oczekiwania na pocigg). Jednak w przypadku komunikacji lokalnej, tak
autobusowej, jak i tramwajowej, trudno o takim obyczaju méwic.

4. Postrzeganie waloru towarzyskiego transportu zbiorowego
w sytuacji ,,dzielenia losu”

Ciekawego materiatu do refleksji dostarczajg wyniki badan ankietowych pod
tytutem ,,Droga do szkoty”, przeprowadzonych 18 maja 2009 r. na 87-osobowej
grupie gimnazjalistow w wieku od 15 do 17 lat w jednej z dolno$laskich szkét
gimnazjalnych®®. Jednym z poruszonych wéwczas probleméw byta kwestia osza-
cowania wagi zaproponowanych czynnikéw (kumulatywnie, 0-100%) wptywa-
jacych na satysfakcje z korzystania ze $rodka transportu, a nastepnie dokonanie
oceny najwazniejszych z dostepnych dla badanych sposobdw przemieszczania sie
(w skali od -2 do 2, gdzie 2 oznaczato, ze dany $rodek transportu jest idealny pod
wzgledem ktdregos z czynnikow).

Zaproponowano nastepujace czynniki: komfort, bezpieczeristwo, czas prze-
mieszczania, koszt, walor ekologiczny oraz walor towarzyski. Znamienne, ze
ostatni z wymienionych czynnikéw wskazany zostat przez gimnazjalistéw jako

18 Tamze, 5. 145-147.

19 Ankiety uczniowie wypetniali w trakcie lekcji w obecnosci autora oraz prowadzacego zajecia
nauczyciela. Przebadano wszystkich uczniéw klas drugich i trzecich gimnazjum obecnych na zaje-
ciach w dniu badania.
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najistotniejszy (waga $rednio 21%), wyprzedzajac nieco bezpieczeristwo® i czas
przemieszczania (po 20%) oraz komfort (17%). Najmniej wazne okazaty sie
czynnik ekologiczny (14%) oraz koszt** (8%). Przedstawiono dalej kilka z moz-
liwych sposobow przemierzania drogi dom — szkota — dom, proszac przy tym
o ich ocene pod wzgledem wyzej wymienionych czynnikéw. Dojazd autobusem,
jedyna z zaproponowanych opcji transportu zbiorowego, oceniony zostat pod
katem waloru towarzyskiego zdecydowanie najwyzej (Srednio 1,07). Raczej neu-
tralnie oceniono pod tym wzgledem piesza wedréwke, pozwalajaca napotkaé na
drodze znajomych réwniez zmierzajacych do szkoty (0,25). Inne mozliwosci
uzyskaty $rednio oceny ujemne. Warto przy tym podkresli¢, ze walor towa-
rzyski zostat w przypadku dojazdu autobusem oceniony jako jego najkorzyst-
niejszy aspekt, dalej po nim wskazywano, ze jest wzglednie szybki (0,56) i bez-
pieczny (0,52). Ciekawostka z zakresu Swiadomosci logistycznej mtodziezy jest
to, ze warto$¢ ekologiczna zbiorowej podrdzy autobusem zostata oceniona naj-
nizej w poréwnaniu zaréwno z innymi czynnikami®, jak i innymi sposobami

Tabela 1. Sposoby przemieszczania w opinii gimnazjalistow (iloczyny wag
czynnikéw i ocen sposobdw)

Sposoby Czynnik (wagi)
przemieszczania . . . walor
(oceny) koszt | komfort | bezpieczenstwo | czas | ekologia towarzyski
Pieszo 0,07 -0,08 -0,02 -0,09 0,12 0,02
Rowerem 0,08 -0,03 -0,04 -0,01 0,11 -0,06
Samochodem™ 0,00 0,13 0,09 0,12 -0,04 -0,01
Autobusem 0,01 0,04 0,04 0,05 -0,06 0,10

* W przypadku badanych chodzi o podwozenie samochodem. Przy otrzymanym rozkiadzie wag
i ocen najkorzystniejszym srodkiem transportu okazat sie samochdd, nastepny byt autobusowy
transport zbiorowy. Nalezy jednak przewidywac, ze nieunikniony w przysztym zyciu badanych
wzrost roli kosztéw (teraz niemal niezauwazanych) moze spowodowac istotng zmiane na rzecz
transportu zbiorowego.

Zrédto: Opracowano na podstawie badar wiasnych.

20 Nadmienic nalezy, ze kwestia bezpieczeristwa odgrywa¢ mogta w tym przypadku nieco wie-
kszg role niz zwykle ze wzgledu na infrastrukture drogowg w poblizu szkoty — waskie ulice, pozba-
wione chodnikéw, przy braku urzadzen spowalniajgcych i umiarkowanym ruchu nie zachecajg
pieszych i rowerzystow. Na ten problem badani czesto zwracali uwage w otwartej czesci ankiety.

Co nie powinno dziwi¢ w przypadku gimnazjalistow, ktorych koszty dojazdu do szkoty po-
krywajag zwykle rodzice badZ samorzad, jezeli spetniajg warunki uprawniajace do tego rodzaju
Swiadczenia.

22 Mniema¢ mozna, ze mtodziez data sie tu porwa¢ wrazeniu, bowiem wskazywano w czesci
otwartej ankiety, ze ,,autobus kopci” (wyrazenie stosowane przez uczniow w otwartej czesci an-
kiety). Cho¢ potraktowac to nalezy jako wskazanie na potrzebe edukacji (eko)logistycznej, to i pro-
blem stanu technicznego taboru moze by¢ godny poruszenia.
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przemieszczania (-0,75). W tabeli powyzej zestawiono iloczyny wag propo-
nowanych czynnikéw i ocen sposobow przemieszczania dokonanych pod ich
katem przez gimnazjalistow. Zauwazy¢ mozna, ze walor towarzyski rozpoznany
zostat jako atut transportu zbiorowego, ustepujac jednak komfortowi i szybkosci
oferowanym przez indywidualny przejazd samochodowy.

5. ,,Poznaj pasazera”, czyli sposob na wzbogacenie okazji
kontaktu towarzyskiego

Warto zwrécié uwage na niezmiernie ciekawg inicjatywe spoteczno$ciowg
w Internecie, ktorej autorem jest Piotr Btawicki. Korzystajac z transportu zbiorowe-
go, ,,miat doé¢ anonimowosci w tramwajach, autobusach czy pociagach™?. Stato
sie to przyczynkiem do uruchomienia portalu spoteczno$ciowego poznajpasazera.pl.
Uzasadnione wydaje sie jego poréwnanie do serwisu nasza-klasa.pl, gtéwna jednak
roznicg jest kategoryzacja uzytkownikow wedtug linii autobusowych, tramwa-
jowych, metra czy potaczen kolejowych, z ktérych korzystaja, a nie szkoty, klasy
i rocznika, jak w przypadku portalu nasza-klasa.pl. Portal zostat uruchomiony
20 marca 2009 r., poczatkowo uwzgledniajac jedynie warszawskie potaczenia ko-
munikacji zbiorowej. Od konca czerwca 2009 r. wybiera¢ mozna juz potgczenia
w calej aglomeracji $lagsko-dgbrowskiej oraz w kilkunastu wiekszych miastach Pol-
ski (na przyktad w Poznaniu, Stupsku, Watbrzychu, Zywcu), a liczba uzytkow-
nikéw portalu osiggneta niemal 3 tysiace?. Cel dziatania portalu najlepiej okresla
tre$¢ powitania zamieszczonego na jego stronie gtownej:

Witamy pasazerow!

Codziennie jezdzisz komunikacjg miejska i stoisz na przystanku? Codziennie
spedzasz wiele czasu z ludzmi, ktorych tak naprawde nie znasz? Czas to zmienic!
Poznaj pasazeréw, z ktérymi podrozujesz! [...]

Przystanek, autobus, metro czy tramwaj nie musi by¢ nudna, anonimowa prze-
strzenia. Publiczny transport, w szczegélnosci komunikacja miejska, réwniez moze
by¢ $wietnym miejscem, by zawrzeé nowe znajomosci®.

Portal poznajpasazera.pl pozwala na podawanie informacji o potaczeniach,
z ktérych uzytkownik korzysta, a takze zaznaczanie przystankéw, na ktorych
zwykle wsiada badz wysiada, oraz wyszukiwanie innych uzytkownikow wediug
kryteriow zwigzanych z ich zwyczajami lokomocyjnymi. Do dyspozycji pozo-
stajg nawet zintegrowane z serwisem fora internetowe pogrupowane wedtug srod-

2, Madeja, Sprawdz, z kim jezdzisz tramwajem. W Internecie, ,,Gazeta Wyborcza”, 24.06.2009,
dodatek regionalny, Katowice, s. 2.

* Na podstawie informacji zamieszczonej w Internecie pod adresem www.poznajpasazera.pl,
dostep: 2.07.2009, oraz J. Madeja, wyd. cyt.

% www.poznajpasazera.pl, dostep: 2.07.2009.
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kow transportu (w tym ogdlne i przypisane do poszczeg6lnych linii). Co jednak
najwazniejsze, portal pozwala na przesytanie wiadomos$ci pomiedzy zarejestro-
wanymi uzytkownikami, a tym samym stwarza okazje zawierania znajomosci
wirtualnych i wzbogaca szanse na kontakt towarzyski w sytuacji przejazdu
zbiorowego. Rejestracja wymaga podania podstawowych danych, w tym imie-
nia i nazwiska, a takze przestania swojego zdjecia, jednak znaczna czes¢ uzyt-
kownikow funkcjonuje na portalu pod pseudonimami i ze zdjeciami przedsta-
wiajacymi martwa nature. Juz pobiezny przeglad profili uzytkownikéw pozwala
stwierdzi¢, ze z portalu korzystajg gtownie ludzie mtodzi, w wieku od 20 do
30 lat.

Inicjatywa spotkata sie z przychylnoscig psychologa, prof. Katarzyny Po-
piotek, ktdrej stowa warto przytoczy¢ w kontekscie przywotywanych wczesniej
badan RIR na temat interakcji spotecznych: ,,Jesli cztowiek znajduje sie w oto-
czeniu, gdzie nikt go nie zna i nikt nie méwi do niego po imieniu, czuje sie jak
kamien. Co innego, gdy na przystanku zaczniemy dzien od spotkania z panig
Zosia, ktéra znamy z imienia i co$ o niej wiemy. Takie spotkanie umili nam nie
tylko droge do pracy, ale caly dzien”?. Kazde rozwigzanie ma jednak oprocz za-
let swoje wady. W omawianym przypadku chodzi o potencjalne zagrozenie
ptynace z publicznego udostepniania nie tylko swojego wizerunku i podstawo-
wych danych, jak w przypadku Naszej Klasy, ale réwniez informacji o codzien-
nych zwyczajach lokomocyjnych. Wydaje sie, ze nalezatoby bardziej w tym za-
kresie uwrazliwia¢ uzytkownikow.

Rola psychologiczna codziennych kontaktow towarzyskich wydaje sie
w Swietle zaprezentowanych rozwazan nader istotna, podobnie zresztg jak mozli-
woSc¢ ich doswiadczania w sytuacjach przejazdow zbiorowych. Wykorzystywanie
tych spostrzezen w logistyce miejskiej jest jednak niezwykle trudne, choéby ze
wzgledu na delikatng materie towarzyskich interakcji miedzyludzkich. Trudno
bowiem nawet mysle¢ o naktanianiu do nich. Mozna natomiast promowa¢ ten
aspekt transportu zbiorowego, wspomagajac i doskonalgc inicjatywy takie, jak
portal poznajpasazera.pl Piotra Btawickiego.
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Dostosowanie podazy ustug przewozowych
do popytu na rynku turystycznym —
zarys problemu

1. Wprowadzenie

Dynamicznie zmieniajacy sie ruch turystyczny powoduje, ze przedsiebior-
stwa przewozowe muszg ciggle dostosowywac swoje oferty ustugowe, zaréwno
w przewozach wewnetrznych, jak i w relacjach miedzynarodowych. Wymaga to
od tychze przedsiebiorstw analizowania zmian dokonujgcych sie w ich otoczeniu
i dostosowywania potencjatu ustugowego do potrzeb. Wiasciwe dostosowanie
podazy ustug przewozowych do zmieniajgcego sie w czasie i przestrzeni ruchu tu-
rystycznego wptywa na osigganie korzysci zardwno przez przewoznika — w po-
staci whasciwego wykorzystania posiadanych zasobow ustugowych i znacznych
zyskow — jak i turyste, usatysfakcjonowanego poziomem obstugi.

2. Specyfika podazy i popytu na ustugi przewozowe

Jednym z podstawowych elementdow, ktory wraz popytem i ceng tworzy struk-
ture przedmiotowg rynku, jest podaz. Wedtug W. Wrzoska ,,[...] podaz wyraza
ujawnione przez sprzedawcow zamiary sprzedazy okreslonej ilosci przedmiotow
wymiany w danych warunkach i po danej cenie™. Przedstawiona definicja podazy

1 W. Wrzosek, Funkcjonowanie rynku, PWE, Warszawa 1998, s. 142.
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odnoszaca sie do dobr nie w petni odpowiada definicji podazy ustug, gdyz ze
wzgledu na cechy ustug, takie jak niematerialno$¢ i nierozdzielno$é, zamiast débr
oferowanych do sprzedazy mamy do czynienia z okreslong gotowoscia do zby-
cia’. Zatem za podaz ustug nalezy przyja¢ definicje podana przez M. Dasz-
kowska, zgodnie z ktdrg podaz: ,,wyraza [...] ujawnione przez ustugodawcow za-
miary sprzedazy okreslonej liczby ustug w okreslonych warunkach i po danej ce-
nie”®. Opierajac sie na powyzszych okre$leniach, podaz ustug przewozowych
mozna zdefiniowaé jako zdolno$¢ (mozliwo$¢) przedsiebiorstwa przewozowego
do Swiadczenia zadanych ustug.

Zrodiem podazy ustug jest dziatalno$é produkcyjna podmiotéw gospodar-
czych zaliczonych do sfery ustug®. Okre$lona kombinacja wewnetrznych czynni-
kéw ustug w danych warunkach techniczno-organizacyjnych precyzuje poziom
zdolnosci ustugowej danego przedsiebiorstwa’.

Z kolei popyt wyraza ,,[...] zapotrzebowanie na dane dobro, za ktére nabywca
gotowy jest zaptaci¢ ustalong na rynku cene, dysponujac do tego celu odpo-
wiednia suma dochodu pienieznego™. Zapotrzebowanie na ustugi przewozowe
charakteryzuje sie duza nierownomiernosciag w czasie i przestrzeni. Zgtaszane po-
trzeby zwigzane z tymi ustugami nalezy rozpatrywa¢ w dwdch aspektach, gdyz
obok ,,popytu na ilo$¢” wystepuje rowniez ,,popyt na jako$¢”. Popyt ten zalezy od
wielu czynnikdw, z ktorych podstawowe przedstawiono na rysunku 1.

Czynniki ekonomiczne Czynniki pozaekonomiczne
— Sytuacja spoteczno-gospodarcza — Dochody demograficzne (liczba
poszczegblnych panstw ludnosci, liczba mieszkaricow miast
— Dochody nabywcow ustug przewo- i wsi itp.)
zowych F— — Spoteczne (wyksztatcenie, aktyw-
— Ceny ustug _sut?stytucyjnych = :’lls’l)l’lglila “ no$é _zawodov_va, charakter pracy,
— Ceny ustug i dobr komplementarnych przewozowe rozmieszczenie przestrzenne
— Zapotrzebowanie rynku i jakos¢ nabywcow ustug przewozowych)
ustug przewozowych — Psychologiczne
— Rozmiary konsumpcji naturalnej — Zasob informacji, jakimi dysponuje
(samoobstuga) ustugobiorca
— Rozmiary konsumpcji zbiorowej

Rys. 1. Czynniki ksztattujace popyt na ustugi przewozowe

Zr6dto: Opracowanie whasne.

Przedstawione na rysunku 1 czynniki wptywajg na zréznicowanie w zapotrze-
bowaniu na ustugi przewozowe. W celu jak najefektywniejszego dostosowania

2 3. Olearnik, A. Stys, Ustugi w rozwoju spoteczno-gospodarczym, PWE, Warszawa 1989, s. 83.

¥ M. Daszkowska, Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 1998, s. 102.

4 Tamze, s. 103.

® W. Wrzosek, wyd. cyt., s. 147.

® M. Nasitowski, Podstawy mikro- i makroekonomii, Key Text, Warszawa 1998, s. 58.
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zdolnosci ustugowej do potrzeb nalezy rozpoznaé zjawiska i procesy towarzy-
szace podazy oraz okresli¢ przestanki przysztego popytu. Do istotnych zjawisk,
ktére w znaczacym stopniu stwarzajg problemy w dostosowaniu podazy do po-
pytu, nalezy sezonowo$¢. Sezonowe wahania zycia gospodarczego wynikajg ze
statych zmian p6r roku badZ majg Zrodto w czynnikach instytucjonalnych (na
przykfad wzrost popytu na papier w okresie wyboréw parlamentarnych) lub
w zwyczajach i modzie (na przyktad wzrost popytu na samochody osobowe danej
marki przed sezonem urlopowym)’. W. Grzywacz i J. Burnewicz wéréd wahan
sezonowych rozrdzniaja wahania okresowe (to jest nieréwnomierny w czasie
rozktad potrzeb i liczby $wiadczonych ustug) i przestrzenne (nieréwnomierny
w przestrzeni rozktad potrzeb i liczby $wiadczonych ustug)®.

Wahania okresowe odnoszgce sie do ustug przewozowych na rynku turys-
tycznym charakteryzujg sie najczesciej przebiegiem tygodniowym (najwiekszy
ruch jest notowany na koncu tygodnia) i rocznym (wynika gtéwnie z ruchu waka-
cyjnego i $wiatecznego)®. Wahania przestrzenne w ustugach przewozowych sg
skutkiem geograficznego rozmieszczenia atrakcyjnych turystycznie regionow.
W przypadku ustug przewozowych wystepuja jeszcze wahania mieszane (okre-
sowo-przestrzenne) dotyczace nasilenia popytu, na przyktad w okresie wakacji,
Swiat, weekenddw, na pewnych obszarach atrakcyjnych pod wzgledem turys-
tycznym®.

3. Ruch turystyczny w Polsce na tle krajow Unii Europejskiej

Ruch turystyczny w Europie od kilku lat maleje, niewatpliwie pod wptywem
wielu czynnikow, jednak za najwazniejsze uznaje sie wahania cen ropy naftowej
oraz kryzys finansowy w USA. Pomimo og6lnego spadku liczby turystow w Eu-
ropie sg kraje, ktore odnotowujg wzrost (tabela 1).

Tabela 1. Ruch turystyczny w krajach UE?* w latach 2000-2006
(w tys. turystow)

Kraj 2000 2004 2005 2006
Austria 15 621 13 202 13709 15771
Belgia® 9256 11162 11929 9836
Czechy - 27 769 28 335 26 755

7 Makro- i mikroekonomia, red. S. Marciniak, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001,
S. 446.

& w. Grzywacz, J. Burnewicz, Ekonomika transportu, WKit, Warszawa 1989, s. 158.

° Por. A. Bott, A. Panasiuk, Ustugi pocztowe w sezonie turystycznym, ,, Technika i Eksploatacja
Poczty” 2000, nr 3, s. 33.

1% Tamze.
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cd. tab. 1
Kraj 2000 2004 2005 2006
Dania*® 7789 7072 8 227 10 631
Estonia - 1050 1093 864
Finlandia 23109 28124 29 611 28 161
Francja 157 176 183 249 185 810 188 157
Grecja 6 359 11 295 13322 15 883
Hiszpania® 120 480 109 580 125 021 120 901
Holandia 25 354 28 712 27872 28 265
Irlandia 5019 7780 7685 9797
Litwa - 3115 3271 3476
Luksemburg 820 1125 1202 1099
totwa - - 4528 4701
Niemcy 127 979 137 849 156 157 153 276
Polska - 40 288 35500 38 283
Portugalia 10 621 10 816 11 417 10 265
Rumunia - 10 376 8738 6 892
Stowacja - 6 370 6 067 6 420
Stowenia - 3982 3901 4765
Wegry - 17 267 22799 24 684
Wielka Brytania 152 700 122 975 - 112 695
Wiochy 64 519 68 638 76 342 78 055

& Brak danych dla Butgarii, Malty, Cypru i Szwegji.

® Dane za 2001 r.

W 2006 r. zmieniono metodologie prowadzenia badar.
d\W 2005 r. zmieniono metodologie prowadzenia badan.

Zrédto: Tourism statistic, Eurostat, European Commission, 2008.

Jak wida¢, w 2006 r. — w poréwnaniu z 2005 r. — zmalala liczba turystéw
w Portugalii, Belgii, Czechach, Estonii, Finlandii, Hiszpanii, Luksemburgu, Ru-
munii i Niemczech. W pozostatych krajach nastapit wzrost liczby turystow.
W Polsce, jak pokazujg prezentowane dane, pomimo spadku ruchu turystycznego
w 2005 r. zanotowano w roku nastepnym wzrost. Jednak byta to krétkotrwata
zmiana, gdyz z danych Instytutu Turystyki wynika, ze od 2007 r. liczba turystow
zagranicznych odwiedzajacych Polske sie zmniejsza. Zagadnienie to obrazuje ta-

bela 2.
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Tabela 2. Przyjazdy turystéw do Polski wedtug krajow w latach 2002—-2007

(wtys.)?
) Rok
Kraj

2002 2003 2004 2005 2006 2007
Niemcy 4160 4520 5230 5570 5440 5270
Rosja 940 790 700 735 710 545
Biatorus$ 1700 1620 1460 1440 1490 1350
Ukraina 2930 2480 2340 2535 2500 2120
Litwa 840 825 815 830 895 715
totwa 320 330 305 270 315 355
Estonia 160 150 130 120 145 170
Czechy 230 240 210 185 165 165
Stowacja 60 80 85 70 70 70
Unia Europejska® 1650 1645 1790 2015 2 365 2 495
Wazne zamorskie® 310 330 400 505 550 545
Inne kraje d. ZSRR® 90 90 90 90 90 95
Pozostate kraje 590 620 735 835 935 1080
Swiat ogotem 13980 13720 14 290 15 200 15670 14 975

# W przeciwienstwie do wszystkich odwiedzajacych, ktérych liczbe rejestruje Straz Graniczna, liczba przy-
jazddw turystow nie jest doktadnie mierzona, a tylko w przyblizeniu szacowana przez Instytut Turystyki.

b Bez Niemiec.

¢ Stany Zjednoczone, Korea Potudniowa, Japonia, Kanada, Australia.
d Wspdlnota Niepodlegtych Panstw.

Zra6dto: htp:/fwww.intur.com.pl/przyjazd.htm#tur_ 10.06.2009.

Dane ujete w tabeli 2 wskazuja, ze do Polski najczesciej przyjezdzajg turysci
z Unii Europejskiej, w tym przede wszystkim z Niemiec. Natomiast wsrdd turys-
tow z innych panstw europejskich niebedacych cztonkami UE, dominujg Ukrain-
cy i Biatorusini, jednak liczba przyjezdzajacych z obu tych panistw sie zmniejsza.
Odwrotne zjawisko wystepuje w przypadku turystéw pochodzacych z krajow za-
morskich i pozostatych krajéw Swiata — tu widoczna jest tendencja wzrostowa.

Niewatpliwie na ksztattowanie sie zagranicznego ruchu turystycznego w Pol-
sce wptyw wywierajg udogodnienia w transporcie, zwigzane miedzy innymi ze
wzrostem liczby przewoznikéw réznych gatezi transportu, zwiekszaniem liczby
potaczen czy fatwoscig pozyskania informacji o potaczeniach i mozliwoscig na-

bycia biletu.
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Podobna tendencja wystepuje w turystyce krajowej w przypadku wyjazdow
dtugookresowych (tabela 3). Z tabeli 3 wynika, ze w 2007 r. Polacy chetniej wy-
jezdzali na kilka dni, niz wybierali sie w dtuzsza podr6z. Najczesciej odwiedzali
wojewodztwa: mazowieckie, matopolskie i pomorskie.

Tabela 3. Liczba podr6znych wedtug rodzajéw wyjazddéw w latach 2002-2007

(w min)
Charakter wyjazdu 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Krajowe diugookresowe 18,0 17,2 14,6 14,7 16,9 15,8
Krajowe krétkookresowe 36,2 31,2 25,0 21,2 21,6 19,1

Zrédto: http://www.intur.com.pl/ruch.htm_01.07.2009.

Dane dotyczace krajowego ruchu turystycznego, wedtug podziatu na wo-
jewddztwa, zawarte sg w tabeli 4.

Tabela 4. Rozmieszczenie krajowego ruchu turystycznego w latach 2002-2007

(w min wizyt)
Wojewddztwo | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
Wyjazdy krdtkookresowe
Dolnoslaskie 2,8 1,7 2,0 17 18 11
Kujawsko-pomorskie 2,0 1,9 1,7 16 15 1,0
Lubelskie 24 24 14 0,8 15 1,0
Lubuskie 0,8 0,9 1,4 0,5 0,8 0,7
£ 6dzkie 1,8 1,3 1,0 0,8 0,9 0,9
Matopolskie 3,6 3,0 21 2,2 21 19
Mazowieckie 54 4,7 35 39 3,0 2,6
Opolskie 13 0,9 0,6 0,3 0,4 0,4
Podkarpackie 18 1,6 1,7 1,3 1,0 0,9
Podlaskie 1,4 13 0,6 0,7 1,0 13
Pomorskie 2,0 25 1,7 13 1,0 1,7
Slaskie 3,6 2,6 2,1 18 19 1,0
Swietokrzyskie 1,7 11 0,9 0,6 0,6 0,5
Warminsko-mazurskie 13 12 0,9 0,8 0,9 12
Wielkopolskie 2,7 2,6 2,6 2,2 21 15
Zachodniopomorskie 1,6 1,7 13 1,0 13 15
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Wojew6dztwo | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
Wyjazdy dtugookresowe
Dolnoslaskie 11 11 11 12 1.2 11
Kujawsko-pomorskie 11 11 1,0 11 12 1,0
Lubelskie 0,8 0,8 0,6 0,8 0,6 0,5
Lubuskie 0,5 0,4 0,5 0,4 0,3 0,7
todzkie 0,9 0,5 0,4 0,5 0,7 0,4
Matopolskie 1,7 18 1,7 1,6 11 1,7
Mazowieckie 19 1,7 1,6 19 25 18
Opolskie 0,3 0,3 0,2 0,1 0,3 0,2
Podkarpackie 1,3 11 1,3 1.2 11 1,3
Podlaskie 0,5 0,6 0,4 0,3 0,4 0,4
Pomorskie 2,0 2,3 1,8 1,9 2,2 2,0
Slaskie 14 14 15 1,0 1,2 0,9
Swietokrzyskie 0,9 0,5 0,4 0,4 0,3 0,6
Warminsko-mazurskie 1,3 14 1,0 0,8 1,2 1,2
Wielkopolskie 0,8 11 0,8 0,8 11 0,6
Zachodniopomorskie 19 1,9 1,3 14 1,7 1,8

Zrédto: http://www.intur.com.pl/kraj_ch1.htm#wg_woj_11.10.2008.

Jak dowodzg dane z tabeli 4, w przypadku wyjazdéw dtugookresowych do-
minujg wojewddztwa nadmorskie: zachodniopomorskie i pomorskie. Na wyjazdy
krdtkookresowe Polacy czeSciej niz morze wybierajg gory i jeziora. W 2007 r.
prawie jedng piagta wyjazdéw dtugookresowych i dwie pigte wyjazddéw krot-
kookresowych stanowity podréze do miast, a podczas jednej szdstej wyjazdow
trwajacych 5 i wiecej dni oraz prawie 30% wyjazdéw 2—4-dniowych odwiedzano
tereny wiejskie poza gtéwnymi regionami turystycznymi kraju''.

4. Podaz ustug przewozowych na rynku turystycznym w Polsce

Dominujgce znaczenie w obstudze zagranicznego i krajowego ruchu turys-
tycznego majg przewoznicy trzech galezi transportu — drogowego, lotniczego
i kolejowego. W ruchu zagranicznym najczesciej wybieranym Srodkiem trans-
portu jest samolot, dlatego przewoznicy tej gatezi transportu starajg sie maksy-
malnie dostosowac oferte ustugowsg do potrzeb, co mozna zauwazy¢, analizujac
liczbe obstuzonych przewozow pasazerskich w latach 2002-2007 (tab. 5).

u http://www.intur.com.pl/jurek07.html#krajowe07_11.10.2008.
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Tabela 5. Liczba pasazerow przewozonych transportem lotniczym w Polsce
w latach 2002-2007

Rok 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Liczba
pasazeréw | 6573974 | 7120701 | 8962334 | 11501200 | 15364 100 | 19 136 900

Zrédto: http://www.ulc.gov.pl/_download/opracowania/porkraj_08.pdf  12.07.2009 [J. Lit-
winski, Dziatalno$¢ polskich portow lotniczych w 2008 roku, Osrodek Informacji Naukowej, Tech-
nicznej i Ekonomicznej, Urzad Lotnictwa Cywilnego]; J. Litwinski, Dziatalno$¢ polskich portéw
lotniczych w 2004 roku, Osrodek Informacji Naukowej, Technicznej i Ekonomicznej, Urzad Lotnic-
twa Cywilnego, [on-line], http://www.ulc.gov.pl/_download/opracowania/porkraj_04.pdf, dostep:
8.11.2009.

Dane przedstawione w tabeli 5 wskazuja, ze przewozy lotnicze cieszg sie co-
raz wiekszg popularnoscig. Wptyw na to ma wzrost liczby przewoznikow — po-
jawienie sie przewoznikow niskokosztowych — i uruchamianie nowych potaczen
lotniczych. Z danych za 2007 r. wynika, ze przewoznicy niskokosztowi obstugi-
wali znaczng cze$¢ ruchu pasazerskiego. Zagadnienie to obrazuje tabela 6.

Tabela 6. Liczba pasazeréw obstuzonych w portach
lotniczych wykonujacych loty do Polski i z Polski
w ruchu regularnym w latach 2007-2008

Linia lotnicza Liczba pasazeréw (w tys.)
2007 2008

PLL LOT + EuroLOT 5427,4 4999,9
WizzAir, Wegry 2764,3 3431,6
Rayanair, Irlandia 2310,4 2884,7
Lufthansa Deutsche Airlines, Niemcy 897,7 1082,5
Easy Jet, Wielka Brytania 647,2 949,7
Centralwings, Polska 1275,8 706,9
Norwegia Air Shuttle, Norwegia 545,2 671,9
British Airways, Wielka Brytania 292,7 2925
SAS Scandynavian Airlines 225,5 284,6
Air France, Francja 265,1 260,8
Aer Lingus, Irlandia - 232,9
KLM Royal Duch Airlines, Holandia 208,2 226,3
Germanwings, Niemcy 203,1 204,9
Swiss Int. Airlines, Szwajcaria 165,4 186,8
Austrian Airlines, Austria _ 130,3
Alitalia, Wiochy 195,1 -
Skyeurope, Stowacja 539,3 -
Pozostali przewoznicy 1239,771 -

Zrodto: Patrz tab. 5.
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Dostosowanie podazy przewozow lotniczych do wzrastajgcego popytu na nie
bytoby mozliwe, gdyby nie wzrost og6lnej liczby samolotéw i miejsc pasa-
zerskich. Z danych statystycznych wynika, ze w 2007 r. nastapit wzrost obu tych
elementow w poréwnaniu z 2006 r.

W 2007 r. w poréwnaniu z rokiem poprzednim ogdlna liczba miejsc w samol-
otach wzrosta o okoto 9%. Na transport lotniczy i jego rosngca popularnosé
w Polsce ma wptyw, posrednio zwigzana z przewoznikami, rozbudowa lub prze-
budowa wielu portéw lotniczych oraz innych elementéw infrastruktury punkto-
wej, ktérych celem jest dostosowanie do wzrastajacych potrzeb turystéw.

Obok transportu lotniczego wazne miejsce w ksztattowaniu podazy ustug
przewozowych na rynku turystycznym odgrywajg przewoznicy autokarowi. Ich
liczba wcigz wzrasta ze wzgledu na rosnace potrzeby odbywania podrozy tym
Srodkiem transportu, cieszagcym sie popularnoscig zwlaszcza wérdéd oséb w po-
desztym wieku (tabela 7).

Tabela 7. Przewozy pasazeréw transportem
samochodowym zarobkowym?® w komunikacji

miedzynarodowej w latach 2006-2007 (tys. 0s6b)"

. Rok
Kraje 2006 2007

Austria 97,0 101,1
Belgia 79,6 934
Bosnia i Hercegowina 5,7 -

Biatorus - 7,4
Butgaria 6,6 6,2
Chorwacja 15,9 20,3
Dania 10,2 -

Francja 192,3 209,2
Grecja 19,2 17,5
Hiszpania 30,4 42,8
Irlandia 5,4 9,3
Litwa 31,4 38,1
Luksemburg - 14,8
totwa 7,1 -

Niemcy 1142,6 1164,0
Holandia 109,4 100,2
Norwegia 20,0 21,4
Czechy 176,4 187,6
Rosja 103,8 33,4
Stowacja 71,5 90,9
Szwajcaria 39,1 50,7
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cd. tab. 7
. Rok
Kraje 2006 2007
Szwecja - 7,3
Ukraina 137,3 126,7
Wegry 12,6 49,7
Wielka Brytania 297,4 361,0
Wiochy 242.6 310,1
Pozostate 12,3 24,6
Ogotem 2 865,8 30877

8 Przedsigbiorstwo zatrudniajgce powyzej 9 osdb.
Za lata 20022005 brak danych

Zrodto: Transport — wyniki dziatalnosci w 2006 roku, GUS, Warszawa
2007; Transport — wyniki dziatalnosci w 2007 roku, GUS, Warszawa 2008.

Dane z tabeli 7 wskazujg na ogdlny wzrost przewozow transportem samo-
chodowym w komunikacji miedzynarodowej. Dominujg przewozy do Niemiec,
Wielkiej Brytanii, Wtoch, Francji, Czech i na Ukraine. Taki rozktad przewozow
pasazerskich $wiadczy o dostosowywaniu ofert przewoznikdw do istniejacego
popytu.

W obszarze transportu samochodowego decydujaca role odgrywa motoryza-
cja indywidualna. Jak wskazujg dane za lata 2006—2008, samochdd osobowy byt
wykorzystywany najczesciej do wyjazdow turystycznych (tabela 8).

Jak widac, transport drogowy ma dominujgce znaczenie w obstudze krajo-
wego ruchu turystycznego. Najczesciej wybieranym przez turystéw $rodkiem
transportu jest samochdd osobowy — na podroze zarowno krotko-, jak i diugo-
okresowe. Na taka sytuacje wptywa miedzy innymi wzrost liczby uzytkownikéw
prywatnych samochodéw spowodowany duzg podaza tego srodka transportu oraz
mozliwoscia jego zakupu na korzystnych warunkach.

Upowszechnienie sie samochoddw sprawia, ze w Polsce ruch turystyczny ma
charakter indywidualny. Rozwdéj motoryzacji indywidualnej zapewnia duzg swo-
bode w wyznaczaniu celdw, tras, etapow i przerw w podrozach. £atwosc, z jaka
mozna przedsiewzig¢ podrdz turystyczng, sprawia, ze prywatny samochdd
utatwia zmiane miejsca zamieszkania i odbywanie wyjazdoéw w celach turys-
tycznych®?.

Poza wymienionymi przewoznikami wazng role w obstudze ruchu turys-
tycznego petnig spotki PKP zajmujace sie przewozami oséb, w tym PKP Inter-
City. Przewoznik ten jako jedyny odnotowuje wzrost liczby przewozow. Jest to

12 por. M. Ciesielski, K. Jordan, Transport w turystyce, Akademia Wychowania Fizycznego
w Poznaniu, Poznan 1977, s. 77.
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Tabela 8. Srodki transportu wykorzystywane podczas krajowych podrézy
krotko- i dtugookresowych w latach 2006-2008 (w %)*

L Podréze krétkookresowe Podro6ze dtugookresowe
Rodzaj srodka transportu 2006 | 2007 | 2008 | 2006 | 2007 | 2008

Samochdd osobowy 67 63 65 64 62 65
Inny samochod 1 - 1 3 1 1
Pociag 10 15 15 18 19 19
Kursowy autobus 14 12 12 8 10 6
Komunikacja podmiejska 1 - 1 1 - -
Autokar 5 7 5 4 6 5
Motocykl, rower 1 1 - 1 - -
Samolot - - - - - -
Wodny $rodek transportu - 1 - - 1 1
Inny rodzaj podrézowania - - 1 1 1 1

% Brak danych za lata 2002-2005.

Zrodto: http://www.intur.com.pl/jurek07.htm (14.08.2008); http://www.intur.com.pl/inne/
wyjazdy_polakow2008.pdf (9.11.2009).

nastepstwem miedzy innymi poprawy komfortu podrézowania zwigzanej z wy-
miang taboru oraz wprowadzaniem nowych rozwigzan opartych na nowoczes-
nych technologiach, na przyktad sprzedaz biletéw przez Internet.

Dziatania te wptynety niewatpliwe na wzrost liczby pasazeréw korzysta-
jacych z kolei w przewozach miedzynarodowych (rys. 2).
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Rys. 2. Przewozy pasazeréw transportem kolejowym w komunikacji miedzynarodowej

(w tys. 0s6b)

Zrédto: Transport —wyniki dziatalno$ci w 2004 roku, GUS, Warszawa 2005; Transport — wy-
niki dziatalnosci w 2005 roku, GUS, Warszawa 2006; Transport — wyniki dziatalnosci w 2006 roku,
GUS, Warszawa 2007; Transport — wyniki dziatalnosci w 2007 roku, GUS, Warszawa 2008.
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W 2007 r. w poréwnaniu z 2004 r. nastgpit wzrost liczby przewiezionych
0s6b o okoto 13%. Pasazerowie korzystajacy z przewozow kolejowych pocho-
dzili gtéwnie z takich krajow, jak Biatorus, Niemcy i Ukraina.

Znacznie rzadziej turysci korzystali z pociggdw regionalnych. Zagadnienie to
prezentuje rysunek 3. Przedstawione na nim dane wskazujg na tendencje spad-
kowa w przewozach pasazeréw pociggami regionalnymi do 2006 r. Sytuacja ta
byta spowodowana zmniejszeniem liczby potaczen, ztym stanem taboru i linii ko-
lejowych. W 2007 r. liczba pasazerow obstuzonych przez Spétke Przewozy Re-
gionalne wzrosta, zatem mozna przypuszczaé, ze rola kolejowych przewoznikow
regionalnych na rynku turystycznym bedzie wzrastac.

300 T

251
250 1 232

221

200 +
163 160 167

150 +

100 +

50

0 r r T T T
2002 2003 2004 2005 2006 2007

Rys. 3. Przewozy pasazer6w pociggami regionalnymi w latach 2002-2007
(w mlIn os6b)

Zrodto: Raport roczny Grupy PKP, Grupa PKP, Warszawa, www.pkp.pl/files/Prezentacja_Gru-
pa%20PKP_konferencja%204.07.07.pp_12.10. 2008; http://www.pkp.pl/grupapkp/raport_08.11.2009.

Reasumujac, nalezy zauwazyc, ze popyt na ustugi przewozowe na rynku tu-
rystycznym zaspokajaja przewoznicy trzech gatezi transportu. W przewozach
miedzynarodowych dominujg przewoznicy lotniczy, ktorych liczba i oferta prze-
wozowa zaspokaja potrzeby turystow. Z podobng sytuacjg mamy do czynienia
wsrdd przewoznikdw realizujacych przewozy transportem samochodowym. Brak
dostosowania podazy do potrzeb, czego dowodzi spadek liczby przewozonych
pasazerow, wystepuje w przypadku przewozow regionalnych transportem kole-
jowym. Jednocze$nie sytuacja ta nie ma zbyt duzego wptywu na zmiany w ruchu
turystycznym, gdyz znaczna cze$¢ turystdw podrézujacych po kraju korzysta
z whasnych samochoddéw. Nalezy zatem uznac, ze podaz ustug przewozowych na
rynku turystycznym jest w dostatecznym stopniu dostosowana do popytu.
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Znaczenie telematyki transportowej
w zarzadzaniu przeptywami w miastach

1. Wprowadzenie

W ostatniej dekadzie zarejestrowano ponad 70-procentowy wzrost liczby sa-
mochodoéw osobowych oraz 40-procentowy spadek liczby pasazeréw korzysta-
jacych ze Srodkéw komunikacji miejskiej. Skutkiem tych zjawisk jest coraz bar-
dziej odczuwalne zattoczenie ulic miast, ktdére prowadzi miedzy innymi do
wyraznego pogorszenia jakosci ustug w publicznym transporcie zbiorowym,
zmniejszenia popytu na te ustugi, a co za tym idzie takze do pogorszenia wynikow
finansowych podmiotow transportowych oraz gmin. Zjawiska te sg zatem w wy-
raznej sprzecznosci z przyjetym kierunkiem zréwnowazonego funkcjonowania
oraz rozwoju systemu transportowego na obszarach metropolitalnych’.

W celu poprawy sytuacji w transporcie, obok koniecznosci rozwoju infra-
struktury transportowej, istotne jest wprowadzenie nowoczesnych rozwigzan te-
lematycznych. Systemy te znacznie poprawiajg bezpieczenstwo podrézy, zwiek-
szajg przepustowos¢ drog, zmniejszaja2 skazenie Srodowiska oraz majg wptyw na
zmniejszenie cen ustug przewozowych®,

! R. Janecki, Whptyw modernizacji infrastruktury transportowej na funkcjonowanie systemu prze-
wozO6w pasazerskich w wojewddztwie $laskim do 2015 roku, materiaty konferencji ,, Telematyka sy-
stemow transportowych”, Instytut Transportu Politechniki Slaskiej, Ustron 2001, s. 90-91.

2 M. Patys, S. Supernak, Inteligentne systemy w transporcie. Rola telematyki transportu w two-
rzeniu spoteczenstwa informacyjnego w Swietle polityki transportowej panstwa, materiaty konfe-
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2. Charakterystyka probleméw zwigzanych z zarzadzaniem
przeptywami w miastach

Zarzadzanie przeptywami w logistyce miejskiej obejmuje przeptyw osob
i przeptyw tadunkdw na terenie miast i aglomeracji oraz wywo6z odpadow i nie-
czystosci. Mozna wiec mowic, ze transport w logistyce miejskiej dotyczy trzech
podstawowych galezi:

— transportu samochodowego (autobusy, trolejbusy oraz indywidualne srodki

transportu),

— transportu szynowego (tramwaje, metro oraz kolej),

— transportu przesytowego (gazociagi, wodociagi oraz kanalizacja).

Na niewielka skale transport odbywa sie réwniez drogami wodnymi (prze-
prawy promowe w umiejscowionych czesciowo na wyspach miastach).

System transportowy miasta jest podstawa realizacji powigzan, ktore zapewniaja
droznos$¢ kanatow przeptywu ludzi i tadunkéw. Integruje wszystkie obszary funk-
cjonalne miasta. Bardzo istotnym elementem transportu w miastach jest system ko-
munikacji miejskiej®. Sprawne funkcjonowanie tego systemu jest okre$lone nie tylko
jakoscig $wiadczonych ustug przewozowych oraz wysokoscig naktadéw finanso-
wych na miejskg komunikacje, ale réwniez wzrostem udziatu przewozo6w transpor-
tem indywidualnym. Odkad posiadanie wiasnego samochodu stato sie pragnieniem
wiekszosci ludzi, znacznie wzrosto natezenie ruchu drogowego w miastach, powo-
dujac tym samym utrudnienia w ruchu $rodkéw komunikacji zbiorowej, szczegolnie
autobusow. Spada predkos¢ jazdy i zmniejsza sie regularnos¢ przewozow, co skfania
posiadaczy samochodéw osobowych do rezygnacji z korzystania ze Srodkéw ko-
munikacji zbiorowej. Mato kto, wsiadajgc do wtasnego samochodu, zastanawia sie,
ze zajmuje dwudziestokrotnie wieksza przestrzeri niz pasazer tramwaju. Z kolei au-
tobus do przewozu o0s6b potrzebuje dziesieciokrotnie mniejszej przestrzeni niz samo-
chdd osobowy. Sieci drog miejskich nie sg przygotowane do tak duzego natezenia ru-
chu, tym bardziej, ze obok przewozu osob wcigz wzrasta zapotrzebowanie na
przewozy tadunkdw (surowcow, potproduktow i wyrobdw gotowych) oraz odpadow
przemystowych. Rosna tez wymagania klientéw co do elastycznosci i jakosci, a takze
czasu dostawy, dlatego tez najwiekszy wzrost przeptywow tadunkéw w miastach od-
bywa sie z wykorzystaniem transportu samochodowego, ktéry wykazuje najwiekszg
elastycznos¢ sposrod wszystkich srodkéw transportu.

Przewozy tadunkow i przewozy pasazerskie w miastach odbywaja sie z wy-
korzystaniem tej samej liniowej infrastruktury transportu, co powoduje naras-
tajace problemy zwiazane z kongestia*. Gdy mozliwosci infrastruktury transportu
sg przekroczone, mamy sytuacje, w ktorej pojazdy przestaja sie poruszaé, wydtu-
zajac tym samym czas przewozu i — co za tym idzie — powodujgc wzrost jednost-
kowych kosztow transportu. Rosng wtedy rowniez koszty eksploatacji pojazdow,
koszty utrzymania infrastruktury, koszty wypadkéw oraz koszty zanieczyszcze-
nia $rodowiska. Dtuzszy czas pracy pojazdow powoduje wiekszg liczbe zatrzy-



Znaczenie telematyki transportowej w zarzadzaniu przeptywami w miastach 65

man i przyspieszen, co jest przyczyng zanieczyszczenia powietrza, wody i ziemi,
a takze wzrostu natezenia hatasu i drgan. Hatas komunikacyjny jest szczegdblnie
dokuczliwy dla ludzi, poniewaz jest dzwiekiem niepozadanym i w krytycznych
sytuacjach moze doprowadzi¢ nawet do powaznych choréb stuchu. Hatas towa-
rzyszacy szybkiemu przejazdowi ciezkiego pojazdu wywotuje u cztowieka takie
same objawy, jakie wystepuja, gdy znajdzie sie w sytuacji stresowej’.

Problemy te moga by¢ rozwigzywane przez zastosowanie inteligentnych
systemdw sterowania ruchem miejskim, dzieki ktorym uczestnicy ruchu moga
oszczedzaé czas oraz pienigdze na marnowanym przez stanie w korkach pa-
liwie — i w konsekwencji — zmniejsza sie ujemne oddziatywanie ruchu na oto-
czenie.

Wspomniane inteligentne systemy sterowania ruchem miejskim sg podstawg
rozwijajacej sie dziedziny technicznej zwanej telematyka transportu.

3. Instrumenty i obszary stosowania telematyki transportowej
w zarzgdzaniu przeptywami w miastach

W literaturze termin telematyka oznacza zastosowanie zaawansowanych
technologii informatycznych i telekomunikacyjnych w okreslonych dziedzinach
zycia gospodarczego. Pojecie to jest uwazane przez niektorych autorow za skrét
od czesto stosowanego terminu teleinformatyka (TELEinforMATYKA). Ponadto
termin ten wystepuje zazwyczaj z rzeczownikiem okreslajagcym dziedzine zasto-
sowania’. Mozemy méwié o telematyce ochrony érodowiska, medycyny, eduka-
cji i tym podobne. Jednak najwieksze zastosowanie znajduje w transporcie, auto-
matycznej identyfikacji oraz w logistyce miejskiej°. Termin telematyka miejska
okresla ,,r6znorodne zastosowania technik komputerowych i telekomunikacyj-
nych — w celu usprawnienia miejskich, to jest w zasadzie lokalnych systemow
informacji, stuzb miejskich, systemdw transportu czy parkowania samochodoéw,
a takze systemOw wspomagajacych dziatania samorzaddw czy wprowadzanie ele-
mentéw demokracji elektronicznej”®. W transporcie daje ona mozliwo$¢ wptywa-
nia na przebieg procesdw mobilnosci w celu poprawy bezpieczenstwa, wzrostu
wydajnosci przewozow, lepszego planowania transportu oraz zminimalizowania
negatywnego oddziatywania na Srodowisko. Mozna powiedzie¢, ze telematyka
taczy podréznych, infrastrukture transportowa oraz $rodki transportu.

% K. Gradkowski, K. Mastowski, Urzadzenia ochrony klimatu akustycznego otoczenia drdg,
,»Przeglad Komunikacyjny” 2006, nr 4, s. 28.
* K.B. Wydro, Telematyka — znaczenia i definicje terminu, ,, Telekomunikacja i techniki infor-
maceljne” 2005, nr 1-2, s. 116.
E. Pfaczek, Logistyka miedzynarodowa, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Kato-
wicach, Katowice 2006, s. 125.
®K.B. Wydro, Telematyka, s. 123-124.
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Za technologie telematyczne wykorzystywane w logistyce miejskiej uznaje sie:

— Internet,

— Kkarty elektroniczne,

— systemy tgcznosci radioweyj,

— sieci komorkowe GSM,

— systemy nadzoru za pomoca kamer,

— urzadzenia do monitorowania ruchu,

— geograficzne bazy danych GIS,

— urzadzenia i systemy monitorowania i pomiaru pogody,

— tablice o zmiennej tresci VMS,

— systemy nawigacji satelitarnej GPS,

— bazy danych drogowych’.

Systemy telematyki transportowej znajdujg zastosowanie w wielu dziedzi-
nach zarzadzania przeptywami w miastach, miedzy innymi w sterowaniu ruchem
miejskim i transportem publicznym, udostepnianiu informacji o mozliwosci po-
drozy oraz zarzadzaniu pobieraniem optat drogowych.

Telematyka transportu obejmuje wiele réznorodnych rozwigzan, wérdd ktérych
najwiekszy udzial ma zastosowanie inteligentnych systeméw transportowych.
Przyktadem mogg by¢ inteligentne systemy tgcznosci drogowej IVHS (Inteligent
Vehicle Highway System). Wdrazane sg eksperymentalnie tak zwane inteligentne
samochody, poruszajgce sie po inteligentnej drodze. Sa to gtéwne elementy inteli-
gentnych systemOw pojazd—autostrada. Zarzadzanie autostradami wymaga od-
powiedniej wiedzy na temat ruchu oraz warunkéw, w jakich on sie odbywa. Jest
to istotne z punktu widzenia szybkiego reagowania na zaktocenia, utrudnienia
i awarie. Bytoby to niemozliwe bez nowoczesnych systemow tgcznosci.

Do elektronicznych systemow autostradowych naleza:
system telemetrii,
sie¢ kolumn wzywania pomocy,
system sterowania ruchem,
system sygnalizacji dynamicznej,

— systemy automatycznego pobierania optat®,

Inteligentne systemy transportowe (ITS — Intelligent Transportation Systems)
znajdujg szczegblne zastosowanie w sytuacji, gdy dostep do konkretnych ob-
szarbw miasta jest utrudniony lub niemozliwy z powodu wysokiego poziomu
kongestii oraz gdy jest konieczna ochrona $rodowiska miasta przed zanieczysz-
czeniami powietrza czy hatasem komunikacyjnym.

Obszary zastosowan systemOw ITS na ogo6t s utozsamiane z nastepujacymi
grupami systemow:

— obstugi podréznych,

TE Ptaczek, wyd. cyt., s. 125.
8 Transport, red. W. Rydzkowski, K. Wojewddzka-Krol, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2007, s. 393.
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— zarzadzania ruchem,

— zarzadzania komunikacja publiczna,

— elektronicznego poboru optat,

— zarzadzania flotami pojazddéw komercyjnych i uprzywilejowanych,

— zarzadzania kryzysowego w transporcie,

— bezpieczenstwa i kontroli pojazddw,

— zarzadzania, przetwarzania i przechowywania danych®.

Podstawg systeméw ITS jest sprawny przeptyw informacji wewnatrz sys-
temu. Elementy systemu umozliwiajg wymiane informacji, ich przetwarzanie,
a nastepnie podawanie do wiadomosci publicznej. Sprawny przeptyw informacji
miedzy podsystemami zapewnia centrala, ktora integruje wszystkie dziatania.
W skiad systemu wchodzg takze takie urzadzenia, jak: monitory, ekrany wielko-
gabarytowe, telefony, faksy, stacje robocze oraz $rodki tacznosci bezprzewodo-
wej. Przeanalizowane i przetworzone informacje pozwalajg na zinterpretowanie
sytuacji na konkretnym odcinku drogi oraz na podjecie dziatarn majgcych na celu
rozwigzanie tej sytuacji.

Inteligentne systemy transportowe opierajg si¢ na wielu zrodtach informacji.
Detektory, wideodetektory czy kamery pozwalajg na okre$lenie takich para-
metrow, jak:

— predkos¢ pojazdow,

— typ pojazdu,

— wypadki,

— poziom hatasu,

— kleski zywiotowe,

— liczba pojazdow przejezdzajacych przez dany odcinek w danym czasie,

— doktadny czas przebywania kazdego pojazdu na danym odcinku,

— kierunek poruszania sie pojazdu,

— skiad oraz stezenie zanieczyszczen powietrza,

— skkad oraz stezenie skazen ropopochodnych (wigzac je z systemami infor-

macji geograficznej GIS i informacji o terenie SIT).

Zebrane informacje sg przekazywane w czasie rzeczywistym za posrednic-
twem Internetu lub przez SMS do centrali, gdzie sg przetwarzane i nastepnie prze-
kazywane za pomocg Internetu, komorki, sygnalizacji $wietlnej oraz zmiennych
tablic $wietlnych uzytkownikom drég, lokalnym wiadzom, policji oraz stuzbom
kontroli ruchu drogowego.

Uzytkownicy, zblizajac sie do odcinka, na ktorym wystapito okres$lone zda-
rzenie drogowe, zostang o0 nim powiadomieni. Mogg réwniez dosta¢ informacje
0 sugerowanej zmianie trasy lub o koniecznosci ograniczenia predkosci, co po-
zwoli na zmniejszenie kongestii. ITS moze by¢ z powodzeniem wykorzystywany

° http://www.mi.gov.pl/files/0/1790133/SP113Raport12008.pdf, dostep: 30.06.2009.
10 m. Patys, Telematyczne systemy do monitorowania $rodowiska drogowego w strukturze
ITS/Win, ,,Czasopismo Techniczne” 2008, z. 2-S, s. 224-225.
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we wszystkich typach miast — zarowno w wielkich aglomeracjach, jak i w matych
miastach.

4. Przeglad wybranych technologii telematyki transportowej

Podstawowym zadaniem technologii telematycznych jako narzedzi umozli-
wiajgcych efektywne zarzadzanie systemem transportowym miasta jest zarzadza-
nie informacja. Efektami sprawnego zarzadzania przeptywami informacji jest
podniesienie jakosci funkcjonowania systemu transportowego poprzez zwiek-
szanie mozliwosci kontroli i wptywania na przeptywy w catym systemie™’.

GPS (Global Positioning System)

System ten, okreslany rowniez jako NAVSTAR (Navigation Signal Timing
And Ranking — Ukfad Nawigacji Satelitarnej Okreslania Czasu i Odlegtosci)
sfinansowany zostat przez Departament Obrony Stanéw Zjednoczonych. Dziata
od lat dziewiecdziesigtych XX w. i w pierwszych latach swojego funkcjonowania
sprawdzat sie gtdwnie w zastosowaniach wojskowych. Obecnie najbardziej po-
wszechnym zastosowaniem tego systemu jest nawigacja satelitarna w logistyce
(zaréwno w transporcie miedzynarodowym, jak i w logistyce miejskiej)™.

GPS umozliwia doktadne okre$lenie potozenia, na przyktad samochodu, jego
predkosci i czasu jazdy, poprzez dane transmitowane z satelity do odbiornika.
Przyktadem komunikacji lokalnej, ktora wykorzystuje system GPS, sg autobusy
miejskie, w ktdrych system ten pozwala na lokalizacje pojazdu — wyswietla na
tablicach diodowych aktualng trase miejskiego autobusu i informuje dyspozytor-
nie o ewentualnych problemach z pokonaniem trasy w okreslonym czasie. System
GPS jest wcigz ulepszany, by byt jeszcze doktadniejszy.

Odpowiednikami GPS dziatajagcymi na zasadach bardzo podobnych do sys-
temu amerykariskiego sa: rosyjski system GLONASS® oraz projektowany w Eu-
ropie system GALILEO.

GIS (Geographical Information System)

Geograficzne bazy danych stuza do pozyskiwania, gromadzenia, integrowa-
nia, analizowania, weryfikowania, transferowania oraz udostepniania danych
przestrzennych. W jezyku potocznym GIS jest czesto traktowany jako oprogra-
mowanie, ktérego celem jest obstuga map cyfrowych polegajaca na wspoma-

' b. Tomaszewska, Telematyka w logistyce miejskiej, ,,Eurologistics” 2002, nr 2.
2 Na podstawie http://www.kt.agh.edu.pl/~brus/satelity/navi.html, dostep: 1.07.20009.
13 Globalnaja Nawigacjonnaja Satelitarnaja Sistemma.
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ganiu ich tworzenia i przechowywania, a takze analizie danych przedstawionych
na mapie®*.

Podstawg zarzadzania jest odpowiednia informacja dotyczaca tego, czym sie
dysponuje. Zdecydowana wiekszo$¢ miast dysponuje bogatymi bazami danych
dotyczacymi poszczegolnych obiektéw, z reguty nie uwzgledniajacymi jednak
wzajemnych powigzan pomiedzy obiektami réznego typu. Problemem nie jest
wiec brak informacji, ale czytelny i przejrzysty sposob ich prezentowania, ktory
pozwoli na jednoczesne umieszczenie danych dotyczacych réznych obiektow.
Najlepszym rozwigzaniem jest prezentacja obiektdéw i informacji o nich na ma-
pach™. System GIS pozwala zapanowaé nad informacjami odnoszacymi sie do
przestrzeni oraz prezentuje zgromadzone i przetworzone dane geograficzne w po-
staci obrazu mapy.

GIS umozliwia:

— pofaczenie rozktadow jazdy z informacjami dotyczacymi przebiegu linii

komunikacji miejskiej,

— potaczenie mapy firm i informacji o nich z oferowanymi przez nie produk-

tami,

— potaczenie lokalizacji teatrow z ich repertuarem na stronie internetoweyj,

— potaczenie lokalizacji internetowych kamer z wykonywanymi przez nie ob-

razami,

— prezentacje na mapie obecnej pozycji samochodu, ktdry jest wyposazony

w odbiornik GPS™.

Systemy informacji przestrzennej zostaty stworzone, by udziela¢ odpowiedzi
na pytania majace kontekst przestrzenny. Mapa informuje, w ktérym kierunku sie
udac, by dotrze¢ do danej lokalizacji, oraz pomaga nam rowniez w podejmowaniu
decyzji, czy jechaé tramwajem, samochodem, czy i$¢ pieszo, system GIS za$ daje
nam informacje o tym, czy na przykiad sklep jest otwarty i czy w ogéle podej-
mowanie podrdzy jest celowe.

VMS (Variable Message System)

Diodowe znaki drogowe VMS pozwalaja na wyswietlanie informacji o tresci
programowanej przez stuzby techniczne zarzadzajace drogg. Prezentowana na
znakach tres¢ jest kontrolowana z poziomu centrum dyspozycyjnego. Zamon-
towanie jednego znaku daje mozliwos$¢ emitowania wielu sygnatow w zaleznosci
od warunkow ruchu lub potrzeb zarzadu drogi. Wykorzystanie znakow o zmien-
nej tresci w informacji miejskiej poprawia ptynnos¢ ruchu poprzez na przyktad
dostosowanie obowigzujacych ograniczer predkosci do obecnych warunkéw pa-
nujacych na danym odcinku drogi. Utatwia ponadto stuzbom obstugujacym jakis

YL Litwin, G. Myrda, Systemy informacji geograficznej, Helion, Gliwice 2005, s. 25.
15 http://www.aplikom.com.pl/index/oferta/artykuly/gis/145376, dostep: 1.07.2009.
1% Na podstawie http://www.mapakrakow.pl/CitrusG1S/mapy_gis/gis.pdf, dostep: 30.06.2009.
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fragment drogi zorganizowanie ruchu w sytuacji, gdy nastapi wypadek lub gdy
w miastach sg prowadzone roboty drogowe (bez potrzeby ustawiania znakow
konwencjonalnych)’. Informowanie o wolnych powierzchniach parkingowych,
objazdach lub innych zdarzeniach wptywa bezposrednio na bezpieczenstwo oraz
komfort podrézowania.

5. Korzysci ptyngce z zastosowania telematyki transportowej

Do korzysci uzyskanych dzieki zastosowaniu rozwigzan z zakresu telematyki
transportowej w zarzadzaniu przeptywami w miescie naleza:

— zwiekszenie wydajnosci transportu poprzez maksymalne wykorzystanie

przepustowosci drég,

— zwiekszenie bezpieczenstwa ruchu,

— zastosowanie inteligentnej sygnalizacji Swietlnej,

— zmniejszenie negatywnego wptywu na srodowisko,

— zmniejszenie liczby wypadkow drogowych,

— zmniejszenie kongestii,

— ulatwienie dostepu do informacji o transporcie w miescie (na przyktad in-
formacje dotyczace ustug transportowych, wolnych miejsc parkingowych
oraz informacje o stopniu zattoczenia danych odcinkéw drogi i alternatyw-
nych objazdach),

— poprawa wynikéw ekonomicznych®.

Telematyczne systemy sterowania ruchem pojazdéw zapewniajg lepsze wy-
korzystanie sieci transportu, przyczyniaja sie do wzrostu bezpieczenstwa oraz po-
prawy stanu Srodowiska naturalnego. Istotna role odgrywa tutaj rozpoznanie wa-
runkow drogowych oraz pogody. Przekazanie takich informacji uczestnikom
ruchu sprawia, ze moga oni dostosowaé predkosé jazdy do panujacych na drodze
warunkoéw lub wybrac trase alternatywna. Tym samym pozwala to unikna¢ stania
w korku, co jednocze$nie wptywa na mniejsza emisje spalin oraz ograniczenie
ucigzliwego hatasu komunikacyjnego.

Sterowanie ruchem miejskim w istotny sposéb polepszaja réwniez znaki dro-
gowe 0 zmiennej treSci poprzez systemy kierowania parkowaniem, ostrzegania
0 zatorach i nieprzewidzianych zdarzeniach. Mozna je uzupetic¢ systemami in-
formacji dla podrozujacych (systemy informacji radiowej). Gtdwne uzytkowe
systemy telematyki transportu majg takie mozliwosci, jak zarzadzanie szybkoscig
i monitorowanie pojazdu oraz kierowcy. Zastosowanie na ruchliwej drodze
zmiennych znakdéw drogowych ostrzegajacych kierowcow o zaistnieniu nietypo-

o http://www.ibdim.edu.pl/index.php/pl/component/content/article/53-inne/277-diodowe-znaki
-drogowe-dzd, dostep: 30.06.20009.
¥'s. sarna, Ekologiczne skutki telematyki transportu, ,,Ekologia” 2007, nr 5.
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wych zdarzen drogowych moze sie przyczyni¢ do zmniejszenia liczby wypad-
kow, czyli wzrostu bezpieczenstwa.

Zwiekszenie wydajnosci sieci transportowej przyczynia sie do zmniejszenia
kongestii, co daje korzysci socjologiczno-ekonomiczne i ekologiczne prowa-
dzace do znacznych oszczednosci czasu zarowno w transporcie indywidualnym,
jak i zbiorowym, oraz zmniejszenia ucigzliwosci ruchu dla Srodowiska natu-
ralnego™.

6. Podsumowanie

Wdrazanie systeméw telematyki w Polsce to gtéwnie zadanie administracji
panstwowej. Niewystarczajaca wspbtpraca pomiedzy administracja rzadowa i sa-
morzadowa réznych szczebli powoduje stabe wykorzystanie mozliwosci stoso-
wania nowoczesnych rozwigzan organizacyjnych i technicznych. Organy admini-
stracyjne sa dobrze zorientowane w potrzebach rozwoju systeméw telematyki®,
faktycznie jednak nie widaé, by jednostki administracyjne nizszego szczebla
uczestniczyty aktywnie w rozwigzywaniu probleméw transportowych. Ma to
zwigzek gtéwnie z brakiem jednoznacznie zdefiniowanych srodkéw na okre$lone
cele rozwojowe. Gtdwnym kierunkiem inwestycyjnym w sektorze transportu dro-
gowego w Polsce jest nadal infrastruktura drogowa. Niestety jej uzupetnienie in-
westycjami teleinformatycznymi, pomimo ich znacznie wyzszej efektywnosci,
nie znajduje wystarczajacego poparcia. Wydaje sie jednak, ze powoli rosnie $wia-
domos¢ koniecznosci alokacji czesci zasobéw finansowych na rozwoj sektora
transportu na potrzeby zwigzane z wprowadzaniem rozwigzan inteligentnego
transportu oraz rozwijanie badan i edukacji telematycznej®*.
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Wplyw nowoczesnych kanatéw dystrybucji
na zachowania konsumentow
na rynku ustug finansowych

1. Wstep

W Polsce w ostatnich latach mozna zaobserwowac zaostrzajaca sie walke
konkurencyjng miedzy instytucjami finansowymi. Wynika to miedzy innymi
z tego, ze w miejsce kilku monopoli panstwowych pojawita sie zdywersyfiko-
wana struktura podmiotowa rynku ustug bankowych i ubezpieczeniowych. Po-
nadto od paru lat funkcjonujg z sukcesem na naszym rynku nowe, do tej pory
nieznane polskim klientom, instytucje finansowe, takie jak: fundusze inwes-
tycyjne i emerytalne, firmy leasingowe czy agencje posrednictwa kredytowego.
Zaobserwowaé¢ mozna takze tendencje do konwergencji na rynku, zaréwno
pomiedzy poszczegdlnymi instytucjami finansowymi, jak i ich ofertg rynkowa.
To wszystko sprawia, ze instytucje finansowe poszukujg sposobu na zdobycie
trwatej przewagi konkurencyjnej. Osiggniecie tego celu jest mozliwe dzieki re-
alizacji okreslonej strategii marketingowej. Instrumentem marketingowym, kto-
ry szczegblnie nadaje sie do wykorzystania przez instytucje finansowe dla
osiggniecia przewagi, jest dystrybucja.

Instytucje finansowe najczesciej wykorzystujg w dystrybucji dwa rodzaje
kanatow — klasyczne i nowoczesne. Klasyczne to przede wszystkim kanaty bez-
posrednie, gdzie sprzedaz odbywa sie w stacjonarnych punktach, na przykfad
w centrali, oddziatach, filiach. Cecha charakterystyczna tej dystrybucji, szczeg6lnie
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w firmach ubezpieczeniowych, jest takze zatrudnianie tak zwanych doradcow
klientéw, ktorych zadaniem jest udzielanie wsparcia informacyjnego klientom
i sprzedaz poszczeg6lnych ustug finansowych. Rozwdéj nowoczesnych technologii
informatycznych spowodowat, ze kanaly dystrybucji ustug finansowych ulegly
i nadal ulegaja nieustannym zmianom. Wraz z wprowadzeniem technologii infor-
matycznych do instytucji finansowych pojawiaty sie nowe formy sprzedazy wyko-
rzystujgce elektroniczne urzadzenia, takie jak komputer, telefon czy bankomat.
Mozna jednak zauwazyC, ze coraz wieksze zainteresowanie wzbudza dystrybucja
multikanatowa (wielokanatowa), charakteryzujaca sie potaczeniem kanatow elek-
tronicznych z siecia oddziatow stacjonarnych.

Zmiany w systemie dystrybucji ustug finansowych nie pozostajg bez wpty-
wu na konsumenta i jego zachowania rynkowe. Nasuwajg sie zatem pytania: jak
konsumenci postrzegajg nowoczesne kanaty dystrybucji ustug finansowych,
czy sg sktonni z nich korzystac, czy tez nadal budzg one wérdd uzytkownikow
wiele obaw.

2. Nowoczesne kanaty dystrybucji ustug finansowych —
rodzaje, charakterystyka

Nowoczesne kanaty dystrybucji ustug finansowych', zwane takze remote
channels, obejmujg wykorzystanie miedzy innymi Internetu, telefonu, zaréwno
stacjonarnego, jak i komérkowego, telewizji interaktywnej, bankomatéw i kart
ptatniczych.

Jednym z pierwszych zautomatyzowanych kanatéw dystrybucji ustug finanso-
wych byt telefon stacjonarny. Obecnie, by dotrze¢ do klientéw, instytucje finan-
sowe z powodzeniem wykorzystujg takze telefony komérkowe. Ustugi Swiadczone
za pomoca telefonu stacjonarnego czy tez komoérkowego moga by¢ dwojakiego ro-
dzaju:

— jako ustuga automatyczna (voice-interactive) — wowczas obstuga klientow
realizowana jest poprzez odpowiednio oprogramowany system informa-
tyczny podiaczony do linii telefonicznej; klient taczy sie z dang instytucja
finansowa za pomocg telefonu pracujgcego w systemie tonalnym i wybiera
opcje z menu, uzywajac klawiatury aparatu; cho¢ zakres ustug oferowanych
przez telefon jest nadal bardzo ubogi i zdecydowanie wezszy niz za posred-
nictwem operatora, to zyskuje zwolennikdw ze wzgledu na prostote obstugi
i niskie koszty,

! Marketing bankowy — doswiadczenia i perspektywy, red. R. Milic-Czerniak, B. Dobiegata-
-Korona, WSZiM, Warszawa 2003, s. 122.
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— jako ustuga dostepna za posrednictwem operatora — w tym przypadku klient
kontaktuje sie telefonicznie z pracownikiem danej instytucji finansowej
i zleca wykonanie okreélonej operacji finansowej’.

W przypadku telefonéw komorkowych instytucje finansowe wykorzystujg
takze SMS-y, WAP oraz MMS-y, by dotrze¢ do klienta. Zastosowanie telefondw
komorkowych do korzystania z ustug finansowych nazywane jest m-financing
(mobile financing)®. Przy tym m-financing oprécz telefonéw komoérkowych do-
tyczy takze innych urzadzeh przeno$nych stosowanych do realizacji operacji
finansowych, takich jak pagery czy palmptopy. Obejmuje zatem ogét form elek-
tronicznych ustug finansowych zwigzanych z wykorzystaniem urzadzen i tech-
nologii mobilnych w procesie obstugi klienta”.

Kanatem dystrybucji, ktéry obecnie zyskuje najbardziej na popularnosci
w sektorze finansowym, jest Internet®. Poczatkowo byt wykorzystywany wy-
facznie jako kanat informacyjny, a obecnie réwniez jako kanat dystrybucji ustug
kierowanych przede wszystkim do rynku detalicznego. Ustugi finansowe
$wiadczone przez Internet mogg by¢ zaréwno alternatywnym kanatem dystry-
bucji w stosunku do tradycyjnych placowek, jak i stanowi¢ ich uzupetnienie.
Ustugi finansowe w Internecie sg kombinacjg technologicznych i organizacyj-
nych innowacji, ktore rozszerzajg tradycyjne formy ustug finansowych oraz
kreuja catkowicie nowe ustugi $wiata cyberprzestrzeni®. Szczeg6lnym rodzajem
nowej oferty dla klienta dostepnej przez Internet jest chatroom. Jest to wy-
dzielona cze$é serwisu WWW, gdzie klient moze porozumiewac sie z doradca
danej instytucji finansowej’. Z do$wiadczen skandynawskich instytucji finan-
sowych przodujacych w zakresie wykorzystania Internetu w sektorze finan-
sowym wynika, ze klienci tatwo przekonujg sie do takiej formy komunikacji.
Nalezy jednak podkresli¢, ze porozumiewanie sie za pomocg tylko Internetu jest
nadal bardzo ograniczone®.

Zgy. Yousafzai, J.G. Pallister, G.R. Foxal, A proposed model of e-trust for electronic banking,
,Technovation” 2003, issue 11, s. 847-864.

% J.B. Kalkman, M. Peters, Banking electrons, The McKinsey Quarterly 2002, no. 1, s. 43-52.

“D. Garczynski, Mozliwosci rozwoju bankowosci mobilnej oraz systeméw mikroptatnosci w wa-
runkach polskich, w: Zastosowania rozwigzan informatycznych w instytucjach finansowych, red.
A. Gospodarowicz, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. O. Langego we Wroctawiu, Wro-
ctaw 2002, s. 265.

s Nalezy podkresli¢, ze Internet w znacznej mierze wyeliminowat z rynku (zwtaszcza deta-
licznego) inny nowoczesny kanat dystrybucji, jakim jest home banking. W przypadku tego kanatu
kontakt klienta z dang instytucjg odbywa sie za pomoca komputeréw i specjalnego oprogramowania.
Klient musi jednak posiada¢ odpowiedni system informatyczny i oprogramowanie pozwalajgce na
dostep do zasobow informatycznych danej instytucji finansowe;j.

e A Grandys, Ustugi finansowe w rzeczywistosci wirtualnej, ,,Bank” 1999, nr 9, s. 40.

"B, Swiecka, Bankowosé elektroniczna, CeDeWu, Warszawa 2004, s. 18.

8 D. Gefen, D. Straub, Managing User Trust in B2C e Services, ,,E-Service Journal” 2003, vol. 2,
issue 2, s. 7-18.
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Wykorzystanie Internetu zalezy przede wszystkim od infrastruktury, jaka po-
siada zaréwno dana instytucja finansowa, jak i klienci. Szczeg6lng zaletg tego
kanatu dystrybucji jest mozliwos¢ istotnej obnizki kosztow oferowanych ustug.
To z kolei prowadzi nawet do kilkukrotnej obnizki cen.

Trzecim nowoczesnym kanatem dystrybucji ustug finansowych, rozwija-
jacym sie réwnie dynamicznie jak Internet, sa terminale elektroniczne. Umozli-
wiajg one klientom bezposredni dostep do ustug finansowych oraz wykonywanie
transakcji przy uzyciu takich elektronicznych urzadzen, jak bankomaty, elek-
troniczne terminale do akceptowania kart czy tez kioski multimedialne®.

Bankomaty, bedgce samoobstugowymi urzadzeniami wyposazonymi w czyt-
niki paska magnetycznego (mikroprocesora), umozliwiajg klientom dokonywanie
roznych operacji za pomoca kart ptatniczych. | tak, bankomaty typu CD (cash di-
spenser) sg jednofunkcyjne i stuzg wytacznie do wyptacania gotéwki oraz spraw-
dzania stanu salda na koncie. Z kolei ATM (Automate Teller Machine) to ban-
komaty wielofunkcyjne, ktére majg w duzej mierze zastgpi¢ pracownika
bezposredniego kontaktu. Oprdcz wyptaty pieniedzy stuza takze miedzy innymi
do wykonywania przelewow, sprawdzania stanu konta, przesledzenia historii do-
konywanych operacji, zakupu polisy. Kolejnymi elektronicznymi urzgdzeniami
sg elektroniczne terminale do akceptowania kart. Przy czym najwiekszy udziat,
obok kas fiskalnych i urzadzen bezzatogowych (instalowanych na przykiad na
stacjach benzynowych), majg terminale POS. Z kolei kioski multimedialne sg
elektronicznymi urzadzeniami stuzgcymi do realizacji operacji finansowych, cze-
sto z pominieciem wyptaty pieniedzy. Wyposazone sg w urzadzenia do zdalnego
realizowania operacji finansowych, takie jak ekrany dotykowe i klawiatury.
Moga one réwniez stuzy¢ jako punkty informacyjne, dostarczajgc uzytkownikom
najwazniejszych informacji z oferty danej instytucji finansowej, miedzy innymi
0 lokalizacji jej placowek czy tez bankomatéw. Warto podkresli¢, ze takie
urzadzenia dzieki duzym mozliwosciom technicznym moga mie¢ zastosowanie
zarobwno w sferze finansow, jak i do realizacji operacji pozafinansowych, na
przykfad tadowania Kart telefonicznych, zakupu biletow, dokonywania opfat,
przekazywania informacji o imprezach kulturalnych, prognozie pogody, wiado-
mosciach sportowych.

Do jednych z najnowszych sposobow sprzedazy ustug finansowych nalezy
sprzedaz za pomocy facznosci telewizyijnej. Jest to jednak nadal mato rozpow-
szechniony kanat dystrybucji w sektorze finansowym. Mozna jednak przewi-
dywac, ze rozwoj technologii informatycznych w przyszitosci spowoduje dalsze
przeobrazenia w systemie dystrybucji ustug finansowych. Oznaczac¢ to z pewnos-
cig bedzie zmiane roli tradycyjnych punktéw obstugi klienta.

° T. Harrison, Financial services marketing, Prentice Hall, Hampshire 2000, s. 243.
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3. Metodyka i organizacja badan bezposrednich

W celu okreslenia wptywu nowoczesnych kanatéw dystrybucji ustug finan-
sowych na decyzje rynkowe konsumentdéw przeprowadzono badania metoda wy-
wiadu kwestionariuszowego. Pytania zawarte w kwestionariuszu dotyczyty miedzy
innymi miejsca nabywania i nastepnie korzystania z poszczeg6lnych ustug finanso-
wych, postaw konsumentow wobec nowoczesnych kanatow dystrybucji, przyczyn
zarbwno korzystania, jak i niekorzystania z tej formy kontaktu z instytucjami fi-
nansowymi. W celu przeprowadzenia typologii konsumentéw wedtug ich skion-
nosci do korzystania z nowoczesnych kanatéw dystrybucji w kwestionariuszu
zastosowano skale Likerta, ktore odnosity sie do postawy klientdw wobec okres-
lonych kanatow dystrybucji, a takze konkretnych przejawow ich zachowan ryn-
kowych.

Badania miaty charakter regionalny i zostaty przeprowadzone w wojewddz-
twie Slaskim. Region ten jest bowiem reprezentatywny dla zurbanizowanych
o$rodkéw miejskich w Polsce™. W takich oérodkach mieszka najwieksza liczba
0s6b korzystajacych z Internetu', tu takze znajduje sie duza sie¢ placéwek roz-
nych instytucji finansowych, jak rowniez obserwuje sie stosunkowo wysoki stan-
dard zycia mieszkancow (to jest wyzszy poziom dochoddw i wyksztatcenia oraz
nizsza stope bezrobocia). Sa to bowiem czynniki sprzyjajace korzystaniu przez
konsumentow z ustug instytucji finansowych, takze poprzez nowoczesne kanaty
dystrybuciji.

Badania przeprowadzono na prébie respondentéw dobranych metoda doboru
celowego — kwotowego. Przyjetymi w badaniu cechami (kwotami) byty: wiek
i wyksztatcenie'?. Badaniami bezposrednimi objeto osoby doroste, czyli indy-
widualne podmioty konsumpcji. Przeprowadzita je przeszkolona grupa ankie-
teréw na probie 600 respondentdw na przetomie wrzesnia i pazdziernika 2008 r.
Po zebraniu wszystkich kwestionariuszy zostaty one poddane kontroli. Weryfika-
cja zebranego materiatu dotyczyta przede wszystkim kompletnosci informacji
oraz ich poprawnosci i rzetelnosci. Przeprowadzone dziatania zapewnity i pod-
niosty wiarygodno$¢ danych poprzez usuniecie nieprawidtowo wypetnionych
kwestionariuszy. Do dalszych analiz dopuszczono 587 kwestionariusze.

Nastepnie zebrane dane poddano grupowaniu i zliczeniu oraz sporzadzono
wstepny opis. W tym celu zastosowano statystyki opisowe, przy czym podsta-
wowg metodg analizy statystycznej byty tabele krzyzowe. Zastosowanie innych
metod byto zdecydowanie ograniczone ze wzgledu na rodzaj skal uzytych

0z Kedzior, K. Karcz, Modele zachowari gospodarstw domowych przedsiebiorstw (lata
2000-2010), CBIE AE, Katowice 1998, s. 76.

LAl Grandys, wyd. cyt., s. 40-41.

12 Dobér kwot wynika ze wczesniejszych badan autora. Por. S. Smyczek, Modele zachowan fi-
nansowych konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Katowicach, Katowice 2007.
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w kwestionariuszu wywiadu (skale nominalne i porzadkowe — czyli niemet-
ryczne, jakosciowe). By wyodrebni¢ grupy typologiczne konsumentow, prze-
prowadzono eksploracyjng analize czynnikowa, a nastepnie dokonano grupowa-
nia indywidualnych konsumentéw w jednorodne typy wyodrebnione ze wzgledu
na wybrane kryteria, jak réwniez okreslono ich liczebnos¢ dzieki zastosowaniu
analizy skupisk.

4. Wybory kanatow dystrybucji przez konsumentow
na rynku ustug finansowych

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze konsumenci
najczesciej nabywaja konto osobiste w oddziale banku (93,1%). Okoto 5% do-
konato tego u doradcy klienta lub posrednika, natomiast prawie 2% ztozyto konto
bankowe samodzielnie przez Internet. Wynika to z pewnoscig z tego, ze rynek
ustug finansowych w Polsce nadal cechuje sie systemem sprzedazy opartym na
sieciach placéwek detalicznych. Zakres wykorzystania nowych technologii ma
w tym przypadku charakter uzupetniajgcy. Przyczyn tego stanu rzeczy mozna
upatrywac miedzy innymi w mozliwosci wystapienia zjawiska podwojnego ry-
zyka w kanatach dystrybuciji ustug finansowych®®, Takze w przypadku lokaty ter-
minowej i rachunku oszczedno$ciowego najpopularniejszym miejscem ich na-
bycia jest oddziat banku (odpowiednio 92,2 i 87,1%). Przy tym dla rachunku
oszczednosciowego drugim najczesciej wybieranym przez respondentdéw miej-
scem ich zaktadania jest Internet — az 8,1%, podczas gdy lokate terminowa w ten
sposbb ztozyto zaledwie 2,9%. Badania wykazuja, ze z kredytu lub pozyczki
korzystajg respondenci gtdwnie w oddziale banku — 82,2%, a przez agenta lub
u doradcy — 6%. Badania pokazuja, ze rowniez karty ptatnicze lub kredytowe res-
pondenci nabywajg najczesciej w oddziale banku (91,8%). Prawie 6% respon-
dentéw otrzymato karte u doradcy lub u posrednika. Zaledwie 2,5% responden-
tow nabyto ja kanatami elektronicznymi.

13 Zjawisko podwdjnego ryzyka stwierdzono przy dokonywaniu rozmaitych pomiaréw przy-
wigzania (lojalnosci) konsumenta do marki badZz zadowolenia z produktéw okreslonej firmy, gdy
konsumenci dokonuja wyboru miedzy produktami, ktdre sg podobne, lecz roznig sie popularnoscia.
Zjawisko to polega gtéwnie na tym, ze nabywcy matych marek sa zwykle mniej do nich przywiazani
niz nabywcy wiekszych marek do swoich. Oznacza to, ze marki mniej popularne wsrdd konsumen-
tow sg jednoczes$nie przez tych nabywcdw mniej lubiane. Prawidtowosé ta dziata takze w druga stro-
ne, tzn. marki bardziej popularne na rynku sg jednoczesnie przez nich bardziej preferowane przy
dokonywaniu zakup6w. Nalezy doda¢, ze zjawisko podwojnego ryzyka zaobserwowano takze
w kanatach dystrybucji. Por. A. Keng Kau, A.S.C. Ehrenberg, Paterns of Store-choice, ,,Journal of
Marketing Research” 1984, no. 21; A.S.C. Ehrenberg, G.J. Goodhardt, The double jeopardy effect
for UK daily papers, London Business School, CmaC Working Paper, London 1988; M.D. Uncles,
A.S.C. Ehrenberg, Aviation fuel contracts in Europe, ,,International Journal of Research in Market-
ing” 1990.
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Rys. 1. Miejsce nabywania ustug depozytowych i kredytowych przez konsumentow

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.

Tabela 1. Miejsce nabywania przez konsumentéw konta osobistego
i kart ptatniczych lub kredytowych (w %)

- . Rodzaj ustugi
Miejsce nabycia konto osobiste karta ptatnicza lub kredytowa
Oddziat banku 93,1 91,8
Doradca finansowy 2,8 4,6
Internet 19 15
Posrednik finansowy 0,9 1,0
Telefon 0,0 1,3
Inne 0,3 0,2

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.

Respondenci w przewazajacej mierze nabywajg polisy ubezpieczeniowe na
zycie u agenta ubezpieczeniowego — uczynito to 70,8% konsumentdw, natomiast
bezposrednio w oddziale zaktadu ubezpieczeniowego tylko 22%. Zaledwie 5,5%
nabyto polise tego typu u posrednika, a 1,8% za pomoca medidw elektronicznych.
Podobnie jest w przypadku majatkowych polis ubezpieczeniowych: 61,1% res-
pondentéw nabyto taka polise u agenta ubezpieczeniowego, 18,1% w oddziale
zaktadu ubezpieczeniowego, a u posrednika — 11%. W tym ostatnim przypadku
byli to gtéwnie dealerzy samochodowi.

Przeprowadzone badania pokazujg, ze konsumenci kupujg fundusze inwes-
tycyjne gtéwnie u réznego rodzaju doradcéw klienta czy agentow — 46,1%,
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Tabela 2. Miejsce nabywania przez konsumentow polis ubezpieczeniowych
i ustug rynku kapitatowego (w %)

Rodzaju ustugi
Miejsce nabycia i i i .
J ’ ngoil)llsc"?e mgjzltllfgwa in\fyg}s?;g/?ne akcje obligacje
Agent 48,8 61,1 19,2 21,1 25,0
Oddziat 22,0 18,1 38,5 47,4 50,0
Doradca 21,9 6,9 26,9 15,8 8,2
Posrednik 55 11,1 11,5 0,0 16,3
Telefon 1,2 0,0 0,0 53 0,0
Internet 0,0 0,0 3,8 0,0 0,0
Inne 0,6 2,8 0,2 0,3 0,5

Zrodto: Patrz tabela 1.

natomiast 38,5% w oddziatach instytucji finansowych. Stosunkowo niewielu res-
pondentéw — 11,5% - nabyto jednostki funduszy w oddziale banku, a zaledwie
3,8% przez Internet. Ponad potowa respondentéw dokonuje inwestycji bezpo-
Srednich na gietdzie (zakup akcji) poprzez swojego doradce inwestycyjnego, po-
zostata czes$¢ korzysta z ustug doméw maklerskich. Podobny rozktad miejsc na-
bywania mozna zauwazy¢ w przypadku obligacji Skarbu Pafstwa.

Majac na uwadze powyzsze dane, mozna stwierdzi¢, ze konsumenci indy-
widualni w zakresie nabywania ustug finansowych preferujg bezposredni kontakt
z pracownikiem danej instytucji. Moga dzieki temu otrzymac dodatkowe infor-
macje, a jednoczesnie maja przekonanie, ze nie popetnili zadnego bledu, ktéry
nastepnie skutkowatby konsekwencjami finansowymi lub prawnymi. Wprawdzie
znaczenie nowoczesnych kanatow dystrybucji, takich jak Internet, w sprzedazy
ustug finansowych roénie, to jednak jest ono nadal bardzo niskie'* w poréwnaniu
z bardziej rozwinietymi rynkami finansowymi na $wiecie.

5. Postawy konsumentdw wobec nowoczesnych kanatow
dystrybucji ustug finansowych

W ksztattowaniu postaw konsumentéw szczegdlnie wazne miejsce zajmuje
doswiadczenie, jakie zdobyli oni na danym rynku. Z badan wynika, ze konsu-
menci korzystajacy z nowoczesnych kanatéw dystrybucji ustug finansowych sg

Y Na bardziej rozwinietych rynkach europejskich za prog optacalnosci inwestycji w elektronicz-
ne kanaty dystrybucji w instytucjach finansowych przyjmuje sie dwudziestoprocentowy udziat
klientéw korzystajacych z tego kanatu dystrybucji. Por. B. Swiecka, Bankowos¢ elektroniczna,
CeDeWu, Warszawa 2004, s. 101.
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Rys. 2. Poziom satysfakcji z korzystania z ustug finansowych wedtug rodzaju kanatu
dystrybucji

Zrodto: Patrz rys. 1.

zadowoleni z tej formy dostepu do ustug, przy czym poziom zadowolenia klien-
tow korzystajacych z nowoczesnych kanatéw jest zdecydowanie wyzszy niz
w przypadku korzystania z ustug tradycyjnymi kanatami. | tak, w skali od 1 do
10, poziom zadowolenia z nowoczesnych kanatow zostat oceniony przez konsu-
mentéw na poziomie 8,1. Natomiast satysfakcja z korzystania z ustug finansowych
w tradycyjnych placowkach oszacowana zostata na poziomie 5,4 punktow (rys. 2).

Badanie pozwolito zidentyfikowa¢ przyczyny korzystania przez konsumen-
tow z ustug finansowych poprzez nowoczesne kanaty dystrybucji. Najwazniejsza
z nich jest wygoda w korzystaniu i dostepie do wtasnych $rodkéw finansowych
(89,2%). Na drugim miejscu znalazty sie aspekty finansowe, na przyktad ko-
rzystne oprocentowanie, brak optat za przelewy (okoto 52%). Najmniej liczng
grupe stanowili konsumenci, ktorzy zdecydowali si¢ na korzystanie z nowoczes-
nych kanatow dystrybucji pod wptywem mody (rys. 3).
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Rys. 3. Przyczyny korzystania z nowoczesnych kanatéw dystrybucji ustug finansowych

Zrodto: Patrz rys. 1.
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Rys. 4. Opinia konsumentdw dotyczaca koniecznosci posiadania tradycyjnych placéwek
przez instytucje finansowe

Zrédto: Patrz rys. 1.

Elektroniczne kanaty dystrybucji czesto sg postrzegane przez instytucje fi-
nansowe jako zrodto oszczednosci kosztow. Dotyczy to jednak krétkiego czasu.
Klienci, mimo zadowolenia z korzystania z ustug finansowych poprzez no-
woczesne kanaty dystrybucji, domagaja sie dostepu do fizycznych oddziatow.
Segment klientow korzystajacych wytgcznie z instytucji finansowych (gtéwnie
bank6éw) kanatami elektronicznymi jest stosunkowo maty. Wciaz decyzja o za-
ciagnieciu na przykfad kredytu hipotecznego kojarzy sie klientom z wizytg w pla-
cowce bankowej. Ponadto zdecydowana wigkszos¢ klientdw oczekuje od insty-
tucji finansowych poczucia bezpieczeristwa oferowanego przez tradycyjne
placéwki i przedktada je nad wymierne korzysci w postaci wyzszego oprocento-
wania czy pewnej wygody dostepu do ustug finansowych.

Okoto 78% klientow instytucji finansowych korzystajacych z ustug poprzez
nowoczesne kanaty dystrybucji oczekuje, ze ich instytucja zachowa fizyczne od-
dziaty. Ponadto dla klientdw brak fizycznych oddziatow nie stanowi przeszkody
w korzystaniu z ustug finansowych, jednak niejednokrotnie staje sie zrédtem dys-
komfortu.

Znaczna cze$é konsumentow nie korzysta z ustug finansowych poprzez no-
woczesne kanaty dystrybucji. Z punktu widzenia praktyki gospodarczej wazne
zatem staje sie zidentyfikowanie przyczyn biernych postaw konsumentéw wobec
tych kanatow dystrybucji. Jak wynika z badan, 56% konsumentéw, mimo ze nie
korzysta z nowoczesnych kanatéw dystrybucji ustug finansowych, deklaruje za-
interesowanie nimi. Takie postawy moga, ale nie muszg przetozyé sie w przy-
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Rys. 5. Przyczyny biernych postaw konsumentéw wobec nowoczesnych kanatéw
dystrybucji ustug finansowych

Zrodto: Patrz rys. 1.

szto$ci na decyzje o skorzystaniu z ustug finansowych na przyktad przez Internet
lub telefon. Az 44% klientow nie interesuje sie nowoczesnymi kanatami dystry-
bucji ustug finansowych, prezentujac postawy obojetne lub negatywne. Wsrdd
przyczyn takich postaw klienci podawali: brak potrzeby korzystania z ustug poza
tradycyjnymi kanatami (62%) i obawy o bezpieczenstwo zawieranych transakcji
(47%). Znacznie rzadziej wymieniane sg przyczyny nawigzujace do braku wy-
gody przy korzystaniu z takich kanatéw (3%) oraz powody natury infrastruktural-
nej (brak dostepu do Internetu lub zbyt wysokie koszty jego uzytkowania — 7%).
Co ciekawe, konsumenci nadal nie majg $wiadomosci, ze dana instytucja, z ktorej
ustug korzystaja, posiada takie kanaty i jakie ustugi czy tez informacje mozna
uzyska¢ dzieki nim.

Warto w tym miejscu dodaé, ze konsumenci oczekuja od nowoczesnhych
kanatéw dystrybucji ustug finansowych przede wszystkim podniesienia komfortu
korzystania z podstawowych ustug i oszczednosci czasu. Jednocze$nie trudno
oczekiwaé, ze podejmg oni wysitek samodzielnego poszukiwania mozliwosci
skorzystania z ustug finansowych przez Internet czy inny elektroniczny kanat.
Raczej beda sktonni oczekiwaé, az ich wiasna instytucja finansowa zaoferuje im
ustuge wihasnie poprzez kanat elektroniczny. Taka postawe prezentuje prawie
50% konsumentdw.
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6. Typologia konsumentow w aspekcie korzystania z réznych
kanatow dystrybucji na rynku ustug finansowych

Z punktu widzenia praktyki gospodarczej szczegblne znaczenie ma typologia
konsumentéw. Moze ona bowiem zosta¢ wykorzystana w procesie segmentacji
rynku, a takze przy wyborze przez instytucje finansowg rynku docelowego.
W odniesieniu do konsumentdw na rynku ustug finansowych podstawowym kry-
terium typologii klientéw staty sie ich postawy wobec okre$lonych kanatéw dys-
trybucji, a takze faktyczne decyzje w zakresie miejsca korzystania z poszczegdl-
nych ustug finansowych. Natomiast jako kryteria uzupetniajace wykorzystano
konkretne przejawy zachowan rynkowych. Nastepnie, na podstawie sformuto-
wanych kryteriow, wyodrebniono jednorodne typy konsumentow na rynku ustug
finansowych:

— pozytywnie aktywnych,

— negatywnie zachowawczych,

— nieodpowiedzialnie multikanatowych,

— biernie przezornych.

Pierwszy typ konsumentdw (pozytywnie aktywnych — 16%) najczesciej na-
bywa ustugi finansowe bezposrednio w oddziale danej instytucji, ale takze, zde-
cydowanie czesciej w pordéwnaniu z innymi typami konsumentow, korzysta
z ustug finansowych przez Internet oraz doradcoéw. Konsument ten jest sktonny
skorzystac z innych kanatéw dystrybucji gtownie ze wzgledu na atrakcyjniejsze
oprocentowanie ustug oraz wygode. Ma raczej pozytywny stosunek do alterna-
tywnych kanatow dystrybucji i jest w wiekszos$ci przypadkdw z nich zadowolony.
Konsument pozytywnie aktywny korzysta z duzej liczby ustug finansowych,
a w szczegolnosci posiada konto osobiste, kilka kart ptatniczych lub kredytowych
i stosunkowo czesto zacigga kredyty. Ten typ konsumentow raczej nie oszczedza,
a jesli posiada wolne $rodki finansowe to gtéwnie lokuje je w funduszach inwes-
tycyjnych lub bezposrednio na gieldzie papieréw wartosciowych. W inwesty-
cjach wyznaje zasade, ze lepiej duzo zaryzykowac, ale z nadziejg na wyzszy zysk,
niz lokowaé na bezpieczny, ale nizszy procent. Konsument pozytywnie aktywny
woli zdecydowanie wydawac pienigdze niz je oszczedzaé. W czasie zakupow
postuguije sie czesto kartg kredytowa, gdyz daje ona mu wolnos¢ i swobode finan-
sowa. Decyzje o skorzystaniu z okreslonej ustugi finansowej podejmuje samo-
dzielnie, opierajac sie na informacjach pochodzacych z reklam oraz od pracow-
nikéw bezposredniego kontaktu. Czesto takze bazuje na wlasnym doswiadczeniu.
Dokonujac wyboru zaréwno ustugi, jak i instytucji finansowej, Kieruje sie przede
wszystkim marka, jakoscig oferowanych ustug, a takze lokalizacjg placéwek.
Przed podjeciem decyzji o skorzystaniu z okre$lonej ustugi finansowej analizuje
ryzyko funkcjonalne i psychologiczne. Pozytywnie aktywnymi sg zaréwno ko-
biety, jak i mezczyZzni. Zachowania aktywne sg typowe dla ludzi stosunkowo
miodych (najczesciej w wieku ponizej 25 lat i w przedziale 25-34 lata), z wyzszym
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Tabela 3. Typologia konsumentdéw w aspekcie korzystania z réznych kanatéw
dystrybucji na rynku ustug finansowych

Kryteria typologii

Cechy typow konsumentéw

Typ | — konsumenci pozytywnie aktywni

— miejsce korzystania z ustug: oddziat, Inter-
net, przez doradcow

— przyczyny korzystania z wielu kanatow:
finanse i wygoda

— pozytywny stosunek do alternatywnych
kanatéw dystrybucji

— zadowoleni z dostepnych kanatow dystry-
bucji

— nie oszczedzajg lub oszczedzajg tylko czasami

— wola wydawac pienigdze (zaciagac kre-
dyty) niz oszczedzac

— wolg inwestowaé pienigdze nawet ryzy-
kownie, ale z nadzieja na wyzszy zysk niz
lokowaé na bezpieczny, ale nizszy procent

— karta kredytowa daje im wolno$¢ i swobode
finansowa

— korzystaja z duzej liczby ustug finansowych
(ror, kredyty, karty ptatnicze i kredytowe,
fundusze inwestycyjne, ustugi maklerskie)

— forma oszczedzania — fundusze inwestycyjne

— forma zaciggania zobowigzan — kredyty
bankowe

— decyzje podejmujg samodzielnie

— pteé: kobiety i mezczyzni

— wiek: miodzi (do 25 lat i 25-34 lata)

— wyksztatcenie: wyzsze

— wykonywany zawod: przedstawiciele wol-
nych zawoddw, prowadzacy wiasna
dziatalno$¢ gospodarcza

— wielko$¢ gospodarstwa domowego: jedno-
i dwuosobowe

— dochéd miesieczny: wysoki

— sytuacja materialna: bardzo dobra, dobra

— miejsce zamieszkania: bardzo duze miasta

(powyzej 100 tys.)

Typ Il — konsumenci negatywnie zachowawczy

— miejsce korzystania z ustug: oddziat

— brak potrzeby korzystania z innych kanatdéw

— negatywny stosunek do alternatywnych
kanatow dystrybucji

— wysoki poziom zadowolenia i lojalnosci
waobec tradycyjnych kanatéw dystrybucji

— korzystajg ze Sredniej liczhy ustug finan-
sowych, gtéwnie depozytowych (lokaty,
ubezpieczenia, obligacje Skarbu Panstwa)

— o0szczedzajg czesto lub bardzo czesto

— wolg zarabia¢ pienigdze niz je wydawac

— zacigganie kredytow jest niebezpieczne

— placenie gotdwka jest bardziej bezpieczne
niz kartg ptatniczg (kredytowa)

— forma oszczedzania —,,w skarpecie”, wola mie¢
pienigdze w domu (pod reka) niz w banku

— forma zaciggania zobowigzan — u rodziny
(bardzo rzadko)

— decyzje podejmuja wspdlnie w gospodar-
stwie domowym

— plec: mezczyzni

— wiek: osoby starsze (55-64 lata i 65 i wiecej
lat)

— wyksztatcenie: podstawowe i zawodowe

— wykonywany zawdd: pracownicy fizyczni,
emeryci i rencisci

— wielko$¢ gospodarstwa domowego: dwuoso-
bowe i wigksze

— dochod miesieczny: bardzo niski

— sytuacja ekonomiczna: zta i bardzo zta

— miejsce zamieszkania: mate miasta (do
20 tys.)
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Typ I - konsumenci nieodpowiedzialni multikanatowi

— miejsce korzystania z ustug: wszystkie
dostepne kanaty

— przyczyny korzystania z wielu kanatow:
wygoda i moda

— pozytywny stosunek do alternatywnych
kanatoéw dystrybucji

— niezadowoleni z dostepnych kanatéw dys-
trybucji

— korzystajg z matej liczby ustug finanso-
wych, gtéwnie kredytowych (pozyczki,
kredyty ratalne, karty kredytowe)

— nie oszczedzaja, 0szczedzanie nie ma sensu

— wydawanie pieniedzy jest bardziej
pociagajace niz ich odktadanie

— ubezpieczanie sie nie jest optacalne

— preferowana forma ptatnosci — karta kredy-
towa

— forma zaciagania zobowigzain — u rodziny,
kredyty ratalne, karta kredytowa

— decyzje podejmujg samodzielnie

pte¢: kobiety, mezczyzni,

wiek: miodzi (25-34 lata) i Sredni (35-44
lata)

wyksztatcenie: zawodowe, Srednie
wykonywany zawdd: pracownicy biurowi,
pracownicy fizyczni, studenci

wielko$¢ gospodarstwa: duze
(czteroosobowe i wieksze)

dochéd miesieczny: niski, $redni

sytuacja ekonomiczna: zta, przecietna
miejsce zamieszkania: mate miasta

(do 20 tys.) i $rednie miasta (20-100 tys.)

Typ IV - konsumenci biernie przezorni

— miejsce korzystania z ustug: oddziat, do-
radcy finansowi

— przyczyny korzystania z r6znych kanatow:
finanse

— obojetny stosunek do alternatywnych
kanatéw dystrybucji

— raczej zadowoleni z dostepnych kanatow
dystrybucji

— korzystaja z ponadprzecietnej liczby ustug
finansowych (ror, lokaty, kredyty, ubez-
pieczenia, karty ptatnicze)

— o0szczedzajg systematycznie (nawet przy
niskich dochodach)

— ptacac gotdwka, lepiej kontrolujg swoje
wydatki

— uzywaja kart ptatniczych, dokonujac
tzw. wigkszych zakupéw

— sg zawsze przezorni i ubezpieczajg sie

— forma oszczedzania — lokata bankowa,
polisa ubezpieczeniowa

— forma zaciggania zobowigzan — kredyt
bankowy (rzadko), zakupy na raty

— decyzje podejmujg wsp6lnie w gospodar-
stwie domowym

ptec: kobiety, mezczyzni

wiek: sredni (35-44 lata) i starszy (45-54
lata)

wyksztatcenie: $rednie, wyzsze
wykonywany zawod: menedzerowie, kie-
rownictwo Sredniego szczebla, nauczyciele,
prowadzacy wihasng dziatalno$¢ gospodar-
cza, przedstawiciele handlowi

wielko$¢ gospodarstwa domowego: $rednie
(dwu-czteroosobowych)

dochéd miesieczny: wysoki, bardzo wysoki
sytuacja ekonomiczna: dobra i bardzo dobra
miejsce zamieszkania: duze miasta (po-
wyzej 100 tys.)

Zro6dto: Patrz tab. 1.
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wyksztatceniem, wykonujacych wolne zawody oraz prowadzacych wiasng dzia-
falno$¢ gospodarcza. Aktywnych jest takze najwiecej wsrdd gospodarstw domo-
wych jedno- i dwuosobowych. Zachowania tego typu dominujg wsrod os6b
0 wysokich dochodach, co jest zrozumiate, gdyz rachunek ekonomiczny w ich
przypadku nie musi by¢ tak Scisle przestrzegany, jak u 0s6b gorzej uposazonych.
Podobnie rozktad ksztattuje sie, biorac pod uwage subiektywng ocene sytuacji
ekonomicznej. Najwiecej 0sob nalezacych do tej grupy mieszka w bardzo duzych
miastach, a najmniej na wsi.

Drugim typem klientdw na rynku ustug finansowych sg konsumenci nega-
tywnie zachowawczy. Stanowig oni 31% catej populacji. G¥éwnym miejscem na-
bywania, a nastepnie korzystania z ustug finansowych jest placéwka danej insty-
tucji finansowej. Jednoczesnie nie widzg potrzeby korzystania z innych kanatow
dystrybucji, do ktérych maja bardzo negatywny stosunek. Sg natomiast bardzo
zadowoleni z tradycyjnych kanatdw dystrybucji. Konsumenci ci korzystaja
z przecietnej liczby ustug finansowych i gtéwnie sg to ustugi o charakterze depo-
zytowym. Cechuja sie wysoka sktonnoscig do oszczedzania. Wolg zarabia¢ pie-
nigdze niz je wydawac. Nalezy dodac, ze sg mato przedsiebiorczy w zakresie
oszczedzania wolnych $rodkdw finansowych, gdyz gtownie odktadajg pienigdze
,»do skarpety”, twierdzac, ze wolg miec pienigdze w domu (pod reka) niz w banku.
Dla tego typu konsumentow zacigganie kredytow jest niebezpieczne. Jesli juz
zaciagaja zobowiazania finansowe, to gtdwnie u rodziny lub znajomych. Takze
w zakresie rozliczen finansowych konsumenci ci preferujg najbezpieczniejsza
forme, to znaczy ptacenie gotdéwka. Z racji duzych obaw przed utratg srodkow fi-
nansowych sg bardzo lojalnymi konsumentami i nie lubig zmienia¢ instytucji
finansowej, z ktorej ustug dotychczas korzystali. Decyzje podejmujg wspolnie
w gospodarstwie domowym, Kierujac sie gtdwnie czynnikami o charakterze eko-
nomicznym, wysokoscia oprocentowania oraz optat i prowizji. Konsumenci ne-
gatywnie zachowawczy to gtdwnie mezczyzni. Sg to osoby starsze, powyzej 55
lat. Tego typu zachowania sg charakterystyczne dla ludzi z wyksztatceniem pod-
stawowym, za$ najmniej wkasciwe osobom z wyzszym wyksztatceniem. Zacho-
wawczo na rynku ustug finansowych bardzo czesto zachowujg sie robotnicy fi-
zyczni oraz emeryci i renciSci. Warto zwrdci¢ uwage, ze przedstawiciele
gospodarstw domowych jednoosobowych najrzadziej prezentujg postawy zacho-
wawcze na rynku ustug finansowych. Konsumentami zachowawczymi sg najcze-
Sciej osoby najstabiej zarabiajgce oraz oceniajgce swojg sytuacje ekonomiczng
jako zfg lub bardzo zig. Ten typ konsumentéw mieszka zazwyczaj w mniejszych
miejscowosciach.

Trzeci zidentyfikowany typ konsumentow na rynku ustug finansowych to
konsumenci nieodpowiedzialni — multikanatowi (13%). Warte podkreSlenia jest
to, ze z ustug finansowych starajg sie korzysta¢ wszystkimi dostepnymi kanatami
dystrybucji, w tym elektronicznymi, sg tez niezwykle otwarci na nowe mozli-
wosci. Korzystajg z wielu kanatow ze wzgledu na wygode, ale tez kierujg sie
moda. Mimo ze majg bardzo pozytywny stosunek do alternatywnych kanatow



90 Stawomir Smyczek

dystrybucji, sg zazwyczaj z nich niezadowoleni. W poréwnaniu z innymi typami
konsumentow korzystaja z bardzo matej liczby ustug finansowych. Sa to gtdwnie:
pozyczki, kredyty ratalne oraz zobowigzania finansowe zaciggane w ramach kar-
ty kredytowej. Konsumenci multikanatowi zazwyczaj nie oszczedzajg pieniedzy,
gdyz uwazaja, ze oszczedzanie nie ma sensu. Wydawanie pieniedzy jest dla nich
bardziej pociagajace niz ich odktadanie. Ich zdaniem ubezpieczanie sie nie jest
optacalne. Decyzje finansowe podejmujg samodzielnie, bazujac na reklamie i in-
formacjach od pracownikdw okreslonej instytucji finansowej. W trakcie podej-
mowania decyzji nie analizujg ewentualnego ryzyka. Wazna dla nich jest opinia
innych. Konsumentami multikanatowymi sg zaréwno kobiety, jak i mezczyzni,
w wieku 25-34 lat i 35-44 lat. Opisane zachowania sg ponadto charakterystyczne
dla os6b z wyksztatceniem zawodowym oraz $rednim. Najwiecej tego typu kon-
sumentow jest wsrod pracownikéw biurowych i fizycznych, studentéw oraz 0séb
nalezacych do wiekszych gospodarstw domowych (czteroosobowych i wiek-
szych). Taki typ zachowan jest ponadto charakterystyczny dla os6b mato lub $re-
dnio uposazonych, ktérych przychody miesieczne osiggaja poziom 501-1000 zt
lub 1001-2000 zt, i oceniajacy swojg sytuacje materialng jako ztg lub przecietna.
Osoby takie najczesciej mieszkajg w mniejszych miastach (do 20 tys. oséb
i 20 tys. — 100 tys. 0séb).

Ostatni, czwarty typ konsumentow to osoby biernie przezorne, ktérych za-
chowania na rynku ustug finansowych cechuje rozsadek i duzy stopien racjo-
nalnosci. Najczesciej korzystajg z ustug finansowych w placéwkach lub przez
doradcéw finansowych. Majg raczej obojetny stosunek do alternatywnych ka-
natéw dystrybucji, cho¢ do skorzystania z nich moga sktoni¢ ich czynniki
o charakterze finansowym. Sg raczej zadowoleni z dostepnych obecnie na pol-
skim rynku kanatow dystrybucji ustug finansowych. Konsumenci ci stanowig
najliczniejsza grupe — okoto 40%. Korzystajg z wielu r6znego rodzaju ustug
finansowych. Posiadaja zaréwno konto osobiste, lokaty terminowe, kredyty,
ubezpieczenia, jak i karty platnicze. Starajg sie oszczedzac systematycznie, nawet
przy niskich dochodach. Preferowana forma oszczedzania to gtownie lokata ban-
kowa i polisa ubezpieczeniowa, a wiec najbezpieczniejsze instrumenty finan-
sowe. Konsumenci tego typu uwazaja, Ze lepiej moga kontrolowaé swoje wy-
datki, ptacgc gotdwka, ale nie obawiajg sie uzywac kart platniczych, przy czym
najczesciej wykorzystuja je, dokonujac wiekszych zakup6w. Sa bardzo przezorni
i dlatego ubezpieczajg sie. Starajg sie nie zacigga¢ zobowigzan finansowych. Jesli
juz zadtuzajg sie, to gtownie w banku lub poprzez zakupy na raty. Decyzje po-
dejmuja wspdlnie w gospodarstwie domowym na podstawie informacji pty-
nacych z rynku (gtéwnie z reklamy), ale takze opierajac sie na wiasnych do-
$wiadczeniach. Przed skorzystaniem z danej ustugi finansowej analizujg zaréwno
ryzyko finansowe, jak i funkcjonalne. Ten typ konsumentéw jest charakterystycz-
ny dla obu ptci i gtéwnie osdb w srednim wieku: 35-44 lata i 45-54 lata, z wy-
ksztatceniem wyzszym i $rednim. Rozsadni na rynku ustug finansowych to
przede wszystkim menedzerowie, kierownicy $redniego szczebla, nauczyciele,
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przedstawiciele handlowi oraz przedsiebiorcy. Im wyzszy poziom miesiecznych
dochodéw oraz lepsza ocena wiasnej sytuacji ekonomicznej, tym wiecej os6b
przejawia tego typu zachowania. Miejscem zamieszkania konsumentéw prze-
zornych jest gtéwnie bardzo duze miasto (powyzej 100 tys. mieszkancow).

7. Zakonczenie

Na podstawie powyzszych danych mozna stwierdzi¢, ze polscy konsumenci s
tradycjonalistami w zakresie wyboru miejsca nabywania, a nastepnie korzystania
z poszczegolnych ustug finansowych. Nadal najbardziej popularne pozostajg tra-
dycyjne kanaty dystrybucji, mniej natomiast Internet czy inne, nowoczesne ka-
naty. Konsumenci zatem preferujg korzystanie z tych kanatéw dystrybucji ustug
finansowych, z ktérymi maja najwieksze doswiadczenie. Warto jednak pod-
kresli¢, ze konsumenci wykorzystujacy nowoczesne kanaty dystrybucji sg bar-
dziej z nich zadowoleni niz z tradycyjnej obstugi w placowkach. Nalezy takze
dodac, ze konsumenci postrzegajg je raczej jako komplementarne niz substytucyj-
ne kanaty dystrybucji wzgledem tradycyjnych placéwek. Zatem z punktu widze-
nia instytucji finansowych wykorzystanie Internetu czy tez innych kanatéw elek-
tronicznych jako kanatu dystrybucji powinno stac sie elementem dziatan bardziej
o charakterze defensywnym niz ofensywnym.

Rozwoju elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug finansowych mozna
upatrywac we wiasciwej segmentacji rynku, jak réwniez w wyjsciu poza czysta
obstuge operacyjna. Podstawg segmentacji rynku powinna staé sie typologia kon-
sumentéw pod wzgledem korzystania z nowoczesnych kanatéw dystrybucji. Wy-
nika z niej, ze dominujgcymi na rynku ustug finansowych sg konsumenci biernie
przezorni. Mimo ze korzystaja z ustug finansowych gtéwnie tradycyjnymi kana-
fami, a do nowoczesnych majg stosunek raczej obojetny, to jest to jeden z naj-
bardziej atrakcyjnych segmentow konsumentow ze wzgledu na szerokosc oferty,
z jakiej korzystaja. Konsumentdw tych stosunkowo fatwo mozna sktoni¢ do sto-
sowania nowoczesnych kanatow dystrybucji korzysciami ekonomicznymi. Warto
takze zwrdci¢ uwage na konsumentdw pozytywnie aktywnych. Wykazuja sie oni
najwieksza podatnoscig na sterowanie zachowaniami rynkowymi, czesto korzy-
stajg z nowoczesnych kanatow dystrybucji i sg z nich zadowoleni.

Bioragc z kolei pod uwage mozliwosci rozwoju oferowanych ustug przez
kanaty elektroniczne, nalezy stwierdzi¢, ze przed instytucjami finansowymi stoi
obecnie wyzwanie zwigzane z mozliwoscia zaoferowania klientom elektronicz-
nych ustug wspomagajacych, jak na przyktad narzedzi do zarzadzania Srodkami
pienieznymi, automatycznego zbierania ofert rynkowych i usystematyzowania
ich wedtug okreslonych kryteridw. Innymi stowy, istnieje koniecznos¢ integracji
ustug finansowych w nowoczesnych kanatach dystrybucji, ktére utatwig klientom
wybor najkorzystniejszej oferty rynkowej.
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Rafat Burdzik

Analiza produktu i logistycznej obstugi klienta
w sektorze ustug lotniczych

1. Wstep

Postepujacy proces globalizacji, ktory znaczaco powieksza geograficzne rynki
wymian handlowych, nieodwracalnie pocigga za sobg zmiany spoteczno-kultu-
rowe. Sposrod wielu wad i zalet tego zjawiska z punktu widzenia tresci niniej-
szego artykutu najistotniejsze sg: gwaltowny wzrost potrzeb przemieszczania
0s6b i tadunkow oraz rozwo6j w zasiegu Swiatowym konsumpcjonizmu w ujeciu
powiekszenia pakietu potrzeb w stosunku do jednego produktu (rys. 1).

Na rysunku 1 przedstawiono dynamiczng koncepcje struktury produktu, ktéry
sktada sie z rdzenia oraz kilku warto$ci dodanych oraz atrybutéw logistycznych,
uzytecznosci miejsca i czasu. Czarnymi przerywanymi strzatkami zaznaczono
dynamike i tendencje wzrostu kolejnych warstw produktu, szarg przerywang
strzatkg za$ wzrost znaczenia atrybutéw logistycznych oraz zasiegu i czasu reali-
zacji zamowien na coraz wieksze odlegtosci. Na schemacie zaznaczono kolejne
warstwy stopniowo cieniowanym kolorem, co ma sugerowaé stopniowe zacie-
ranie sie tych warstw i traktowanie wszystkich ich jako rdzenia produktu i po-
trzeby podstawowej, oczywistej, nieartykutowanej, a oczekiwanej przez klienta.
Jest to zjawisko zblizone do modelu Kano'.

1 N. Kano, N. Seraku, F. Takahashi, S. Tsuj, Attractive quality and must-be quality (in Japanese),
,Journal of the Japanese Society for Quality Control” 1984, vol. 14, no. 2, s. 39-48.
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Rys. 1. Dynamiczna koncepcja struktury produktu (ustugi)

Zrédto: Opracowanie whasne.

Jak wiekszo$¢ zmian ekonomicznych wynikajacych z rozwoju cywilizaciji,
takze to zjawisko ma charakter ewolucyjny, wywotujac wiele konsekwencji.
Wszystkie te zjawiska muszg by¢ uwzglednione w zorientowanych na klienta
rynkach wymian handlowych. Muszg powstawa¢ nowe narzedzia umozliwiajace
prawidtowe i efektywne funkcjonowanie w zmiennych warunkach otoczenia.
Jednym z takich narzedzi jest opracowana koncepcja logistyczno-marketingowej
obstugi klienta.

2. Logistyczna obstuga klienta

Sposrod wielu definicji logistycznej obstugi Klienta na potrzeby niniejszej
publikacji przytoczono nastepujace. K. Rutkowski okresla jg jako zdolno$¢ sys-
temu logistycznego firmy do zaspokojenia potrzeb klientéw pod wzgledem czasu
dostawy, niezawodnosci, komunikacji i wygody?. Inna definicja obstugi klienta
takze potwierdza istotnos¢ wyzej wymienionej uzytecznosci czasu, jaka logi-
styczne zarzadzanie przedsigebiorstwem oferuje klientowi. Definiuje jg jako system
rozwigzan zapewniajacych klientowi satysfakcjonujace relacje miedzy czasem

2 K. Rutkowski, F. Beier, Logistyka, Warszawa 1996.
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ztozenia zamoOwienia i czasem otrzymania produktu (ustugi) lub tez, w wersji bar-
dziej rozwinietej, jest systemem rozwigzan, wedtug ktdrego zapewnia sie ciagtos$¢
powiazan pomiedzy czasem ztozenia zamowienia i czasem, w ktdrym produkt do-
starczono klientowi, tak aby go w petni usatysfakcjonowac i podtrzymac te satys-
fakcje w dhugim okresie®. Wedtug R.M. Ballou obstuga klienta to wiele wzajem-
nie sprzezonych czynnosci logistycznych decydujacych o jego satysfakcji przy
zakupie produktu (ustugi), czyli ostatnim akcie procesu, ktory zwykle rozpoczyna
sie ztozeniem zamdwienia, a konczy dostawg produktu do klienta i ktéry moze
mie¢ swojg kontynuacje w postaci czynnosci posprzedaznych, konserwacyjnych,
zwiazanych na przyklad z pomoca techniczna®. Definicja ta podkre$la, ze troska
o klienta musi by¢ priorytetem dla kazdego przedsigbiorstwa we wszystkich
ogniwach fancucha logistycznego. D.M. Lambert wymienia trzy fazy procesu
sprzedazy (przedtransakcyjna, transakcyjna, potransakcyjna), w ktérych obstuga
klienta jest obecna i istotna’.

Gtéwnym celem zarzadzania logistycznego jest zapewnienie optymalnego,
pozadanego przez klienta poziomu jego obstugi, uzasadnieniem natomiast od-
powiednio racjonalne koszty logistyczne, ktérych optymalizacja ma przyczyniac
sie do osiggniecia zysku przez przedsiebiorstwo. Gtdwna zasada zarzadzania lo-
gistycznego — tak zwana zasada ,,7 razy odpowiednie” (7 razy W) — odzwierciedla
celowos¢ logistycznego ,,przezwyciezania czasu i przestrzeni”. Logistyka dzieki
zintegrowanemu i skoordynowanemu dziataniu w sferze obstugi klienta dodaje
do kazdego produktu uzyteczno$é miejsca i czasu. Zadaniem logistyki jest do-
starczenie odpowiedniemu klientowi odpowiedniego produktu w odpowiedniej
ilosci i jakosci po odpowiedniej cenie i w tej kwestii ma ona wspiera¢ marketing.
Logistyka dodaje jednak do efektow marketingowych uzyteczno$¢ miejsca i cza-
su, ktore polegajg na dostarczeniu dobra w odpowiednim momencie i doktadnie
tam, gdzie sobie klient tego zazyczy®. Jezeli produkt bedzie zgodny z oczekiwa-
niami klienta (pod wzgledem ilosci, jakosci, ceny) i zostanie dodatkowo wyposa-
zony w atuty typowo logistyczne (bedzie dostarczony szybko, sprawnie, zgodnie
z zamOwieniem i w odpowiednie miejsce), stanie sie bardziej atrakcyjny od
kazdego produktu, ktory uzytecznosci miejsca i czasu nie posiada. Dzieki temu
zostanie osiggnieta przewaga konkurencyjna.

% B.H. Booms, M.J. Bitner, Marketing Strategies and Organization Structures for Service Firms,
AMA 1995.

4 ph.B. Schary, Logistic Decision, Text and Cases, The Dryden Press, Chicago 1984.

® W. Band, Blueprint Your Organization to Create Satisfied Customers, Sales and Marketing in
Canada, 1989.

S M. Sohtysik, Podstawy zarzadzania logistycznego, ,,Gospodarka Materiatowa & Logistyka”
1995, nr 5.
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3. Przedmiot i obiekt badan

Przedmiotem badarh byta analiza logistycznej obstugi klienta w wybranym
przedsiebiorstwie. Zakres prac obejmowat ocene wybranych kryteriéw okresla-
jacych stopien zaspokojenia potrzeb klienta poprzez produkt, warto$ci dodane,
obstuge, logistyke oraz definiowanie nowych potrzeb klientéw. Na obiekt badan
obrano wiodacg na rynku swiatowym linie lotnicza. Podyktowane to byto gwat-
townym wzrostem popytu na przewozy w branzy lotniczej oraz duzym udziatem
tej firmy na rynku polskim. Przewoznik ten oferuje potaczenia z blisko 500 por-
tami lotniczymi rozmieszczonymi w 112 krajach. Jest on cztonkiem aliansu stra-
tegicznego ,,Star Alliance”, ktéry zawigzano, aby sprosta¢ wymaganiom i po-
trzebom miedzynarodowego rynku. Badania rynku wykazaty, ze linie lotnicze,
ktore chcg w najblizszych latach utrzymac sie na rynku i byc jego liderem, musza
zaoferowac klientom bardzo szeroka sie¢ potgczen i to nie tylko z miastami sta-
nowiacymi duze centra ekonomiczne, ale réwniez z wieloma mniejszymi miej-
scowosciami. Konieczne jest rowniez zapewnienie szybkosci i sprawnosci takich
potaczen oraz podniesienie poziomu obstugi klientow. Przewoznicy $wiadomi
tego zawigzywali miedzy sobg porozumienia i, wspdlnie sie wspierajac, podnosili
poziom swoich ustug. W maju 1997 r. doszto do podpisania najwiekszego aliansu
strategicznego w dziejach przewozow pasazerskich. United Airlines, SAS Scan-
dinavian Airlines, Thai Airways International, Air Canada wraz z Lufthansg za-
warly porozumienie, ktére zapewniato pasazerom dostep do 578 portéw doce-
lowych w 106 krajach. Przyniosto to wszystkim klientom wiele korzysci, miedzy
innymi dostep do wigkszej liczby lotow i portdw docelowych, utatwienia w do-
konywaniu rezerwacji na linie aliansu i wystawianiu biletéw na ich loty, bardziej
dogodne potaczenia i lepsze ustugi przy transporcie bagazu i w obstudze na-
ziemnej’. Warto nadmieni¢, ze w pazdzierniku 2003 r. do tego strategicznego
aliansu dotaczyty takze PLL LOT.

W warunkach tak duzej globalizacji porozumienia strategiczne wydajg sie ko-
rzystng forma wspotpracy przedsiebiorstw, gdyz dotycza one jedynie czesci dzia-
falnosci uczestnikéw umowy, natomiast w innych sferach (nie objetych umowa)
przedsiebiorstwa te mogg miedzy sobg konkurowac na rynku. Ze wzgledu na
mozliwo$¢ podziatu kosztéw, a takze wspolne ponoszenie ryzyka niepowodzenia
przedsiewziecia, alians jest korzystng alternatywa partnerskiej kooperacji przy
realizacji duzych projektéw. Aktualnie w przypadku duzych (globalnych) przed-
siewzie€ coraz czesciej spotykang forma kooperacji sg tak zwane sieci aliansow
w réznych sektorach gospodarki narodowej®.

! Materiaty wewnetrzne przewoznika — linii lotniczych.

8 p. Szczubiata, Wybrane aspekty aliansow strategicznych jako formy wspdipracy przed-
siebiorstw, w: Procesy globalizacji, red. J. Rymarczyk, B. Skulska, W. Michalczyk, Uniwersytet
Ekonomiczny we Wroctawiu, Katedra Miedzynarodowych Stosunkéw Gospodarczych, Wroctaw
20009.
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Dla oceny logistycznej obstugi klienta wybranego przedsiebiorstwa nalezy
szczegOtowo przeanalizowac oferowany produkt. Gwarantowanie klientom od-
powiedniego poziomu obstugi musi mie¢ swoje uzasadnienie ekonomiczne w zy-
skach, jakie przynosza oni firmie. W zwiazku z tym oferta powinna by¢ dopa-
sowana do roznych grup klientdw. W analizowanym przypadku na wszystkich
trasach miedzykontynentalnych obejmuje ona trzy klasy podrozy: First, Business
oraz Economy, natomiast na trasach wewnatrzeuropejskich — dwie ostatnie klasy.
W zwiagzku z tym, ze podr6z w poszczegblnych klasach zdecydowanie rézni sie
cenowo, poziom obstugi klientéw w kazdej z nich jest inny. Kazdy klient moze na
podstawie swoich mozliwosci finansowych wybrac¢ satysfakcjonujgca go cene bi-
letu, a co za tym idzie odpowiednio oferowang obstuge®.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze oferowane sg trzy r6zne produkty w postaci
ustugi przewozowej. Rdzen kazdego z nich jest taki sam — ustuga przewozowa,
ktora zaspokaja zadeklarowang potrzebe przemieszczenia sie z punku A do B.
Rozréznienie produktéw rozpoczyna sie w strefie wartosci dodanych, a takze
w jego wymiarze logistycznym. Najog6lniej podziat oferowanych produktéw
mozna przedstawi¢ w postaci klas podrdzy:

— First (pierwsza),

— Business (biznesowa),

— Economy (ekonomiczna).

Kazda z nich rézni sie wachlarzem oferowanych ustug dodatkowych, po-
czawszy od telefonicznej odprawy, poprzez rézne stanowiska odprawy, poczekal-
nie (Executive Lounge, Business Lounge), dopuszczalny ciezar bagazu oraz liczbe
elementéw bagazu podrecznego, menu i liczbe positkdw. R6znice wystepujg tak-
ze w warunkach podrézowania, lokalizacji oraz wielkosci siedzen. W pierwszej
klasie sg dwa skorzane fotele w jednym rzedzie, w klasie biznesowej — 7 miejsc
w jednym rzedzie na trasach $redniego zasiegu i 5 na trasach miedzykonty-
nentalnych. Poza tym w pierwszej klasie dodatkowo oferowana jest karta telefo-
niczna do aparatéw poktadowych oraz upominki z logo firmy, natomiast w klasie
biznesowej dostep do stanowisk pracy (podtgczenie komputera i telefonu sateli-
tarnego) oraz mozliwo$¢ wynajecia limuzyny™.

W obliczu rosngcej konkurencji w sektorze przewozow lotniczych upraszcza
sie procedury rezerwowania dodatkowych (czesto ,,bezptatnych”) ustug, na przy-
kiad:

— zamawianie positkow specjalnych,
wynajecie wozka inwalidzkiego,
przew6z niemowlat i dzieci,
przew0z dzieci bez opieki dorostego,
przew0z pasazerow w pozycji lezacej,

° K. Rutkowski, Rynek miedzynarodowych przewozdéw lotniczych, SGPiS, Warszawa 1987.
0z Pysz, Logistyczna obstuga klienta na przyktadzie Lufthansy, praca inzynierska, Politechnika
Slaska, Wydziat Transportu, Katowice 2008.
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— przew0z w kabinie nietypowych bagazy,

— oferta dla klientow indywidualnych,

— przewdz zwierzat.

Oferta cenowa analizowanego przedsiebiorstwa zostata rowniez dostosowana
do specjalnych, wyodrebnionych grup odbiorcow. Wprowadzono system znizek
i rabatow przeznaczonych dla wybranych segmentdw rynku:

— taryfa dla matzenstw podrdozujgcych razem,

— taryfa miodziezowa,

— taryfa dla senioréw,

— taryfa dla niemowlat,

— taryfa dla dzieci,

— taryfy dla pracownikéw linii lotniczych,

— znizki dla wiadz panstwowych,

— znizki dla podrdzujacych stuzbowo marynarzy,

— znizki grupowe,

— znizki dla pracownikéw mediow™.

Takie szerokie zréznicowanie cen jest efektem elastycznego dostosowywania
sie do potrzeb rynku. Wymienione wyzej znizki sg skierowane do odrebnych nisz
rynkowych w celu ich opanowania i czerpania zyskow*?. Dziatanie to musi by¢
poprzedzone wnikliwg analizg rynku, by wyodrebni¢ okreslone grupy klientéw
wedbug zdefiniowanych i wartoSciowanych (jakosciowy i ilosciowy parametr)
potrzeb.

Biorgc pod uwage dynamiczng koncepcje struktury produktu przedstawiong
na schemacie (rys. 1) oraz rosnacy udziat aspektow o charakterze logistycznym,
analizowane przedsiebiorstwo wprowadzito poszerzone systemy rezerwacyjne.
Dzieki temu klient ma mozliwo$¢ dokonania rezerwacji na rejs przewoznika, do-
datkowo system umozliwia posrednictwo w rezerwacji hotelu, naziemnego $rod-
ka transportu. Specjalne programy maja zapewni¢ atrakcyjne cenowo potaczenia
tych ustug. Pasazerowie, ktorzy chca skorzysta¢ z takiej ustugi, zaznaczajg przy
zakupie biletu, gdzie chcg dojechac i jaki hotel chcg zarezerwowac. Za dodatkowg
optatg po przylocie na pasazera czeka takséwka, autobus lub pociag i zawozi go
do hotelu, w ktdrym ma dokonang rezerwacje. Takg kompleksowa obstuge mozna
tez zamowic w trakcie lotu, przekazujac stosowne informacje z samolotu do biura
znajdujacego sie na lotnisku™.

1 Wydawnictwo przewoznika — linii lotniczych, Kolonia 1994.
12 Wydawnictwo przewoznika — linii lotniczych, Kolonia 1997.
B Wydawnictwo przewoZnika — linii lotniczych, Kolonia 1993.
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4. Metoda badan

Jako narzedzie badawcze wybrano technike ankietowa. Ankieta jest uzyteczna
w badaniach jako metoda poznawania cech zbiorowosci, zjawisk, opinii o wyda-
rzeniach. Badania ankietowe majg charakter masowy i opierajg sie na badaniu
specjalnie dobranej proby reprezentacyjnej z populacji generalnej. Precyzyjne
okre$lenie problemu badawczego pozwala na usciSlenie zasiegu terytorialnego
badanego zjawiska i dokonanie wyboru odpowiedniej préby do badan. Technika
doboru préby oparta jest na zasadach statystycznych i ma bardzo istotne znacze-
nie dla poprawnosci wnioskowania. Ogdlnie nalezy stwierdzié, ze od rzetelnosci
doboru proby zalezy nasze prawo do rozciggania uogdlnien na catg populacje
i budowania teorii oraz wstepnie zabezpiecza nas przed wycigganiem btednych
i nieadekwatnych wnioskdw. Badajgcy musi dgzy¢ do wybrania takiej grupy do
badan, aby stanowita ona mozliwie najwierniejsze odbicie struktury wszystkich
elementow i wszystkich cech badanej populacji.

Przeprowadzona ankieta zawierata na przyktad takie pytania:

— otwarte:

Co w szczegdblnosci podobato sie Panu/Pani na tym rejsie?

— zamknigte:
Jak Pan/Pani ocenia obstuge tej linii lotniczej?

doskonata bardzo dobra dobra zadowalajgca staba

[] [] [] [] []

— numeryczne i rankingowe:

Obstuga przy odprawie
biletowo-bagazowej 1 2 3 4 5 + 0 -

Czas oczekiwania przy odprawie

biletowo-bagazowej HiEIEEIE NN

Jako prdbe reprezentatywng wybrano grupe pasazerow rejsu na trasie Py-
rzowice—Frankfurt. O wyborze tej grupy zdecydowaty nastepujace przyczyny:
— grupa pasazeréw podrézujgca tym rejsem jest zréznicowana, sg to zaréwno
osoby miode, jak i starsze,
— na trasie Pyrzowice—Frankfurt jest duze natezenie ruchu pasazerskiego,
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— lotnisko we Frankfurcie jest bardzo duzym lotniskiem i znaczagcym weztem
systemu transportu lotniczego, czesto jest miejscem transferowym pasa-
zer6w na inny lot.

Badania przeprowadzono w latach 2007-2008.

5. Identyfikacja cech spotecznych préby, przyktadowe
wyniki badan

Na podstawie odpowiedzi uzyskanych w metryczce okre$lono cechy spotecz-
ne pasazerow™, ktorych rozktad procentowy wedtug wybranych kryteriow przed-
stawiono na rysunku 2.

a)
70 ¢
60
501
40 ¢
301
201
104
kobiety mezczyzni kobiety mezczyzni
wiek wiek pierwsza klasa klasa
u ponizej 35 lat a powyzej 35 lat u klasa = biznes o ekonomiczna
0) d)
45 ; 45 -
40 ¢ 404
354 351
301 304
251 251
20 ¢ 201+
1514 151
1(% 1 10+
1 51
0. ] o Wl ) o ol |,
narodo- narodo- narodo- inne narodo- narodo- narodo- inne
wos¢ wos¢ wosc wos¢ wos¢ wosc¢
polska niemiecka angielska polska niemiecka angielska
| wiek O wiek W kobiety O mezczyzni

ponizej 35 lat powyzej 35 lat

Rys. 2. Struktura pasazerdéw wedtug danych zawartych w metryczce:
a) rozklad pasazerow wedtug pici i wieku, b) rozktad pasazeréw wedtug pici i kryterium
klas, c) rozktad pasazeréw wedtug narodowosci i wieku, d) rozktad pasazeréw wedtug
narodowosci i pici

Zrédto: Opracowanie whasne.

%z Pysz, wyd. cyt.
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a)
25 1

B pierwsza klasa
@ Klasa biznes

15 O klasa ekonomiczna

10 +

g N 0N Ny

doskonata b. dobra dobra  zadowalajagca  staba

b)
25 1

B kobiety
O mezczyzni

20 1

15 1

wl

doskonata b. dobra dobra  zadowalajagca  staba

c)
25 71
W wiek ponizej 35 lat

20 1 O  wiek powyzej 35 lat
15 1

10 1

il )

0 . :

doskonata b. dobra dobra Izadowalaja,cé\ staba

Rys. 3. Rozklad ocen obstugi klienta w Lufthasie: a) wedtug klas, b) wedtug pici,
c) wedtug wieku

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie kwestinariuszy.
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a)
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b.dobra dobra wilasciwa niewtas-  zla lepsza taka sama gorsza
ciwa niz Luft- jak Luft- niz Luft-
hansa  hansa  hansa
c)
301 . .
W wiek ponizej 35 lat
251

O wiek powyzej 35 lat
20 1

il

b.dobra dobra wiasciwa niewtas- zta lepsza taka sama gorsza
ciwa niz Luft- jak Luft- niz Luft-
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Rys. 4. Rozktad oceny czasu oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej a) wedtug

klas podrozy, b) wedhug pici, c) wedtug wieku

Zrédto: Opracowanie whasne.
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b. dobra dobra wiasciwa niewlas-
ciwa

il

zha

lepsza taka sama gorsza
niz Luft- jak Luft- niz Luft-
hansa  hansa  hansa

b. dobra dobra wiasciwa niewtas-
ciwa

zta

lepsza taka sama gorsza
niz Luft- jak Luft- niz Luft-
hansa  hansa  hansa

b. dobra dobra wiasciwa niewtas-
ciwa

zha

lepsza taka sama gorsza
niz Luft- jak Luft- niz Luft-
hansa  hansa  hansa

B pierwsza klasa
O klasa biznes

O klasa ekonomiczna

B kobiety
O mezczyzni

W wiek ponizej 35 lat
O wiek powyzej 35 lat

Rys. 5. Rozk}ad oceny punktualnosci rejsu wedtug: a) wedtug klas podrézy, b) wedtug
ptci, ¢) wedtug wieku

Zrédto: Opracowanie whasne.
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Rys. 6. Rozktad oceny dostepnosci personelu poktadowego a) wedtug klas podrozy, b)
wedtug ptci, ¢) wedtug wieku

Zrédto: Opracowanie whasne.
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Wiasciwa cze$¢ badania sktadata sie z 43 pytan. Procentowy rozktad przy-
ktadowych uzyskanych wynikow przedstawiono ponizej. Ogolna ocena Klienta
w badanym przedsiebiorstwie rozktada sie w sposéb przedstawiony na rysunku 3.

W celu oceny czasu oczekiwania podczas odprawy biletowo-bagazowej sfor-
mutowano pytanie zamknieto-rankingowe. Procentowy rozktad uzyskanych od-
powiedzi przedstawiono na rysunku 4. Ocena uzytecznosci czasu oferowanej ustugi
zostata przeprowadzona ha podstawie pytania o punktualnosc rejsu (por. rys. 5). Na
rysunku 6 przedstawiono wyniki oceny dostepnosci personelu poktadowego.
Wszystkie wyniki analizowane byty wedtug trzech kryteriéw: finansowego (klasa
podrézowania), ptci i wieku. Umozliwia to bardziej wnikliwg i ukierunkowang ana-
lize oraz formutowanie wnioskéw wedtug pewnych uwarunkowan.

6. Analiza wynikow badan

Pytania, ktére zawierata ankieta, zostaty przeanalizowane wedtug trzech na-
stepujacych kategorii:

— rodzaju klasy podrézowania: pierwsza, biznesowa, ekonomiczna,

— pici: kobieta, mezczyzna,

— wieku: do 35 lat, powyzej 35 lat.

Aby stworzy¢ profil klienta, kazdy pasazer wypetnit na poczatku ankiety
krdtka metryczke, w ktorej okreslit swoje cechy spoteczne. Klient wiekszosciowy
to kobieta w wieku powyzej 35 lat, ktora podrdzuje klasg ekonomiczna.

Pozostate pytania pozwolity oceni¢ poziom obstugi pasazeréw. Na podstawie
analizy rozktadu ich procentowych warto$ci przeprowadzono wnioskowanie. Py-
tania zamieszczone w ankiecie, odnoszace sie do poruszanej problematyki ba-
dawczej, zostaty przeanalizowane wedtug opisanych powyzej kryteriow. Ma to
stuzy¢ sprawniejszemu wycigganiu wnioskow oraz weryfikacji odpowiedzi na
postawione pytania problemowe.

Grupa pytan oceniajacych w sposob bezposredni i posredni jakos¢ produktu,
jakim jest ustuga przewozowa (lotnicza), jest najbardziej liczna. W zwigzku
Z powyzszym pogrupowano je na mniejsze kategorie: jakos¢, czas, miejsce,
klient, ocena konkurencji.

Pytanie, ktére mozna zakwalifikowac do pytan o jako$¢, dotyczy personelu.
Analizujagc kompetencje personelu odpraw wedtug rodzaju klasy podrézowania,
12% pasazerow zaréwno Kklasy pierwszej, jak i ekonomicznej uwaza, ze kompe-
tencje te sg na poziomie dobrym. Duza réznica wystepuje w Kklasie biznes, gdzie
wiekszos¢ os6b twierdzi, ze kompetencje personelu sg niewtasciwe. W kategorii
pici nie ma zbyt duzego zréznicowania, wiekszo$¢ kobiet oraz mezczyzn uwaza,
ze kompetencje personelu odprawiajgcego sg dobre. Jednoczesnie 15% kobiet
twierdzi, ze kompetencje personelu sg zte. W kategorii wieku 15% o0s6b powyzej
35 lat i 8% o0sbb do 35 lat twierdzi, ze kompetencje personelu sg niewtasciwe.
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Jednoczesnie 14% osob w wieku do 35 lat i 20% o0s6b powyzej 35 lat uwaza, Ze s
dobre. Rozbieznosci te mogg by¢ spowodowane duzym zréznicowaniem grupy
reprezentatywnej — sg to zaréwno osoby miode, jak i starsze, ktére majg rézne
wymagania.

Kolejnym pytaniem dotyczacym obstugi jest ocena uprzejmosci personelu.
W Kkategorii rodzaju klas, z wyjatkiem jednej osoby, wszyscy majg pozytywne
zdanie. W kategorii ptci rowniez opinie sg pozytywne, tylko 1% kobiet uwaza, ze
uprzejmos¢ personelu jest niewtasciwa. Dokonujgc analizy odpowiedzi i biorac
pod uwage wiek pasazerdéw, widaé, ze zawsze wieksza liczba os6b w wieku
powyzej 35 lat ma lepsza opinie na temat personelu niz osoby miodsze.

Pytanie, ktore rowniez zakwalifikowano do grupy pytan oceniajgcych perso-
nel, dotyczy kontroli paszportowej na lotnisku. Dokonujac analizy wedtug ro-
dzaju klasy podrdzy, mozna zauwazy¢, ze wiekszo$¢ os6b ma pozytywne zdanie
na temat kontroli. ROwniez wigksza liczba kobiet uwaza, ze obstuga ta jest whas-
ciwa. W przypadku analizy pod katem wieku mozna stwierdzi¢, ze zawsze wie-
ksza liczba oséb starszych ma pozytywne zdanie na temat obstugi paszportowej.

Druga grupa pytan nalezacych do kategorii jakosci dotyczy czynnosci oraz
rzeczy znajdujacych sie na pokfadzie samolotu. Analizujac pytanie o estetyke na
pokiadzie samolotu i biorgc pod uwage rodzaj klasy, mozna zauwazy¢, ze wiek-
sz0$¢ 0sOb latajgcych klasg biznes oraz ekonomiczng zaznaczyta odpowiedz
Lhiewhasciwa”, natomiast 11% os6b podrdzujacych pierwsza klasg twierdzi, ze
estetyka jest whasciwa. Interpretujac to samo pytanie, biorac pod uwage pteé pasa-
zeréw, widac duze zr6znicowanie, a biorac pod uwage ich wiek, ze wieksza czes¢
0s6b w wieku do 35 lat ocenia estetyke na poktadzie samolotu jako ztg. Moze to
by¢ spowodowane wiekszymi wymaganiami 0séb w mtodym wieku.

Kolejne pytania oceniajace jako$¢ obstugi dotyczg wyboru magazynow, cza-
sopism oraz napoi oferowanych na pokfadzie samolotu. Analizujagc odpowiedzi
wedtug rodzaju klas, mozna stwierdzi¢, ze wiekszos¢ ankietowanych os6b uwaza,
iz wybdr czasopism, magazyndw oraz napoi jest dobry i wkasciwy, a pod katem
pici — ze zadna z kobiet nie zaznaczyta odpowiedzi ,,zta”. Wybor napoi zaréwno
dla wiekszosci kobiet, jak i mezczyzn jest ,,bardzo dobry” i ,,dobry”. W kategorii
wieku nie wida¢ duzego zréznicowania. Zaréwno osoby mtodsze, jak i starsze
majg podzielone zdanie na temat wyboru czasopism, magazyndw oraz napoi. Wy-
nikac¢ to moze z r6znych upodoban 0s6b znajdujacych sie na poktadzie samolotu.

Do grupy pytan oceniajgcych jako$¢ zakwalifikowano réwniez pytanie
o komfort siedzer w samolocie. Dokonujac analizy odpowiedzi i biorac pod uwa-
ge rodzaj klas podrézowania, wida¢ duze zréznicowanie, natomiast pte¢ — ze
wieksza liczba kobiet ma negatywne zdanie na temat komfortu siedzenia. Po-
dobnego zdania jest wiekszo$¢ oséb w wieku powyzej 35 lat. Moze to by¢ spo-
wodowane tym, ze osoby starsze majg problemy zdrowotne oraz wieksze oczeki-
wania co do wygody siedzen.

Kolejna grupa pytan nalezacych do kategorii jakosci dotyczy smaku, wygladu
oraz liczby positkéw serwowanych w samolocie. Dokonujac analizy smaku,
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wygladu oraz liczby przekasek, mozna zauwazyc¢, ze duza liczba 0s6b podro-
zujacych klasg ekonomiczng ma negatywne zdanie na temat smaku positku, na-
tomiast pozytywne na temat jego wygladu oraz ilosci. Spowodowane jest to tym,
ze klasa ekonomiczna jest klasg najtansza i positki te sa najmniej wyszukane.
Zwrocono uwage na tadny wyglad positku oraz ilo$¢, a nie na jego jakos$¢. Doko-
nujac analizy wedtug ptci, mozna zauwazyé, ze wieksza liczba kobiet niz mez-
czyzn ma negatywne zdanie na temat smaku oraz wygladu positku. Odpowiedzi
pozytywne sg udzielane w wiekszosci przez osoby powyzej 35 roku zycia.

Pytania oceniajgce jakos¢ dotycza réwniez ogdlnej oceny zadowolenia klien-
tow. Dla wiekszosci 0séb podrézujacych ocena obstugi jest dobra (42% sposréd
odpowiedzi: bardzo dobra, dobra, wkasciwa, niewtasciwa, zta). Natomiast wiek-
sza liczba kobiet nie jest przekonana, czy linia ta jest warta polecenia oraz czy na-
stepnym razem rowniez wybiorg badang linie, dlatego wiekszos¢ odpowiedzi to
»prawdopodobnie” oraz ,,mozliwie”. Gdy dokonuje sie analizy odpowiedzi na py-
tanie, czy poleciliby linie swoim znajomym, biorac pod uwage kryterium wieku,
widaé, ze wieksza liczba os6b powyzej 35 roku zycia nie poleci tej linii swoim
przyjaciotom, natomiast wieksza liczba osob ponizej 35 roku zycia udziela w tym
pytaniu odpowiedzi ,,prawdopodobnie” oraz ,,mozliwie”.

W ostatnich dwéch pytaniach nalezacych do kategorii jakosci oceniana jest es-
tetyka punktu odpraw oraz spetnienie oczekiwan klientdw odnosnie do udzielonych
tam informacji. Analizujac odpowiedzi pasazeréw wedtug klas podrézy, mozna za-
uwazyé, ze 28% 0s0b uwaza, ze estetyka jest niewtasciwa, przewazajg tutaj pasa-
zerowie klasy ekonomicznej w wieku powyzej 35 lat. Analizujac wypowiedzi
wedtug ptci, widzimy duze zréznicowanie. Interpretujac odpowiedzi na pytanie:
,Czy udzielona informacja spetniata Pani/Pana oczekiwania?” i biorgc pod uwage
podroznych z podziatem na klasy podrézowania, mozna zauwazy¢, ze wiekszo$¢
0s0b podrézujacych klasa ekonomiczng ma pozytywne zdanie i udziela odpowiedzi
,dobra” oraz ,wihasciwa”, a z podziatem na pteé — ze kobiety i mezczyzni maja
podzielone zdanie na ten temat. Dokonujgc analizy odpowiedzi na to pytanie w gru-
pach wiekowych, widac, ze wieksza liczba podréznych w wieku powyzej 35 lat ma
pozytywne zdanie i udziela odpowiedzi: ,,bardzo dobra”, ,,dobra” oraz ,,whasciwa”.

Druga grupa pytan oceniajacych w sposdb bezposredni i posredni logistyczng
obstuge klienta sg pytania, ktdre dotyczg czasu. Pierwsze pytanie ocenia czas
oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej. Dokonujac analizy odpowiedzi
na to pytanie z podziatem na klasy podrézowania, widac, ze odpowiedzi sg bardzo
zroznicowane: pozytywne (28%) i negatywne (26%). Analizujagc odpowiedzi
z podziatem na pte¢ pasazerow, mozna zauwazy¢, ze wieksza grupa kobiet
udziela odpowiedzi ,,dobra” oraz ,,whasciwa”, a w grupach wiekowych, ze wiek-
sza liczba os6b w wieku powyzej 35 lat ma negatywne zdanie na temat czasu
oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej i zaznacza odpowiedzi ,,nie-
wilasciwa” oraz ,,zta”.

Kolejne pytania z tej grupy oceniajg punktualnos¢ rejsu oraz to, czy klient zo-
stat poinformowany o opdznieniu samolotu przez obstuge naziemng. Ocena
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punktualnosci rejsu jest bardzo zréznicowana, jednak przewazaja odpowiedzi po-
zytywne. Analizujac odpowiedzi na pytanie sprawdzajace, czy osoby podro-
Zujace zostaty poinformowane o opéznieniu samolotu, biorgc pod uwage ptec pa-
sazerow, widaé, ze 46% kobiet i 40% mezczyzn uzyskato takie informacje.
Osoby, ktére zaznaczyty odpowiedz ,,nie” (14%), najprawdopodobniej nie sty-
szaty nadawanego komunikatu lub znajdowaty sie w tym czasie w innym miejscu
niz terminal. Analizujgc odpowiedzi na to pytanie wsrdéd pasazeréw poszcze-
gblnych Klas, wida¢, ze wieksza liczba 0s6b podrézujacych klasg ekonomiczng
zostata poinformowana o op6znieniu samolotu. Dokonujac interpretacji odpo-
wiedzi w grupach wiekowych, mozna wnioskowaé, ze 12% 0s6b w wieku powy-
zej 35 lat, ktore nie zostaty poinformowane o op6znieniu samolotu, mogty by¢
osobami starszymi i nie zrozumiaty badz nie styszaty nadawanego komunikatu.

Ostatnie dwa pytania z tej grupy to pytania, w ktorych oceniano dostepno$é
personelu oraz ogtoszenia podawane na pokiadzie samolotu. Analizujac odpo-
wiedzi na pytanie dotyczace dostepnosci personelu, wida¢ duze ich zrdznico-
wanie, jednak przewazaja, cho¢ w matym stopniu, odpowiedzi pozytywne. In-
terpretujac wypowiedzi odnoszace sie do ogtoszen na pokiadzie samolotu
z podziatem na pte¢, mozna zauwazy¢, ze wieksza liczba kobiet ma pozytywne
zdanie na ten temat. Pozytywne odpowiedzi przewazajg tez u 0s6b w wieku po-
wyzej 35 lat. Natomiast grupujac odpowiedzi wedtug rodzaju klas podrézowania,
wida¢ duze zroznicowanie.

Trzecia grupa pytan, ktore sprawdzajg logistyczng obstuge klienta, sg pyta-
nia odnoszace sie do miejsca. Jedno z pytan dotyczyto obszaru poczekalni —
przestrzeni i liczby miejsc siedzacych. Interpretujgc odpowiedzi z podziatem na
klasy podrdzowania, widac, ze tylko pasazerowie pierwszej klasy uwazaja, ze
obszar poczekalni jest bardzo dobry. Spowodowane moze by¢ to tym, ze dla
0s6b podrézujgcych pierwsza klasa sg wyznaczone specjalne saloniki Executive
Lounge, w ktérych moga odpoczaé. Analizujac uzyskany wynik wedtug pici,
mozna stwierdzié, ze wieksza liczba kobiet uwaza, ze obszar poczekalni — prze-
strzen i liczba miejsc siedzacych — jest niewtasciwa. W grupach wiekowych wi-
dac, ze wiekszo$¢ osob powyzej 35 lat ma zte zdanie na temat obszaru pocze-
kalni.

Ostatnie pytanie odnoszace sie do miejsca dotyczyto przechowalni bagazu
podrecznego. Analizujac odpowiedzi z podziatem na klasy podrézowania, mozna
zauwazy¢, ze osoby podrozujace pierwszg klasg sg bardzo zadowolone z prze-
chowalni bagazu podrecznego. Natomiast osoby z klasy biznesowej i ekonomi-
cznej maja negatywne zdanie na ten temat. Spowodowane moze by¢ to tym, ze dla
0s6b z pierwszej klasy wyznaczono specjalne pokoje, w ktérych mogg zostawié
bagaz. Tego przywileju nie majg pozostali pasazerowie. Analiza odpowiedzi na to
pytanie z podziatem na pte¢ wykazata duze zréznicowanie. Z kolei w poszcze-
golnych grupach wiekowych widaé, ze negatywne zdanie majg w wiekszosci
osoby w wieku powyzej 35 lat. Wynika to by¢ moze z tego, ze dla 0séb starszych
przechowalnia bagazu ma duze znaczenie.
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W ankiecie zostato rowniez umieszczone pytanie odnoszace sie do rodzaju
klientéw podrdzujacych badang linia lotnicza. Pytano o cel podrézy poszczeg6l-
nych oséb. Interpretujac odpowiedzi pasazeréw poszczeg6lnych klas, widaé, ze
wiekszos¢ os6b podrézujacych pierwsza klasa to osoby, ktérych cel podrézy jest
biznesowy. Osoby podrézujace w sprawach biznesowych czesto majg optacong
podroz przez firme, w ktorej pracuja lub ktorej sg whascicielami, i moga sobie po-
zwoli¢ na najdrozszy bilet. W klasie biznes i ekonomicznej przewazaja osoby
podrézujace prywatnie. Analizujac wypowiedzi z podziatem na pte¢, widac, ze
wieksza liczba mezczyzn niz kobiet podrdzuje w celach biznesowych. Natomiast
prywatny charakter podrozy stwierdzono czesciej u 0s6b w wieku powyzej 35 lat.

Ostatnim pytaniem, ktdre oceniato logistyczng obstuge klienta, byto pytanie
dotyczace konkurencji. Interpretujac odpowiedzi na to pytanie wsrod pasazerow
poszczegolnych klas, widaé, ze wiekszo$¢ oséb z klasy ekonomicznej podrézuje
linig Wizz Air. Moze to wynika¢ z niskiej ceny biletu, gdyz inne czynniki, jak:
punktualno$é¢ rejsu, wybor czasopism na poktadzie, ilos¢ oraz smak positku, nie
sg oceniane zbyt dobrze. Odpowiedzi z podziatem na pte¢ sg bardzo zr6znico-
wane, natomiast w grupach wiekowych mozna zauwazy¢, ze wieksza liczba oséb
podrozujacych Wizz Air to osoby do 35 lat. W innych liniach wida¢ duze zréz-
nicowanie.

Podsumowujac powyzszg analize wynikow, mozna stwierdzi¢, ze pewne
aspekty logistycznej obstugi klienta w badanym przedsiebiorstwie przedstawiaja
sie bardzo dobrze Sg tez czynniki, nad ktérych ulepszeniem nalezy popracowad.

Czynniki ocenione pozytywnie to:

— obstuga,

— kompetencje personelu odprawiajacego,

— zrozumiato$¢ nadawanych komunikatdw,

— informowanie przez obstuge naziemng o opGznieniu samolotu,

— obstuga na lotnisku — kontrola paszportowa i kontrola bezpieczenstwa,

— uprzejmos$¢ personelu pokfadowego.

Czynniki ocenione negatywnie:

— poczekalnie,

— przechowalnie bagazu podrecznego,

— estetyka na poktadzie samolotu,

— smak positku lub przekaski.

7. Podsumowanie

Otrzymane wyniki przeprowadzonych badar oraz sformutowane na ich pod-
stawie wnioski podyktowaty konieczno$¢ dodatkowej analizy oferty badanej linii
lotniczej pod katem logistycznej obstugi klienta. Na podstawie badar stwier-
dzono, ze przywiazuje sie duzg wage do logistycznej obstugi klienta, a co za tym
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idzie do kompleksowosci oferowanych ustug, na przyktad mozliwosci zama-
wiania takséwki, rezerwacji hotelu czy tez zamawiania positku w restauracji znaj-
dujacej sie na lotnisku. Jednak wszystkie czynniki trzeba dopasowaé do odpo-
wiedniej grupy klientow, co jest bardzo trudne, gdyz grupa ta jest zr6znicowana
i ulega zmianie. W zwigzku z tym systematycznie powinny by¢ przeprowadzane
badania ankietowe sprawdzajace potrzeby klientow. Dzieki temu zarzad linii lot-
niczych moze tak dopasowac oferty, aby byty trafne. Okresowo przeprowadzane
badania ankietowe poprawiaja elastycznos$é obstugi klienta.

Aby pozyskac przychylno$¢ potencjalnego klienta, nalezy zaoferowa¢ mu pro-
dukt spetniajgcy wszystkie jego wymagania. Produkt analizowanej linii lotniczej
sktada sie oprocz czynnikéw materialnych (jak komfortowe kabiny samolotow, do-
bra obstuga podczas lotu, positki) rowniez z wielu czynnikéw niematerialnych
(czas oczekiwania na odprawe, uprzejmosc¢ i przyjazna postawa pracownikow).
Wystarczy, ze jedno z wymagan klienta nie zostanie spetnione, a caty produkt nie
zostanie zaakceptowany, bowiem o jakosci ustug Swiadczy wypetnienie wszystkich
indywidualnych oczekiwan klienta.

W zwigzku z powyzszym konieczne wydaje sie opracowanie i wdrozenie
systemow logistycznych umozliwiajacych i utatwiajacych faczenie dziatar czast-
kowych w jeden spojny produkt, jakim jest wysokiej jakosci ustuga przewozowa.

Obecnie czotowe linie lotnicze wybierajg takie porty lotnicze, na ktérych lo-
gistyczna obstuga klienta jest jak najlepsza. Pyrzowice, gdzie przeprowadzono
badania ankietowe, podejmuja caty czas dziatania, ktére majg te obstuge udosko-
nali¢. Na rynku portéw lotniczych zwieksza sie konkurencja, dlatego che¢ utrzy-
mania wysokiego standardu lotniska i duzego wyboru linii lotniczych wymusza
na portach lotniczych ciagte naklady finansowe oraz rozbudowe.

Konsekwencja podwyzszania logistycznej obstugi klienta oraz checi utrzy-
mania linii lotniczych jest otwarcie w sierpniu 2007 r. nowego terminalu A. Dzie-
ki takim dziataniom zwiekszajacy sie dynamicznie ruch pasazerski zostat cze-
Sciowo roztadowany. W przysztosci zarzad portu lotniczego Pyrzowice planuje:

— wybudowanie kolejnego terminalu,

— powiekszenie zaplecza cateringowego,

— rozbudowe parkingéw oraz wprowadzenie nowych taryf parkingowych dla

0s6b pozostawiajgcych samochdd na czas swojej podrozy,

— zwiekszenie systemu transportu autobusowego oraz buséw dowozacych pa-

sazeréw do celu podrozy.

Ponadto, z uwagi na znaczacy i rozlegty wptyw jakosci i liczby portdw lotni-
czych na gospodarke narodowa, wiadze regionu w porozumieniu z administracjg
centralng Polski zlecity opracowanie koncepcji zintegrowanego potaczenia aglo-
meracji gornos$laskiej z miedzynarodowym portem lotniczym Katowice—Pyrzo-
wice. Zadanie to zostato przyjete przez Rade Ministrow 29 listopada 2006 r.
w dokumencie Narodowe Strategiczne Ramy Odniesienia na lata 2007-2013.
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Czas realizacji zaméwienia
z perspektywy strategicznych decyzji
w punkcie rozdziatu tancucha dostaw

1. Wprowadzenie do problemu konfiguracji tancucha
i sieci dostaw — rozwazania w literaturze

Problem konfiguracji sieci dystrybucji, jako systeméw ztozonych z wielu
wspotpracujacych ogniw, moze by¢ rozwazany z roznych perspektyw. W literatu-
rze za kryterium konfiguracji sieci uznawane sg koszty transportowe, poziom za-
pasow, warto$¢ dodana, poziom obstugi klienta. W niniejszym artykule z czyn-
nikéw sktadajgcych sie na poziom obstugi klienta przeanalizowano czas realizacji
zamowienia. Uczestnicy kanatow dystrybucji, wykonujac zadania zlecane im
w fancuchu dostaw, rozbudowujg wiasne sieci badZ buduja relacje z innymi pod-
miotami wykonujacymi podobne zadania. W sieciach biznesu dazy sie do dostar-
czenia klientom kompleksowo zrealizowanych zamoéwien produktéw i ustug po-
przez koordynacje aktywnosci ré6znych organizacji. W zintegrowanych fancuchach
dostaw koordynacja proceséw jest bardzo $cista’. Kazdy proces ma okreslong licz-
be jasno zdefiniowanych charakterystyk, ktére reprezentuja range obszaréw prze-
znaczonych pod inwestycje’. W tym przypadku indywidualne przedsigbiorstwa

ip Rittgen, A Contract-Based Architecture for Business Networks, ,,International Journal of
Electronic Commerce” 2008, Summer, vol. 12, no. 4.

2F. Campuzano, L.R. Mcdonnell, Reducing the Impast of Demand Process Variability within
a Multi-Echelon Supply Chain, ,,The Icfai Journal of Supply Chain Management” 2008, vol. V, no. 2.
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moga koncentrowac sie na zarzadzaniu relacjami z kilkoma kKluczowymi dostaw-
cami lub po$rednikami w dostarczaniu produktow i ustug. W sieci biznesu relacje te
sg wielorakie, bardzo ztozone, a liczba interakcji utrudnia ich koordynacje na po-
ziomie jednego przedsiebiorstwa. Integracja w fancuchu dostaw obejmuije sprzedaz
surowcow i materiatdw, wytwarzanie o réznym stopniu przetworzenia wyrobu oraz
dystrybucje, w tym transport i pakowanie w drodze do finalnego nabywcy. Rézne
wariacje operacji w tancuchu dostaw moga by¢ reprezentowane przez pojedyncze
modele biznesowe o krétkookresowych celach. Te modele niekoniecznie znajduja
odzwierciedlenie w strategicznych decyzjach modelowania sieci.

M. Porter® zaznacza, ze kontekst strategii i rywalizacji w sieciach ma dwa
podstawowe wymiary: klimat inwestowania oraz polityke lokalna. Pierwszy wy-
nika z tego, ze do wzmacniania przewagi konkurencyjnej niezbedne sg inwes-
tycje, ktore uwarunkowane sg ograniczeniami ekonomicznymi w skali makro
i mikro. Drugi wymiar moze byc¢ rozpatrywany jako polityka wtadz regionu (dla
grona) lub polityka lokalnego integratora sieci.

J. Brilman definiuje sie¢ jako ,,zbior srodkéw (infrastruktura) i zasad (info-
struktura) umozliwiajagcych podmiotom, ktore majg do niej dostep, podejmowanie
realizacji wspolnych projektow, o ile $rodki te s3 odpowiednie do ich potrzeb
i nadaja sie do wspolnego wykorzystania (infokultura) przez sie¢™. Sie¢ logi-
styczna jako potaczenie réznych tanicuchdw dostaw czy tez wspotpraca partneréw
logistycznych w obrebie sieci gospodarczych jest przez H.Ch. Pfohla klasyfiko-
wana nastepujaco’:

— strategiczna sie¢ zintegrowana jako stabilny ukfad kierowany centralnie

przez przedsiebiorstwo produkcyjne lub handlowe,

— przedsiebiorstwo wirtualne, w ktérym przy uzyciu technologii informa-
tycznych realizowane sg transakcje,

— zintegrowana sie¢ operacyjna, w ktorej za pomoca systemow informaty-
cznych mozna korzysta¢ z wolnych mocy produkcyjnych czy ustug logi-
stycznych,

— regionalna sie€ zintegrowana obejmujgca wspotprace wielu firm w regionie.

2. Analizy strategiczne w procesie konfiguracji tarncuchéw
| sieci dostaw

Czynnikiem stymulujacym tworzenie organizacji sieciowych jest rozwijajgca sie
w czasie i przestrzeni sktonno$¢é konsumentdw do uniwersalizacji i standaryzacji

M. Porter, Porter o konkurencji, PWE, Warszawa 2001.

* 3. Brilman, Nowoczesne koncepcje i metody zarzgdzania, PWE, Warszawa 2002.

% H.CH. Pfohl, Systemy logistyczne. Organizacja i zarzadzanie, Wydawnictwo Instytutu Logi-
styki i Magazynowania, Poznan 2001.



Czas realizacji zaméwienia z perspektywy strategicznych decyzji 115

produktéw i ustug na catym Swiecie. Logistyke organizacji sieciowych moga
ograniczac®:

— wielko$¢ i pozycja firmy w sieci’ — zagrozenia i niepewno$é firmy w sieci,
trudnosci w potaczeniu wiodacej roli w sieci z kontrolowaniem innych firm,
strategia matych firm nastawiona na przejecie roli integratora powoduje
niestabilno$¢ pozycji firmy petnigcej te role, a co za tym idzie moze
powodowac podejmowanie przez nig decyzji o ograniczeniu poszerzania
sieci,

— przeksztatcanie sie wezta kooperujacego w wezet konkurencyjny — firmy,
ktore powinny ze sobg kooperowac i pomaga¢ w kompleksowej obstudze
klienta, starajg sie za wszelka cene konkurowac ze sobg o tego klienta,

— poziom infrastruktury logistycznej (zwkaszcza informatycznej) — sektor in-
formatyczny, ktdry jest podstawg struktury sieciowej, powinien by¢ uno-
woczesniany, aby zachowa¢ normalizacje przesyfanych miedzy weztami
informacji, co niestety jest kosztowne i moze utrudniaé rozwdj sieci.

Minimalizowanie powyzszych zagrozei moze odbywac sie poprzez bie-
zacy monitoring proceséw wspdlnych dla kooperujacych weztdw tworzacych
sie€. W zwigzku z tym niezwykle wazna jest kontrola jakosci i badanie przy-
datnosci organizacji w sieci. D. Kempny uwaza, ze firmy mato przydatne po-
winny by¢ usuwane ze struktury przy jednoczesnym wprowadzaniu nowych firm
0 wysokim potencjale. Ten kierunek postepowania wskazuje na potrzebe budo-
wania sieci 0 duzym stopniu elastycznosci. Jednocze$nie trzeba podkreslic¢, ze
czesta rotacja uczestnikOw sieci utrudnia organizacyjne uczenie sie, w tym takze
budowanie zaufania pomiedzy partnerami. Intensywnos$¢ ksztattowanych wiezi
miedzyorganizacyjnych to jedna z decyzji strategicznych zarOwno w procesie
konfiguracji sieci, jak i fancucha dostaw.

Punkt rozdzielajacy rozumiany jest jako miejsce w przeptywie strumienia ma-
teriatowego, w ktdrym gromadzone sg gtowne zapasy w systemie (jako zapasy
buforowe na pokrycie zapotrzebowania niezaleznego). Wyrdznia sie pie¢ typo-
wych lokalizacji punktu rozdziatu®.

— Produkcja i wysytka do magazynu. Punkt ksztattowania zapasow odsuniety
zostaje od samego producenta, a zlokalizowany blisko klienta, wykorzystuje
sie wiec odpowiednie ogniwa dystrybucji. Skraca sie w ten sposéb cykl re-
alizacji zamowienia postrzegany przez klienta i zwieksza dostepno$¢ pro-
duktu. Przedsiebiorstwo ma niewielkg kontrole nad produktem w trakcie
procesu dystrybucji, co utrudnia reakcje na zmieniajace sie preferencje klien-
tow. Taka strategia dotyczy grupy produktéw hutniczych, ktére okresla sie

® E. Gotembska, Podstawy logistyki, Wydawnictwo Naukowe Wyzszej Szkoty Kupieckiej, £.6dz
2006.

" T. stank, S. Kelner, P. Daugherty, Supply chain collaboration and logistical service perfor-
mance, ,,Journal of business logistics” 2001, vol. 22, no. 1.

§s. Krawczyk, Zarzadzanie procesami logistycznymi, PWE, Warszawa 2001.
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jako standardowe. Ich sprzedazg zajmuja sie dystrybutorzy. Z analizy danych
statystycznych wynika, ze obrét tego typu wyrobami znacznie spada w sto-
sunku do obrotu wyrobami przetwarzanymi w kanatach dystrybucji.

— Produkcja do magazynu. Wyroby gotowe sktadowane sg w magazynie zby-
tu producenta i z niego dostarczane do klienta. Dotyczy to przedsiebiorstw
realizujgcych gtéwnie zamowienia klientdw instytucjonalnych. Koszty
utrzymywania zapasow ponosi producent. Sprawuje on catkowitg kontrole
nad produktem az do momentu dostarczenia go do klienta. Jest to dosy¢
kosztowny sposéb organizacji dystrybucji. W niewielkim stopniu podnosi
elastycznosé, natomiast znacznie podwyzsza koszty. Taki sposdb organiza-
cji dystrybucji moze by¢ narzucony producentowi przez strategicznych
odbiorcow, czesto ma miejsce w przemysle hutniczym, ktéry obstuguje ta-
Kie branze, jak budowa maszyn i urzadzen przemystowych czy konstrukcje
stalowe.

— Montaz na zamowienie. Zapasy czesci i podzespotdéw utrzymuje producent.
Zapas produktéw gotowych jest tu przesuniety w strone koricowego etapu
cyklu produkcyjnego. Zaméwienia sptywajace do przedsigbiorstwa decy-
duja o doborze czesci i podzespotéw i koricowej konfiguracji wyrobu.

— Produkcja na zamowienie. Tylko materiaty (i ewentualnie czesci) utrzymy-
wane sg w zapasach. Montaz podzespotow, zespotéw i wyrobu odbywa sie
na indywidualne zamdwienie klienta. Jest to przypadek przesuniecia zapa-
sOw wyrobdw gotowych az do obszaru zaopatrzenia. Stan taki dotyczy sys-
temow logistycznych pull.

— Projektowanie na zamdéwienie. Zamowienie klienta determinuje rozwigza-
nia konstrukcyjne wyrobu. Caty proces realizacji zamowienia obejmuje
réwniez etap konstrukcyjnego przygotowania produkcji. Nie utrzymuje sie
zadnych zapasow (poza zapasami technologicznymi). Materiaty sprowadza
sie zgodnie z zapotrzebowaniem wynikajacym z projektu wyrobu ustalone-
go z klientem, a czesci, podzespoty i zespoty wytwarza sie w ilosciach
wynikajacych z zamowienia.

Badania zaprezentowane w artykule prowadzone byty w tancuchu dostaw
wyrobdéw hutniczych, gdzie punkt rozdziatu dla wybranego wyrobu tworzy sie
na poziomie centrum serwisowego, dlatego tez skoncentrowano sie na sieci
dystrybucji.

Decyzje o organizacji sieci dystrybucji wigzg kapitat, a jednocze$nie de-
cyduja o dostepnosci produktu, stopniu penetracji rynku, czasie realizacji za-
mowienia, wymagajg wiec przeprowadzenia analiz strategicznych. W artykule
zaproponowano procedure sktadajaca sie z etapdw przedstawionych na ry-
sunku 1.

Rosnacy popyt na stalowe wyroby gotowe sprawia, ze wyraznie rosnie ren-
townos¢ sektora. Wzrost rentownosci sektora doprowadzit do wiekszych inwes-
tycji i rozbudowy mocy produkcyjnych. Najwieksi gracze w tej branzy nadal
ogtaszajg plany znacznego zwiekszenia mocy produkcyjnych.
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Rys. 1. Procedura tworzenia logistycznej strategii dystrybucji

Sektor dystrybucji stali, podobnie jak sektor jej produkcji, znajduje sie w fa-
zie rozwoju. Jest on bardzo atrakcyjny dla inwestoréw ze wzgledu na rosnaca
rentownos$¢. Zmieniajg sie takze role poszczegolnych weztow faricuchéw dostaw
i ich pozycja przetargowa.

Analitycy przewidywali, ze okoto 2015 r. moze doj$¢ do spowolnienia roz-
woju sektora. W wyniku aktualnej sytuacji gospodarczej w kraju i na Swiecie do
ostabienia jego dynamiki doszto znacznie wczesniej. Niezaleznie od prognoz
i odchyleri od nich zmiennos¢ sytuacji rynkowych wymaga podejmowania decy-
zji o konfiguracji sieci i tancucha dostaw. Pojawia sie wiec pytanie, jak sprosta¢
aktualnym wymaganiom rynku, nie narazajgc sie na chybione inwestycje.
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3. Wybor strategii na przyktadzie przedsiebiorstwa hutniczego

W wyniku przeprowadzonych analiz strategicznych dla przedsiebiorstwa be-
dacego punktem rozdziatu w fancuchu dostaw wyrobdw hutniczych opracowano
strategie na r6znych poziomach, w tym konkurencyjng, rynkowg oraz strategie
funkcjonalne w obszarze marketingu i logistyki.

Strategia konkurencyjna

W niestabilnym otoczeniu przedsiebiorstwo wykorzystuje strategie dyferen-
cjacji (réznicowania). Kluczowym wyznacznikiem zréznicowania jest rola, jaka
firma i jej produkt spetniajg w tancuchu wartosci nabywcy. Ze wzgledu na spe-
cyfike produkowanych wyrobdw niezbedne jest dostosowanie produktu do in-
dywidualnych potrzeb nabywcow. Wiasny zesp6t konstrukcyjno-technologiczny
pozwala projektowac lub adaptowaé urzadzenia $cisle wedtug wymagan klienta.
Dzieki takiemu podejsciu strategicznemu mozliwe jest uzyskanie i utrzymanie
przewagi konkurencyjnej. Ogranicza ona mozliwosci wejscia do danego sektora.
W walce konkurencyjnej w sektorze liczy sie jakos¢ produktdw oraz mozliwos¢
ich dostosowania do indywidualnych potrzeb nabywcdéw. Klient jest wowczas
sktonny zaptaci¢ wiecej za dany produkt, a jednocze$nie staje sie uzytkownikiem
lojalnym.

Strategia rynkowa

Przedsiebiorstwo realizuje strategie konserwatywna, a wiec wykorzystuje
swoje mocne strony do przeciwdziatania zagrozeniom. Strategia konserwatywna
zaklada: selekcje produktow, segmentacje rynku, redukcje kosztow, ulepszenie
produktéw konkurencyjnych, rozwijanie i poszukiwanie nowych produktéw.

Strategia marketingowa

Przetwarzanie produktu wedtug potrzeb klienta zalezy bezpo$rednio od sktada-
nych przez niego zamowien, tak wiec przedsiebiorstwo realizuje strategie ssania.
Natomiast ogniwo poprzedzajace analizowane przedsiebiorstwo stosuje strategie
pchania. Dziatania marketingowe, gtéwnie reklamy i promocje, skierowane sg
do ostatecznego klienta. Klient zainteresowany produktem sktada zamdwienie
w analizowanym przedsiebiorstwie, wywotujagc w ten sposob impuls, powo-
dujacy dziatania w tancuchu dostaw.

Strategia logistyczna

Ze wzgledu na wymagang wysoka jako$¢ produktéw i obstugi klienta badana
spotka obrata strategie wydajnosciows, spdjng z wybranymi strategiami: konku-
rencyjna, rynkows i marketingowa. Przedsiebiorstwo skupito sie na ciggtej po-
prawie logistycznej obstugi klienta przy statym poziomie kosztéw logistycznych.
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Strategia kanatow dystrybucji

Produkty oferowane przez przedsiebiorstwo mozna zaliczy¢ do grupy towa-
row specjalistycznych, sg one wykonywane na zamOwienie i doprowadzane do
klienta bez posrednikéw lub przez ograniczona, specjalnie dobrang liczbe po-
Srednikow dziatajacych na danym rynku, co daje gwarancje, ze produkty znajda
sie we wiasciwym miejscu i o wkasciwym czasie, stad tez odpowiednia jest tu
dystrybucja ekskluzywna (wytgczna), stosowana na rynku towaréw i ustug luksu-
sowych, unikatowych lub epizodycznego zakupu, a takze specjalistycznych.

Wybrane strategie wskazujg na sposob organizacji systemu dystrybucji. State
zamOwienia zlecane przez kluczowych klientdw pozwolity na zaprojektowanie
infrastruktury magazynowej, w skiad ktorej wchodzg urzadzenia do przetwa-
rzania produktéw, tak zwanej lekkiej produkcji. Jednocze$nie przedsiebiorstwo
podjeto decyzje o agresywnym marketingu i zwiekszeniu penetracji rynku po-
przez wiaczenie w kanaty dystrybucji agentow. Wyjscie z realizacjg zamdwien
poza dotychczasowq nisze rynkowa wymaga zwiekszenia przepustowosci infra-
struktury magazynowej lub wydtuzenia czasu realizacji zamowienia.

4. Czas realizacji zamowienia jako miernik poziomu logistycznej
obstugi klienta

W analizowanym fancuchu dostaw wyrobdw hutniczych przeprowadzono
badania ankietowe majace na celu identyfikacje kluczowych elementéw logi-
stycznej obstugi klienta. Niezaleznie od segmentéw odbiorcow najwieksza range
otrzymat czas realizacji zaméwien standardowych i niestandardowych. Stad tez
przedsiebiorstwo nie moze sobie pozwoli¢ na obnizenie standardéw zwigzanych
z tym elementem obstugi. W zwigzku z powyzszym czas realizacji zamowienia
przeanalizowany zostat szczeg6towo. Dla identyfikacji i analizy czynnosci skia-
dajacych sie na cykl realizacji zamowienia wykorzystano mape procesu i mapo-
wanie strumienia wartosci.

Przecietny czas realizacji zamowienia wlewnicy to 7 tygodni, jednak czas ten
moze ulec skrdceniu, jesli technologia wykonania jest znana. Moze réwniez sie
wydtuzyc, jesli bedzie opracowywany nowy nieznany w przedsiebiorstwie spo-
s6b wykonania produktu. W zwigzku z tym nie mozna doktadnie oszacowa¢ cza-
su realizacji kazdej wymienionej na rysunku 2 czynnosci.

Dziat Handlowy w przedsiebiorstwie zajmuje sie wszystkimi sptywajgcymi
do przedsiebiorstwa zamOwieniami. ZamoOwienia te pochodzg od roznych za-
ktadow znajdujacych sie na terenie catej Polski, analizowane sg takze zamdwienia
zagraniczne. Pojawiajg sie opOznienia, ktore mogg wptywac negatywnie na wi-
zerunek przedsiebiorstwa. Korzystne dla przedsiebiorstwa bytoby posiadanie
drugiej filii, ktéra w zakresie handlowym ulatwiataby kontakt z klientem, badz
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nawigzanie wspotpracy z innym przedsiebiorstwem, ktore mogtoby przejac czes¢
realizowanych, ale niepewnych i niestandardowych zadan. Istotnym elementem
wspdtpracy moze by¢ wspdlne rozwigzywanie probleméw logistycznych, takich
jak realizacja zamdwien czy magazynowanie wyrobdow.

Innym aspektem zwigzanym ze skroceniem czasu realizacji zamowienia jest
usprawnienie procesOw transportowych pomiedzy przedsiebiorstwem a klientem.
Ze wzgledu na r6znorodnosc sktadanych zamowien, a takze strategie dystrybucji
skierowang na elastyczno$¢, drugim obok czasu realizacji zamowienia istotnym
czynnikiem decydujacym o poziomie obstugi klienta jest zakup srodkéw trans-
portowych. W zwiagzku z tym przeanalizowano mozliwo$ci budowania partner-
skich relacji z przedsiebiorstwami logistycznymi.

5. Warianty konfiguracji sieci dystrybucji z wykorzystaniem
partnerskiego przedsiebiorstwa logistycznego

Odbiorcy omawianego przedsiebiorstwa sg zlokalizowani w roznych regio-
nach Polski. Jednak najwieksza liczba zamoéwien sptywa z potudnia kraju. W celu
rozszerzenia grupy odbiorcdw zaproponowano dwa rozwigzania:

— wspobtprace z przedsiebiorstwem logistycznym $wiadczacym ustugi w za-
kresie dystrybucji, realizacji zamowien, magazynowania i transportu po-
siadajacym oddziaty w calej Polsce, co pozwolitoby na zlecanie pewnych
czynnosci, ktorych spotka z wielu przyczyn nie mogtaby realizowad;
wspdtpraca ma na celu utatwienie kontaktu z klientami z pétnocnej Polski,

— nowa filig, ktéra miataby by¢ zlokalizowana na Pomorzu; gtéwnym jej ce-
lem bytaby obstuga klientéw z p6tnocnej czesci Polski w zakresie hand-
lowym, to jest obstuga zamoéwien, negocjowanie warunkéw oraz pozys-
kanie nowych klientow.

Do przeanalizowania wariantu pierwszego zostaty dobrane trzy przedsiebior-
stwa logistyczne odpowiadajace potrzebom omawianego przedsiebiorstwa i $wiad-
czace ustugi, ktore utatwityby kontakty z klientami zaréwno krajowymi, jak i za-
granicznymi. Wyboru przedsiebiorstwa dokonano poprzez zastosowanie metody
analityczno-punktowej. Kryteria brane pod uwage to: cena ustugi, czas realizacji
zamOAwienia na ustuge, stabilno$¢ finansowa przedsiebiorstwa, lokalizacja maga-
zynow i punktéw przetadunkowych, dostepnos¢ infrastruktury logistycznej, ja-
kos$¢ posiadanego sprzetu, kwalifikacje pracownikéw, réznorodnos¢ ustug — za-
sieg dziatania, systemy informatyczne, mozliwo$¢ $ledzenia przesytek.

Kazdemu kryterium przypisano wage odzwierciedlajacg jego znaczenie dla
firmy i przyznano odpowiednig ocene wynikom osigganym przez ustugodawce.

Analiza wskazata na przedsiebiorstwo, ktore Swiadczy ustugi zwigzane z prze-
mieszczaniem tadunku oraz dodatkowe ustugi logistyczne. Zapewnia klientom
petng obstuge logistyczng. Mozliwe jest to dzieki posiadanym powierzchniom
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magazynowym oraz serwisowi dowozowo-dystrybucyjnemu. Sie¢ partnerskich
magazyndw na terenie catego kraju obejmuje na dzier dzisiejszy: magazyny cel-
ne, magazyny sktadowania krotko- i dtugoterminowego, terminale przetadun-
kowe, magazyn chtodniczy z kontrolowang temperaturg i wilgotno$cia powietrza
0 mozliwosci skfadowania 4 tysigce palet.

Wydajna obstuga magazynéw, prowadzacych operacje przez catg dobe, jest
mozliwa dzieki wyposazeniu w wysokiej jako$ci rampy zatadowcze, systemy wy-
sokiego sktadowania, sprzet przetadunkowy. Wyspecjalizowany personel oraz
nowoczesny system komputerowy pomaga dbac nie tylko o wysokiej jakosci ser-
wis, ale jednoczesnie o przeptyw informacji, niejednokrotnie priorytetowy wa-
runek oszczednos$ci cennego czasu. Dzieki rozwinigtemu krajowemu serwisowi
dowozowo-dystrybucyjnemu firma umozliwia przew6z kazdej przesyiki z do-
wolnego miejsca w Polsce do wybranego miejsca dostawy zgodnie ze zdefinio-
wanymi standardami obstugi klienta, ktérymi sa: system statego $ledzenia drogi
przesytki (monitoring), czas realizacji zaméwienia (24 godziny dla przesytki ma-
sowej, drobnicy, paczki, a 48 godzin dla przesytki celnej), punktualnos¢ i kom-
pletnos¢ dostawy, brak uszkodzen i proces odszkodowawczy.

Rozpatrywana firma w zakresie przewozu towaréw transportem drogowym
oferuje przewoz: tadunkow neutralnych, catopojazdowych, czeSciowych i drob-
nicowych, tadunkoéw specjalistycznych (niebezpiecznych ADR, wymagajgcych
kontroli temperatury — przewdz chtodniami, ponadnormatywnych i ciezkich),
w ruchu krajowym i w ruchu miedzynarodowym, ze szczegbélnym uwzgled-
nieniem Wielkiej Brytanii, Finlandii i innych krajow skandynawskich, Niemiec,
Beneluksu, Francji, Wioch i Europy Wschodniej.

Drugim wariantem realizacji przyjetych strategii jest otworzenie nowej filii
na Pomorzu. Uzasadnieniem takiego wyboru jest che¢ pozyskania wiekszej grupy
odbiorcow, a takze usprawnienia realizacji zaméwien. Jest to ogromna inwes-
tycja, ktora pocigga za sobg duze ryzyko.

Kryzys gospodarczy wymusza na przedsiebiorstwach pewien sposob my-
Slenia. Ryzyko mimo checi zysku jest zbyt duze. Dla Huty Zabrze SA wspotpraca
z innym przedsiebiorstwem logistycznym jest lepszym rozwigzaniem. Nowa filia
mogtaby naruszy¢ stabilno$¢ finansowa spotki, a niepowodzenie w rezultacie
zmniejszytoby grupe potencjalnych klientow.

6. Wnioski

m Analizy strategiczne obejmujace wptyw czynnikdéw otoczenia przedsiebior-
stwa, jego potencjat oraz rézne scenariusze zmian powyzszych czynnikéw po-
zwalaja na podjecie wielu réznych decyzji logistycznych dotyczacych organi-
zacji systemu dystrybucji zaréwno z perspektywy konfiguracji tancucha, jak i
sieci dystrybuciji.
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= Wyroby hutnicze sg produktami w systemie z przewazajaca dystrybucja. Prze-
waga aspektéw dystrybucyjnych jest zwigzana ze ztozonos$ciag rynku odbior-
cow. Dla konkretnych wyrobow istotne jest okre$lenie punktu rozdziatu, ktory
taczy czes$¢ fancucha dostaw realizujgca procesy w systemie pull z czescig re-
alizujaca procesy w systemie push. Dla analizowanego przypadku punktem
rozdziatu jest centrum serwisowe.

m Komunikacja i przeptyw informacji wewnatrz analizowanego przedsiebiorstwa
sg sprawne. Informacje o transakcjach handlowych sg gromadzone w jednym
miejscu. System informatyczny, ktérym dysponuje przedsigebiorstwo, umoz-
liwia przygotowanie niezbednych dokumentow w krotkim czasie. Przejscie ze
strategii konserwatywnej, ktéra polega na biernym pozyskiwaniu klientdw
oraz charakteryzuje sie wycofaniem z rynku i unikaniem zagrozen, na strategie
agresywna, ktéra ma na celu dywersyfikacje produkcji i ekspansje na rynku po-
przez szukanie nowych kanatéw dystrybucji i docieranie do niecbstugiwanych
regionOw przez przedsigbiorstwo, pogorszy czas realizacji zamowien przy nie-
zmienionym stanie infrastruktury logistycznej.

m Odbiorcy przedsiebiorstwa sg skupieni gtdwnie na potudniu Polski. Rozsze-
rzenie grupy odbiorcow i poprawa procesow dystrybucji, w tym skrdcenie cza-
su realizacji zamdwienia, sg mozliwe przy budowaniu partnerskiej wspotpracy
z przedsiebiorstwem logistycznym. Istotnym elementem wspGtpracy jest roz-
wigzywanie probleméw logistycznych zwigzanych z realizacjg zamowien,
ustalaniem czestotliwosci dostaw, magazynowaniem czy transportem wyro-
béw do ostatecznego nabywcy. Wspotpraca umozliwi wiekszg specjalizacje
w wyniku podziatu zadarn miedzy partnerami. Relacje partnerskie pozwolg na
zachowanie ciggtosci cyklu realizacji zamOwienia, ograniczenie odchylen
i niezawodno$¢ dostaw, jak réwniez efektywnag komunikacje, co w rezultacie
skroci cykl realizacji zaméwienia.
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Modelowanie zapasow w tanicuchu dostaw branzy
elektrotechnicznej

1. Wstep

W tancuchu dostaw branzy elektrotechnicznej istotna jest koordynacja procesow
produkcyjnych i zarzgdzania zapasami wyrobdw gotowych. Zamrozenie Srodkow
finansowych w zapasach prowadzi do powstania kosztéw utraconych mozliwosci,
ograniczajacych rozwoj firmy, a niedobory zapaséw powoduja przerwanie ciggto-
§ci realizacji zamowien, co zmniejsza poziom logistycznej obstugi klienta. Wynika
z tego, ze podejmowanie wiasciwych decyzji w tym obszarze jest skomplikowane
i wazne dla catego przedsiebiorstwa i przedsiebiorstw z nim wspétpracujacych.

W literaturze wyroznia sie trzy podstawowe strategie zarzadzania zapasami:

— defensywna — udziat zapasow w aktywach i majatku obrotowym jest wysoki

w poréwnaniu ze $rednig w branzy, jednoczes$nie gtdwna pozycja w zapasach
sg materiaty i wyroby gotowe,

— ofensywna — udziat zapasow w aktywach i majatku obrotowym jest niski

w poréwnaniu ze Srednig w branzy, jednocze$nie gtéwna pozycja w zapasach
jest produkcja w toku,

— umiarkowana — ma charakter posredni miedzy defensywna, i ofensywna®.

1's. susmarski, Zarzadzanie zapasami w controllingu finansowym, [on-line], Centrum Rozwoju
Rachunkowosci i Finanséw, dostepny w Internecie: http://www.crrif.ckl.com.pl/Expert/zarzadza
nie_zapasami.htm, dostep: 13.12.2007.
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Gtdéwng ideg realizowania przez przedsiebiorstwo strategii defensywnej jest
zapewnienie klientom wewnetrznym bezpieczeristwa dostaw materiatow oraz za-
spokojenie ilosciowych potrzeb klientdw przedsiebiorstwa w zakresie oferowa-
nych produktow. Strategia ta rodzi zatem konieczno$¢ utrzymywania wysokich
standw zapasow materiatow, wyrob6w gotowych i towardw. Odmienna filozofia
przyswieca realizacji strategii ofensywnej. Poziom zapaséw bezpieczenstwa jest
nizszy niz w strategii defensywnej, co moze oznaczac, ze akceptowany jest pe-
wien poziom ryzyka niedoboru zapaséw. Przektada sie to na strukture zapaséw.

Jednym z narzedzi stuzacych do rozwigzywania tego typu probleméw oraz do
zwiekszania stopnia pewnosci podejmowanych decyzji jest metoda symulacji
komputerowej. W prezentowanych badaniach zastosowano technike zwang dy-
namika systemow zarzadzania.

2. Dynamika systemow zarzadzania (DSZ)

Technike dynamiki systeméw zarzadzania (ang. industrial dynamics, dyna-
mika systemowa) opracowat Forrester. Jej nazwa bierze sie stad, ze badany obiekt
jest rozpatrywany jako system, uwaga za$ skupiona jest na dynamice systemu
i dazy sie do usprawnienia zarzadzania tym systemem?.

Petna definicja omawianej metody analizy dynamiki systemow zarzadzania
jest nastepujaca:

Metoda analizy dynamiki systemow zarzadzania stuzy badaniom charakte-
rystyk informacyjnych sprzezen zwrotnych w dziataniu przemystowym (hand-
lowym, administracyjnym, wojskowym, spotecznym). Pomocna jest w poznaniu,
jaka jest interakcja struktury organizacyjnej, wzmocnien (w zakresie wytycz-
nych) i opéznien (w zakresie decyzji i wspotdziatan), od ktérych wzajemnego
oddziatywania zalezy efektywno$¢ pracy systemu gospodarczego. Przedmiotem
badan tej analizy sg wspdizaleznosci miedzy strumieniami: pieniedzy, zlecer, ma-
teriatdw, inwestycji i personelu w przedsiebiorstwie lub na szczeblu ekonomii
panstwowej°.

Zatozenia metody DSZ

Dynamika systemdw zarzadzania uzywa specyficznej metody opisu systemu,
ktora bazuje na dwdch kategoriach: strumieniu i poziomie. Poziomy reprezentuja
zmienne stanu bedace obserwowalnymi wielkosciami systemu, a strumienie —
dziatania (akcje) systemu powodujace zmiany warto$ci pozioméw. Wymienione
kategorie opisu sa nieodzowne do utworzenia mikrostruktury petli sprzezen

’E. Kasperska, D. Stota, Metody matematyczne w zarzgdzaniu w ujeciu dynamiki systemoweyj,
Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 1997.
® R. Lukaszewicz, Dynamika systemow zarzadzania, PWN, Warszawa 1975.



Modelowanie zapaséw w taficuchu dostaw branzy elektrotechnicznej 127

i w ten sposéb catego systemu. W praktyce uzyteczne jest wprowadzenie pewnej
dodatkowej kategorii opisu zwanej zmienng pomocnicza. Zmienne te reprezen-
tujg posrednie etapy procesu okre$lania wartosci natezen strumieni wedtug przy-
jetych regut (polityk decyzyjnych) transformujgcych informacje o stanie systemu
i jego otoczenia.

Reguty decyzyjne opisuja sposoby podejmowania decyzji sterujgcych prze-
ptywami w systemie, to znaczy pokazuja, ktore informacije o stanie systemu i jego
otoczenia generujg decyzje powodujace dziatania w systemie. W klasycznej DSZ
przyjmuje sie zatozenie, ze decyzje w systemie sg podejmowane okresowo, to jest
kazdorazowo po uptywie okreslonego czasu. Procesy podejmowania decyzji,
atym samym ich efekty (zmiany wartosci natezen strumieni), maja wiec charakter
ciagly. Postac regut decyzyjnych jest uwarunkowana miedzy innymi czynnikami:
spoteczno-gospodarczymi, technicznymi, organizacyjnymi.

Analiza dynamiki systeméw odwzorowanych za pomocg modeli DSZ ma na
celu zbadanie wiasnosci petli sprzezen zwrotnych, a takze wyjasnienie mecha-
nizmoéw zachowan systeméw lub rozwazenie mozliwosci takich zmian w jego
strukturze, by poprawi¢ jego dynamike.

Podstawowe ogniwa struktury modeli DSZ

Na rysunku 1 przedstawiono model prostego systemu. Elementy modelu do-
brane sg tak, aby pozwolity odwzorowaé: stany elementéw systemu, czynniki
wplywajgce na zmiane stanu oraz stanowiska decyzyjne regulujgce zmiany inten-
sywnosci tych czynnikéw w czasie. Model i jego elementy zostaty wygenero-
wane za pomoca symulatora Powersim Studio Express 2000 i sa zgodne z sym-
bolika zaproponowang przez Forrestera w 1961 r. Nie jest to kompletny model;
jest to tylko obraz jego struktury. Model zupeiny posiada dodatkowo uktad row-
nan opisujacych zaleznosci pomiedzy poszczeg6lnymi elementami struktury.

Poziom okresla stan wyrdznionego elementu systemu (na przyktad poziom
zawartosci magazynu). Wielko$¢ chwilowa poziomu réwna sie zakumulowanej
roznicy strumieni doptywu i odptywu srodkdw. Rownanie poziomu mozna za-
pisac nastepujaco:

P(t+dt) =P(t) + dt(Sy,e —Syy),
gdzie:
Swes Syy — strumienie: wejsciowy i wyjsciowy,
P — poziom (stan systemu),
t, dt — czas, przyrost czasu.

Strumien S, okre$la szybkos¢, z jaka $rodki, takie jak: materiaty, zlecenia,
personel, pienigdze, uzupetniajg zawartos¢ poziomu P. Strumien S, okresla
szybkosc, z jaka Srodki te uszczuplajg zawartos¢ poziomu.
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PARAMETR

OTOCZENIE (czas przejscia)

STRUMIEN
(akeja, przeptyw) INFORMACJE
(rézne)

STANOWISKO

DECYZYJINE
INFORMACJE
(o wielkosci poziomu)
POZIOM S
(stan systemu) >

INFORMACJE
(rézne)

Rys. 1. Elementy i struktura dynamiki systeméw zarzadzania (DSZ)

Zrédto: R. Lukaszewicz, wyd. cyt.

Strumienie dostarczajg do stanowisk decyzyjnych informacje o wielkoSciach
poziomow. Sg to strumienie informacyjne. Wielko$¢ chwilowag strumieni reguluja
tak zwane stanowiska decyzyjne (reguty decyzyjne) w zaleznosci od informacji
o chwilowych stanach zawartosci poziomdw systemu. Reguty decyzyjne poka-
zuja, jak informacje o stanie systemu i jego otoczenia generujg decyzje powodu-
jace dziatania w systemie. Ich odwzorowanie w modelu stwarza jedng z gtdwnych
trudnosci dla metod DSZ.

W modelu funkcje regulatora petni element, ktéry uzaleznia wielko$¢ stru-
mienia od informacji o chwilowych stanach systemu. Kazdy element spetniajacy
taka funkcje, opisujemy jako element transformujgcy wejscie w wyjscie.

Obszar niezalezny na rysunku oznaczony jest jako chmurka. Traktowany jest
jako otoczenie systemu. Zamiast wspotzaleznosci istnieje tylko jednokierunkowa
zalezno$¢ zachowania sie czesci systemu od zachowania sie elementéw oto-
czenia.

Parametr (czas przejscia) jest to pewna wielkosSc¢ stata, od ktérej (lub ktorych)
zaleza stosunki wielkosci miedzy pewnymi zmiennymi systemu. Od wielkosci
tych stosunkow zalezy z kolei zachowanie sie catosci systemu. W konwencji opi-
sow DSZ najczesciej w ten sposob oznacza sie pozadany wynik akcji (cel) lub
wielkosci poczatkowe systemu.

Zrédtem dynamiki systemow sa;

— oddziatywanie otoczenia,

— petle sprzezen zwrotnych.
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Na rysunku 1 sprzezeniem zwrotnym jest petla informacyjna, ktora spetnia
zadanie dostarczania informacji o stanie zawartosci poziomu do stanowiska de-
cyzyjnego i posrednio wptywa na wielkos$¢ strumienia (przeptyw).

Istote dziatania sprzezenia zwrotnego pokazuje schemat na rysunku 2,

poziom docelowy okreslone sposobem  doptyw poziom aktualny
magazynu dziatania regulatora  wyrobow zapasow
cel T T
S akcja

’

——————

informacje o wynikach akcji

Rys. 2. Istota funkcjonowania sprzezenia zwrotnego

Zrbdto: Opracowanie whasne na podstawie: E. Kasperska, D. Stota, wyd. cyt.

Informacje o wielko$ci poziomu przetwarzane sg na decyzje, ktore sg zrodtem
akcji regulujacych wielko$¢ strumienia, a ten z kolei zmienia wielko$¢ poziomu.
System ze sprzezeniem zwrotnym jest uktadem, w ktérym aktualne dziatanie wy-
nika z rezultatbw uprzedniego dziatania. Systemy, w ktérych na aktualne dzia-
tanie nie wplywajg rezultaty dziatar poprzednich, nazywamy systemami otwar-
tymi.

Etapy analizy DSZ

Etapy analizy metodg dynamiki systemow zarzadzania sa podobne do trady-
cyjnych metod symulacyjnych. Obejmuja:

— rozpoznanie i sformutowanie problemu,

— wyodrebnienie czynnikdéw zwigzanych z interesujgcymi nas objawami,

— okreslenie informacyjnych sprezen zwrotnych przyczyny i skutku, ktore
taczg decyzje, akcje generujacg zmiang sytuaciji,

— sformutowanie wytycznych decyzji tak, aby okreslaty one, jak decyzje sg
uzaleznione od dostepnych strumieni informacii,

— budowe modelu strukturalnego odwzorowujacego zagregowane strumie-
nie, poziomy, wytyczne decyzji, zrédta informaciji,

— budowe modelu matematycznego i badanie symulacyjne,

— poréwnanie wynikéw z dostepng wiedzg o rzeczywistym systemie,

— korekte modelu dla uzyskania akceptowalnej zgodnosci miedzy rzeczywis-
tym zachowaniem sie systemu a okre$lonym przez model,
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— przeprojektowanie tych zalezno$ci organizacyjnych i wytycznych objetych
modelem, ktdre moga ulec zmianie w rzeczywistym systemie w celu od-
szukania zmian prowadzacych do usprawnienia zachowania sie badanego
systemu,

— wadrozenie w systemie rzeczywistym zmian wynikajgcych z eksperymen-
t6w przeprowadzonych na jego modelu®.

3. Symulacja poziomu zapasow lampki sygnalizacyjnej
NEF30-K 2X

Celem symulacji byto zmniejszenie kapitalu zamrozonego w zapasach wyrobow
gotowych. Tak zdefiniowany cel stat sie podstawa budowy modelu symulacyjnego.

Model strukturalny i matematyczny systemu:
produkcja — zapasy wyrobéw gotowych

Model zostat zbudowany na podstawie danych historycznych z lat ubiegtych.
W charakterystyce sprzedazy na przetomie lipca i sierpnia poprzedniego roku po-
jawito sie zaburzenie w postaci gwattownego wzrostu sprzedazy. Badanie symu-
lacyjne zachowania sie systemu narazonego na tego typu nieprzewidziane zmiany
sprzedazy oraz rezultaty tego badania przedstawiono ponizej.

CPP MZM
O M~ 0 K
SPR SSP
WYDZIAL ZM
PRODUKCII ﬂ@
PKM
Objasnienia:
SPR - strumien produkcji [szt./tydzien]
CPP  —czas przejscia produkcji [tygodnie]
MZM - maksymalna zawarto$¢ magazynu [szt.]
ZM - zawarto$¢ magazynu [szt.]
PKM - przecietny koszt magazynowania [z4]
SSP  —strumien produkc;ji [szt./tydzien]

Rys. 3. Model strukturalny: produkcja — zapasy

Zrbdto: Opracowanie wiasne na podstawie materiatow zrodtowych.

* R. Lukasiewicz, wyd. cyt.
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Przebiegi standw systemu rzeczywistego

Dla przedstawionego powyzej modelu strukturalnego i matematycznego, przy
wyzej wymienionych warunkach poczatkowych, wygenerowano przebiegi za-
chowania systemu produkcja — zapasy, ktére przedstawiono na rysunku 4.

ZM 1000
SSP
SPR
[szt.] 900 m——
-/——:\ ............ ZM
PR - A o _ sSSP
800 SPR
700
600
500 miesiace

2001-01-01 2001-04-01 2001-07-01 2001-10-01 2002-01-01

PKM 40
[tys. zt]
35
30 {— U/’
25
20 miesigce

2001-01-01 2001-04-01 2001-07-01 2001-10-01 2002-01-01

Rys. 4. Przebiegi stanu zapasow, produkcji i sprzedazy lampki NEF30-K 2X —
stan obecny (objasnienia — patrz rys. 3)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie materiatow zrodtowych.

Jak wida¢ na gérnym rysunku, wzrost sprzedazy (o 8% — do 895 szt.) w po-
towie roku, dzieki ogromnemu zapasowi wyrobow gotowych (830 szt.), nie
wywotat zadnych negatywnych skutkéw w przedsigbiorstwie w postaci poja-
wienia si¢ zaburzen w produkcji czy niebezpiecznego obnizenia poziomu za-
pasow wyrobdw. Widac, ze juz po uptywie miesigca od zanikniecia zaburzenia
system wrocit do stanu ustalonego.
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Na dolnym rysunku przedstawiono przebieg kapitatu zamrozonego w wyro-
bach gotowych. Jest on proporcjonalny do wielkosci zapasoéw. Przecietna wartos¢
kapitatu zamrozonego wynosita 30,5 tys. zt.

Na podstawie przecietnego kosztu magazynowania obliczono wskaznik
utrzymania zapasow. Wynosi on:

K
W70 = # =1,32 [z}/szt.].
SM

W dalszej fazie symulacji rozpatrzono przypadek, w ktérym zbadano za-
chowanie sie systemu w bardzo podobnych warunkach. Jedyna réznica polegata
na wielko$ci nagtego wzrostu sprzedazy. Usprawnienie dziatania systemu: wy-
dziat produkcji — zbyt, przy zwiekszonym zapotrzebowaniu rynkowym.

Aby zgromadzi¢ odpowiedni zapas lampek i jednocze$nie zminimalizowac
wartos¢ zamrozonego kapitatu, rozpoczeto gromadzenie lampek na miesiac przed
planowanym wzrostem sprzedazy. Strumien produkcji lampek zwiekszono
w pierwszej fazie do 1250 sztuk na miesiac, co stanowito 75% zdolnosci produk-
cyjnej. Zostat on tak dobrany, zeby 1 lipca 2001 r. w magazynie byto 2160 lam-
pek, co, jak pokazata symulacja, wystarczytoby na pokrycie zwiekszonego zapot-
rzebowania.

Wyzz = 0,94 [ZHSZt.].

Poziom kapitatu zamrozonego wynidst 44 tys. zt, 0 44% wiecej niz w syste-
mie oryginalnym.

Widaé zatem, ze wskaznik kosztéw utrzymania zapaséw w poréwnaniu ze
stanem obecnym obnizy# sie, ale tylko w wyniku petniejszego zagospodarowania
przestrzeni magazynowej (zwigkszenia poziomu kapitatu zamrozonego). Powrdt
systemu do stanu ustalonego nastgpit po dwdch miesigcach od zaniku zaburzenia.

Prawdopodobienstwo zaistnienia stanéw systemu, w ktérych obserwuje sie
tak gwattowne skoki sprzedazy, jest bardzo mate. Wiekszym problemem jest ta-
kie obnizenie poziomu zapasow, aby przy stabilnych charakterystykach sprzeda-
zy zminimalizowa¢ warto$¢ kapitatu zamrozonego w tych zapasach.

W tym badaniu, dla pokazania elastycznosci systemu wydziat produkcji — zbyt,
przyjeto, ze poziom sprzedazy w lipcu i sierpniu wzrést 0 51% (do 1250 szt.) ponad
przecietng wielko$¢. Jak przedstawiono na rysunku 5, poziom zapaséw spadt pra-
wie do zera, lecz nie zaburzylo to ciggtosci sprzedazy.

Po ustapieniu zaburzenia system powrdcit do ustalonego stanu dopiero po
dwaoch miesigcach. Gdyby okres zwiekszonej sprzedazy trwat dtuzej, prawdo-
podobnie zaktad utracitby ciagtos¢ sprzedazy, zatem przestatby realizowac swoja
strategie maksymalnego zadowalania klienta poprzez dostarczanie mu wyrobow
na czas.
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Rys. 5. Przebiegi stanu zapasow, produkcji i sprzedazy lampki NEF30-K 2X —
wzrost sprzedazy o0 51% (objasnienia — patrz rys. 3)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie materiatow zrodtowych.

Obliczony wskaznik utrzymania zapasow byt na poziomie wyzszym niz
w przypadku pierwszym. Na jego wartos¢ wptynat gtéwnie niski poziom za-
pasow w lipcu i sierpniu. Natomiast warto$¢ zamrozonego kapitatu wyniosta 26,3
tys. zt, 0 16% mniej niz dla systemu funkcjonujacego wczesniej.

Wyz1 =1,52 [ZHSZt.].

Symulacja systemu, przy jeszcze wiekszym wzroScie sprzedazy, pokazata,
ze poziom zapaséw wyrobow gotowych (dla 151% sprzedazy przecietnej)

byt poziomem granicznym, powyzej ktérego doszto do zaburzenia ciggtosci sp-
rzedazy.
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4. Whnioski — ocena wykorzystania symulatora Powersim

Dzieki symulatorowi PSE 2000 udalo sie:

— zmniejszy¢ poziom kapitatu zamrozonego o 84% poziomu ustalanego obec-
nie dla wyrobow o ptaskiej charakterystyce sprzedazy (lampki sygnaliza-
cyjne), nie powodujac pogorszenia jakosci obstugi klientow,

— zmniejszy¢ poziom kapitatu zamrozonego 0 30% dla wyrobow o sezonowej
charakterystyce sprzedazy (kasety sterownicze),

— ukazaé obszary w przedsiebiorstwie, ktérych modernizacja funkcjonowa-
nia przyczynitaby sie do zwiekszenia produktywnosci (wieksze docigzenie
maszyn),

— ukaza¢ btedy w zarzadzaniu polegajace na utrzymywaniu zbyt duzych
przestrzeni magazynowych.
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Rola dostawcow
W procesie rozwoju nowego produktu

1. Wprowadzenie

Obecnie innowacja postrzegana jest jako decydujacy czynnik majacy wptyw
na osiagniecie przez przedsiebiorstwo sukcesu rozumianego miedzy innymi jako
bycie liderem na rynku, wzrost sprzedazy czy wzrost udziatu w rynku'. Stad
wdrozenie innowacji do praktyki jest waznym obszarem badan. Przez ostatnie
trzy dekady rozwazano wiele aspektéw wdrozenia innowacji do praktyki prze-
mystowej, podkre$lajac jej znaczenie?. Jednym z istotnych tematow badan jest
rola, jaka petnig dostawcy czesci, podzespotdw i ustug w procesie rozwoju no-
wego produktu. Podkresla sig, ze jest to jeden z czynnikdw wptywajgcych na po-
wodzenie procesu rozwoju nowego produktu (RNP).

Badania nad czynnikami wptywajacymi na sukces rozwoju nowego produktu
idg w kierunku proby powigzania efektow rozwoju nowego produktu z rodzajem
i liczbg etapdw RNP, jakoscig wykonywanych dziatan przy realizacji okreslonych
etapow, a takze powigzan miedzywydziatowych biorgcych udziat w procesie
RNP.

L A. Sosnowska, S. tobejko, A. Kiopotek, Zarzadzanie firmg innowacyjng, Difin, Warszawa
2000.
2 1.P. Rutkowski, Rozwdj nowego produktu, PWE, Warszawa 2007.
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Pomysiny RNP wymaga od firm rozwiniecia procedur i praktyk w takich ob-
szarach, jak:

— wspobtpraca z dostawcami,

— wspotpraca z klientami oraz

— wspotpraca wewnatrz firmy, to jest w zespotach projektowych ztozonych

z konstruktoréw, pracownikow produkcji, marketingu, badan i rozwoju.

Firmy szukajg metod efektywnej realizacji procesu RNP miedzy innymi przez
wspbiprace z kluczowymi dostawcami, inne ktadg nacisk na wiekszg wspdtprace
z potencjalnymi klientami. Sg takze takie firmy, ktére rozwijajg swoje kompe-
tencje w realizacji procesu RNP poprzez réwnolegte zaangazowanie dostawcow,
klientow oraz pracownikow.

W niniejszym artykule skupiono sie na wspotpracy producentéw z dostawcami.

2. Integracja dziatan nad rozwojem nowego produktu
w ramach tancucha dostaw

Stwierdzenia, ze przedsiebiorstwa muszg integrowa¢ zewnetrzne podmioty
(dostawcow, klientdw) z wewnetrznymi (wewnetrzne zespoty projektowe), aby
osiagna¢ sukces, nie sg nowe. Doswiadczenia z zakresu zarzadzania tancuchem
dostaw daje wiele przyktaddw takiej integracji.

Zaciesniajace sie stosunki partnerskie powodujg wyksztatcenie tancuchow
dostaw, ktére uwzgledniajg w procesie tworzenia wartosci wszystkich interesa-
riuszy — zaréwno dostawcdw, producentow, klientow, jak i pracownik(')w3. Two-
rzenie nowej wartosci jest wynikiem integracji i koordynacji r6znych obszaréw
funkcjonowania przedsiebiorstw uczestniczacych w tancuchu, gdzie wspotdzia-
tanie opiera sie nie tylko na wspolnej organizacji procesow i czynnosci logi-
stycznych i marketingowych, ale w ktorych wspotpraca dotyczy wspdlnych prac
badawczo-rozwojowych, wspdlnego zarzadzania produkcjg i wspolnego plano-
wania. We wszystkich tych przedsiewzieciach dgzy sie do synchronizacji stru-
mieni produktéw, informacji i Srodkéw finansowych w celu podniesienia war-
toSci dostarczanych produktow w fazach zaopatrzenia, produkcji i dystrybucji,
czego efektywne osiagniecie jest mozliwe jedynie w ramach wspotpracy w fan-
cuchu dostaw. Lancuch dostaw to liniowe nastepstwo operacji zorganizowanych
wokot przeptywu materiatéw od zrodta podazy az po koncowa dystrybucje wy-
robow gotowych wsrod ostatecznych uzytkownikéw®. Tradycyjnie obejmuje on
Zrodta zasobdw materiatowych oraz organizacje producentoéw, dystrybutoréw

¥ M. Odlanicka-Poczobuit, Zarzadzanie interakcjami w fancuchu dostaw, w: Wybrane zagad-
nienia zarzadzania faricuchem dostaw, red. J. Bendkowski, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej,
Gliwice 2009.

* Tamze.
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i uzytkownikow. Uwzglednia takze przedsiebiorstwa wspierajgce, zapewniajace
transport, Yaczno$¢ i petnigce inne specjalistyczne funkcje. Razem stajg sie one
jedna skoordynowang catoécia, ktéra przekracza granice organizacyjne®.

Przyczyna pojawienia sie tancucha dostaw bylo poszukiwanie mozliwosci
rozwigzywania problemow zwigzanych z powielaniem czynnosci i reagowania na
zmiany. Pojecie tancucha dostaw zwigzane jest z bezposrednia, rozlegtg koor-
dynacja dziatan w catym procesie dostawy. Zasadniczg sprawg jest tu integracja
dziatan dostawcow zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych. tancuch dostaw
to integracyjne ujecie zarzadzania catoSciowym przeptywem w kanale dystry-
bucji od dostawcy do ostatecznego uzytkownika®.

Gtoéwnym zadaniem zarzgdzania taricuchem dostaw jest zarzadzanie zapasa-
mi w celu obstuzenia klientéw i obnizenia kosztow. tancuch dostaw obejmuje
jednak nie tylko koordynacje i zarzadzanie zapasami. Ma on wazne znaczenie
strategiczne, zwlaszcza dla klientéw, gdyz sprawia, ze ich wlasne dziatania stajg
sie bardziej skuteczne i optacalne. Jest podstawg decyzji dotyczacych zasobow,
integracji w organizacjach i projektowania procesoéw. Staje sie Zrédtem prze-
wagi nad konkurencjg dzigki efektywnosci catego taricucha i zaleznosci organi-
zacyjnych.

3. Wspotpraca dostawcy w rozwoju nowego produktu

Konieczno$¢ poprawy w ramach procesu RNP takich wskaznikdw, jak ,,czas
do rynku” (Time to Market)’ czy ,.czas do badan i rozwoju” (Time to R&D)?,
powoduje, ze przedsiebiorstwa nadaja wieksza wage czynnos$ciom w zakresie
projektowania, rozwoju oraz konstruowania komponentdéw, czesci i podzespo-
tow. Ostatnie dwie dekady to wzrost zainteresowania zarowno praktykow, jak i
badaczy ,,wsp6tpraca dostawcy w procesie rozwoju nowego produktu” °.

Potencjalne obszary wspdtpracy producentéw i dostawcdw na roznych eta-

pach procesu RNP przedstawiono w tabeli 1.

>PB. Schary, T. Skjott-Larsen, Zarzadzanie globalnym taricuchem podazy, Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa 2002.

® M. Odlanicka-Poczobutt M., wyd. cyt.

" Wskaznik Time to Market rozumiany jest jako catkowity czas poswiecony na rozwoj, od
poczatkowego etapu powstawania produktu do rozpoczecia produkcji i wprowadzenia nowego pro-
duktu na rynek.

8 Wskaznik Time to R&D rozumiany jest jako czas i koszt etapu od badari do momentu rozpo-
Czecia etapu rozwoju prototypu.

°RR. Kamath, J.K. Liker, A second look at Japanese product development, ,,Harvard Business
Review” 1994, 72(6); G.L. Ragatz, R.B. Handfield, T.V. Scannell, Success factors for integrating
suppliers into new product development, ,,Journal of Product Innovation Management” 1997, 14(3).
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Tabela 1. Obszary wspotpracy producentéw z dostawcami na wybranych
etapach procesu RNP

Etapy RNP Obszary wspotpracy producenta z dostawcami

_ _ — Okreslenie wymogo6w technicznych
Wymagania techniczne — Woezesna identyfikacja mozliwych przysztych zmian
— Opis techniczny

) — Opracowanie architektury produktu
Koncepcja produktu — Wyhor kluczowych technologii
— Ustalenie interfejsu pomiedzy podsystemami produktu

— ,.Projektowanie dla produkcji” (Design for Manufacturing)
— Dobor materiatdw

— Projektowanie narzedzi

— Testy prototypow

— Zapewnienie i kontrola jakosci

Projektowanie detali,
podzespotéw

Zrbdto: Opracowanie whasne na podstawie: J. Lyu, L.Y. Chang, Early involvement in the de-
sign chain-a case study from the computer industry, ,,Production Planning & Control” 2007, April,
vol. 18, no. 3.

Badania pokazuja, ze japonskie przedsiebiorstwa, dzieki nasileniu wspotpra-
cy z dostawcami, mogty w krétszym czasie wprowadzi¢ na rynek nowe modele
samochod6w majgce wiecej nowatorskich cech przy mniejszych naktadach pracy
mierzonych godzinami pracy nad ich rozwojem.

Wyniki badan pozwalajg twierdzi¢, ze kompetencje oraz wiedza dostawcow
moga sie przyczyni¢ do bardziej efektywnego (skuteczniejszego) rozwoju no-
wego produktu poprzez zmniejszenie wektora wejscia:

— obnioobnienie kosztéw rozwoju,

— zmniejszenie liczby zmian projektowych,

— zmniejszenie liczby godzin projektowych,
albo poprzez zwiekszenie produkcji — wektor wyjscia:

— zwiekszenie jakosci produktu,

— bardziej nowatorski produkt,

— szybsze wprowadzenie na rynek™.

W potowie lat 90. w Stanach Zjednoczonych przeprowadzono badania, z kt6-
rych wynikalo, ze zaangazowanie dostawcy w rozwdj nowego produktu nie zaw-
sze przynosi korzysci. Wczesne zaangazowanie i wieksza odpowiedzialno$¢ do-
stawcy w RNP nie prowadzg do zmniejszenia kosztéw, skrécenia cyklu RNP czy
do wyzszej jakosci finalnego produktu™. Badania pokazaty wrecz, ze skutki zaan-

0k B. Clark, Project scope and project performance: the effects of parts strategy and supplier
involvement on product development, ,,Management Science” 1989, 35(10).

L. Hartley, B.J. Zirger, R.R. Kamath, Managing the buyer — supplier interface for on-time
performance in product development, ,,Journal of Operations Management” 1997, 15.
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gazowania dostawcy zakonczyty sie poniesieniem wyzszych kosztow rozwoju
i produkcji produktu finalnego, a przy tym nie zdotano zapewnié¢ jego lepszych
parametréw technicznych®?.

Przytoczone przyktady mogtyby wskazywaé, ze angazowanie dostawcow
w RNP jest niewtasciwg strategig. Jednak brak pozytywnych skutkow zaanga-
zowania dostawcy w rozwdj nowego produktu nalezy traktowac gtownie jako
sygnat, ze takie efekty nie zawsze mozna (tak fatwo i tak szybko) osiagnac.

4. Powody angazowania dostawcéw w rozwdj nowego produktu

W zwiazku z mozliwymi korzysciami wspdétpracy z dostawcami rozréznia sie
cele krétko- i dlugoterminowe.

Krotkoterminowe cele sg zwigzane z okreSlonym projektem RNP, w ktérym
uczestniczy dostawca. Cele zaangazowania dostawcy w rozwoj produktu mozna
tu roipatrywac’ w aspekcie dwdch wskaZznikdéw: wydajnosci i skutecznosci roz-
woju.

Jezeli chodzi o wskaznik wydajnosci, zaangazowanie dostawcy moze do-
prowadzi¢ do obnizki kosztéw rozwoju i minimalizacji czasu realizacji RNP. Ma
to miejsce gtownie dzieki mozliwosci zapobiegania lub minimalizowania wpro-
wadzania ewentualnych zmian na wczesniejszych etapach projektowych za spra-
wa intensywnej i odpowiednio wczesnej wymiany informacji z dostawcg (tak
zwany rozwoj nowego produktu ,,za pierwszym razem dobrze”, ang. first time right
development). Mozna to osiggna¢ poprzez rozdzielanie zadan i rownolegtg prace
nad rozwojem czesci i podzespotéw, co pomaga unikna¢ tak zwanych waskich
gardet czesto wystepujacych w dziatach konstrukcyjnych producenta wyrobu.
Poprawa wydajnosci ma miejsce takze dlatego, ze zadania w ramach kazdej fazy
projektu RNP delegowane sg do najbardziej kompetentnego ogniwa — dostawcy
albo producenta.

Jezeli chodzi o wzrost skutecznosci, to zaangazowanie dostawcy moze pro-
wadzi¢ do obnizki kosztéw produktu i wzrostu jego wartosci. Mozna to osiggnaé
dzieki skorzystaniu ze specjalistycznej wiedzy dostawcy utatwiajacej ,,projekto-
wanie dla produkcji” (Design for Manufacturing, DFM) poprzez wzrost jakosci
projektowanych czesci, dobor alternatywnych surowcow, materiatow i mozli-
wosci standaryzacji komponentow™*.

12'|_M. Birou, S.E. Fawcett, Supplier involvement in integrated product development: a compa-
rison of US and European practices, ,,International Journal of Physical Distribution and Logistics
Management” 1994, 24(5).

B kB, Clark, wyd. cyt.; L.M. Birou, S.E. Fawcett, wyd. cyt.; G.L. Ragatz, R.B. Handfield,
T.V. Scannell, wyd. cyt.

14 S N. Wasti, J.K. Liker, Risky business or competitive power? Supplier involvement in Japanese
product design, ,,Journal of Product Innovation Management” 1997, 14.
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Oprécz realizacji celéw krétkoterminowych, gtownie w wymiarze skutecz-
nosci i wydajnosci, producenci moga by¢ zainteresowani wspétpracg z dostawcy
w ramach RNP, aby osigga¢ korzysci dtugofalowe. Jednym ze wsp6lnych dtugo-
terminowych celéw jest dostep do technologii, know-how dostawcéw™. W nie-
ktorych przypadkach producenci, by zapewni¢ sobie w przysztosci najlepsze
warunki wspotpracy, wptywajg na decyzje dostawcy dotyczace rodzaju tech-
nologii, a nawet w jakie technologie dostawca ma zainwestowac. Poroéwnujac
wspbtprace krotkoterminowg z dtugoterminowa, mozna zauwazy¢, ze ta ostatnia
skupia sie bardziej na wspieraniu RNP poprzez wybor technologii i planowanie
zdolnosci, podczas gdy ta pierwsza raczej na projektowaniu okreslonego nowego
produktu. Producenci i dostawcy moga w dtuzszym czasie zdecydowaé sie na
rozwoj nowych wspdélnych zdolnosci, jak to ma miejsce na przyktad w przypadku
producentow urzadzen telekomunikacyjnych oraz producentow dostarczajgcych
nowych technologii informatycznych, ktérzy tworza wspolne aplikacje telekomu-
nikacyjne bazujace na Internecie.

Jak jednak wspomniano, nie wszystkie wysitki dotyczgce zaangazowania do-
stawcy w rozwdj nowego produktu koriczg sie tylko korzysciami. Ponizej przed-
stawiono kategorie probleméw, ktére moga sie pojawi¢ u kazdej z wspotpra-
cujacych ze soba stron.

Zrédet probleméw w zarzadzaniu wspotpraca z dostawcami w ramach pro-
cesu RNP nalezy upatrywaé miedzy innymi:

— w relacjach miedzy producentem i dostawca,

— u dostawcy,

— u producenta.

5. Relacja pomiedzy producentem a dostawcg

W relacjach pomiedzy producentem a dostawcg w ramach procesu RNP
wystepujg problemy, ktorych nie mozna przypisac tylko producentowi albo tylko
dostawcy. Sg one wynikiem wystepujacej miedzy nimi relacji. Wsrod tych pro-
blemoéw nalezy wymienic¢: brak odpowiedniej komunikacji oraz zaufania.

Problemy, takie jak brak komunikacji i zaufania, moga prowadzi¢ do niepre-
cyzyjnych wspdlnych ustalen, ktére w rzeczywistosci rozmijaja sie z oczekiwa-
niami kazdej ze stron. Utrudnia to osiggniecie wysokiego wskaznika skutecznosci
i wydajnosci wspotpracy. Problemy wystepuja, gdy producent nie zdota zakomu-
nikowaé w sposob jednoznaczny dostawcom tego, czego od nich oczekuje. Po-
jawiajg sie szczegdlnie wtedy, gdy chodzi o zakres zadan i odpowiedzialnosci
w ramach projektu RNP. Brak dobrej komunikacji powoduje, ze dostawcy przyj-

15 A. Bonaccorsi, A. Lipparini, Strategic partnerships in new product development: an Italian
case study, ,,Journal of Product Innovation Management” 1994, 11(1).
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muja zte zatozenia. W takim przypadku jest prawdopodobne, Ze dostawca oprze
SWo0jq strategie i zainwestuje w nowa technologie na podstawie nieprawdziwych
zatozen. Brak jasnych plandw projektowych i brak porozumien dotyczacych pod-
stawowych zasad wspotpracy przyczynia sie do odmiennej interpretacji zatozen
technicznych. Inne problemy wynikajace ze ztej komunikacji moga sie pojawiac
w sytuacji, gdy producent i dostawca majg niezgodne systemy informatyczne, na
przyktad rozne wersje programow typu CAD, uzywajg odmiennych oznaczen na
rysunkach technicznych, albo majg odmienne sposoby formutowania i interpreta-
cji informacji.

Brak zaufania miedzy stronami moze by¢ takze przyczynag ztej wspotpracy.
Szczego6lnie uwidacznia sie to, gdy obie strony widzg wysokie ryzyko niepo-
wodzenia projektu.

6. Zrodta probleméw we wspotpracy po stronie dostawcy

Problemy maja swe Zrddia takze po stronie dostawcy, zwlaszcza gdy nie ma on
wystarczajacych zdolnosci (zasobowych, materialnych, wiedzy) do wspotpracy
w rozwoju nowego produktu. Jednym z gtéwnych wyznacznikdw pomysinego
zaangazowania dostawcy jest jego poziom umiejetnosci i doswiadczenia®®. Za-
grozenie jest wieksze, gdy producent, wybierajgc dostawce, bazuje tylko na jed-
nym kryterium — cenie. W zwigzku z tym uwzglednienie w ocenie wyboru do-
stawcy jego zdolnosci technologicznych oraz potencjatu innowacyjnego moze
znacznie poprawi¢ wyniki selekciji.

Idealnie jest, gdy producenci dobieraja do wspdtpracy dostawcow, ktdrzy juz
majg dostateczng wiedze i umiejetnosci w RNP. Nie zawsze jest to jednak moz-
liwe. Jest to szczeg6lnie trudne w przypadku przedsigbiorstw dziatajagcych na ryn-
ku, na ktérym taka wspotpraca jest nowoscig. W takich przypadkach producenci
powinni petnic role wprowadzajacych nowych dostawcoéw do wspotpracy w ra-
mach RNP, gwarantujac im wsparcie.

Niekiedy dostawcy nie sa w stanie, badz tez nie sg sktonni, by przeznaczac
wymagany czas, kapitat na realizacje wspdlnego projektu. Takie ograniczone
zainteresowanie wspotpraca dostawcy z producentem moze mie¢ miejsce, gdy:

— przychody ze wspotpracy maja niewielki udziat w catkowitej sprzedazy do-

stawcy,

— dostawca ma innych, podobnych klientow, ktérzy w ten sposéb wplywaja

na lub ograniczaja zdolno$¢ i gotowo$¢ do wspdtpracy z producentem.

W takich przypadkach producenci muszg szuka¢ rozwigzan, aby motywowac
i mobilizowa¢ dostawce do wspotpracy w danym projekcie RNP.

165 N. Wasti, J.K. Liker, wyd. cyt.
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7. Zrodta probleméw we wspotpracy po stronie producenta

Zrddet probleméw po stronie producenta, zwiazanych ze wspdtpraca z dostaw-
cami w ramach RNP, nalezy szuka¢ w kilku obszarach. Przede wszystkim produ-
cent moze nie posiada¢ wyraznie zdefiniowanego projektu nowego produktu.
W konsekwencji nie ma dokfadnie sprecyzowanych oczekiwan, w jakich obsza-
rach, kiedy i jacy dostawcy powinni zosta¢ wybrani do wspotpracy. Skutkiem
tego moze by¢ wigczenie niewtasciwych dostawcdw, na przyktad dostawcy z nis-
kim poziomem innowacyjnosci czy dostawcy czesci, ktore w okresie pozniej-
szym okazg sie niepotrzebne albo niekorzystne finansowo. Problemy u producenta
moga tez powsta¢ z powodu oporu pracownikow w dziatach, ktore bezposrednio
sg zaangazowane w realizacje projektu, to znaczy w dziale badan i rozwoju, logi-
styki, zakupow, produkcji, marketingu.

Na podstawie do$wiadczen producenta ciezarowek DAF Trucks®’, przy wzra-
stajgcym zaangazowaniu dostawcéw w rozwdj produktu, okazato sie, ze pracow-
nicy sekcji zakupow wstrzymali proces wyboru dostawcéw. Podstawa decyzji
dotyczacej wyboru dostawcy byt projekt produktu, ktéry na tym etapie nie byt za-
twierdzony. Z kolei konstruktorzy, widzac zagrozenia ze strony dostawcow,
utrudniali proces wymiany informacji, argumentujac, ze:

— komunikacja z dostawcami powoduje dodatkowy chaos,

— dostawcy moga nigdy nie osiggna¢ tych samych standardéw jakosci, ktore

oni sa w stanie zapewnic,

— podczas wspOtpracy narzucali nierealistyczne cele dostawcom oraz dostar-

czali niepetnych informacji, utrudniajgc im realizacje zadan.

8. Podsumowanie

Wspobtpraca miedzy producentem a dostawcg w procesie RNP jest zrodiem
wielu korzysci dla obu stron, w okresie zaréwno krétkim, jak i dtugim. Jednak
duza czes$¢ organizacji nie potrafi wykorzystac takiego potencjatu ze wzgledu na
wystepujace problemy w komunikacji, brak zaufania pomiedzy dwoma stronami,
niewystarczajace zdolnosci, brak wiedzy czy zasobow. Przyczyny niepowodzenia
lezg takze po stronie zlecajgcego (producenta) i dotyczg braku dobrze zdefiniowa-
nego produktu w poczatkowych etapach RNP, trudnosci pojawiajacych sie w ko-
morkach, ktére bezposrednio biora udziat w RNP, na przyktad w dziatach odpo-
wiedzialnych za zakupy, projektowanie.

e, Wynstra, E. Pierick, Managing supplier involvement in new product development: a portfo-
lio approach, ,,European Journal of Purchasing and Supply Management” 2000, 6(1).
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Wypracowanie efektywnej wspotpracy pomiedzy producentem a dostawcg
zalezy od tak zwanych czynnikdw sytuacyjnych: wielkosci i ztozono$ci organiza-
cji biorgcych udziat we wspotpracy, od typu rozwijanego produktu, wybranej
technologii. W literaturze podkresla sie znaczenie wspotpracy miedzywydzia-
fowej miedzy innymi pomiedzy komérkami odpowiedzialnymi za zakupy a kon-
struktorami lub projektantami. Takie miedzywydzialowe, miedzyorganizacyjne
powiazania przybierajg rézne formy — od wspotpracy ad hoc, w ktorej kontakty
nawigzywane sa tylko przy pojawieniu sie problemu, poprzez budowe tymcza-
sowych zespotéw problemowych, az po w petni zintegrowane, multidyscypli-
narne zespoty powotywane na caty okres zycia projektu RNP.
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Analiza infrastruktury logistycznej
wykorzystywanej w przedsiebiorstwie

1. Wprowadzenie

Jednym z najwazniejszych czynnikow wpltywajgcych na efektywnosc realizacji
procesow logistycznych jest infrastruktura. Jej efektywne wykorzystanie ma istotny
wptyw na sprawno$¢ funkcjonowania i konkurencyjno$¢ przedsiebiorstwa. Przy
ograniczonych $rodkach finansowych na rozbudowe i modernizacje infrastruktury
do stanu pozadanego istotne jest podjecie wszelkich dziatan wspomagajacych opty-
malne wykorzystanie istniejacej juz infrastruktury logistycznej. Do takich przed-
siewzie¢ niewatpliwie nalezy odpowiednie dostosowanie infrastruktury do pod-
stawowych proceséw produkcyjnych przedsiebiorstwa. Ponosi ono bowiem czesto
wysokie koszty logistyczne zwigzane z nieefektywnym funkcjonowaniem syste-
mow oraz procesoéw logistycznych. Dla wielu firm wykorzystanie infrastruktury
sprowadza sie do stosowania tego, co jest potrzebne, a nie tego, co jest efektywne.
W zwigzku z tym odpowiedni poziom techniczny i ekonomiczny infrastruktury lo-
gistycznej wptywa na efektywnos$¢ realizowanych proceséw produkcyjnych.

Gtownym celem artykutu jest identyfikacja istniejacej infrastruktury logi-
stycznej transportu bliskiego i magazynowania oraz przeanalizowanie wptywu tej
infrastruktury na efektywno$¢ realizacji procesow produkcyjnych. Istnieje bo-
wiem wiele przyczyn powstania infrastruktury nieodpowiedniej pod wzgledem
funkcjonalnym. Sg nimi na przyklad straty czasowe powstajgce w roznych
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komorkach organizacyjnych przedsiebiorstwa lub na réznych etapach produkcji,
magazynowania oraz transportu wewnatrzzaktadowego.

2. Infrastruktura logistyczna, technika i technologia
procesow logistycznych. Przeglad literatury

Zasadniczg infrastrukture logistyczna tworzy infrastruktura wszystkich gatezi
transportu, zarébwno punktowa (wyodrebnione przestrzennie obiekty stuzace sta-
cjonarnej obstudze tadunkdw), jak i liniowa (istniejagca w panstwie sieC rozu-
miana jako kazdy wydzielony pas terenu, przeznaczony dla ruchu lub postoju
srodkow transportu wraz z lezacymi w jego zasiegu obiektami inzynieryjnymi),
a takze infrastruktura telekomunikacyjna (informatyczna — $rodki przekazu, stan-
dardy wymiany danych i srodki zabezpieczajace ich przeptyw).

Infrastruktura proceséw logistycznych okreslana jest rdwniez jako zespot
podstawowych urzadzen niezbednych do nalezytego funkcjonowania procesow
logistycznych. Umozliwia ona realizacje zadan, co wynika z:

— techniki procesow logistycznych,

— zastosowanej technologii ich realizaciji,

— organizacji realizowanych proceséw logistycznych®.

Technika procesow logistycznych to system posiadanych przez przedsie-
biorstwo $rodkéw (dobr) materialnych (obiekty, maszyny, urzadzenia, $rodki
transportu), ktére moga by¢ uzyte do zaspokojenia potrzeb, oraz umiejetnosci
i sposobdw postugiwania sie nimi w celu wykonania okreslonych prac (czyn-
nosci) w procesie produkcyjnym.

Technologia proceséw logistycznych to zestawienie kolejno po sobie na-
stepujacych czynnosci, ktére nalezy wykona¢ w celu zrealizowania okres$lonych
zadan procesu logistycznego, oraz Srodkow technicznych przypisanych do ich re-
alizacji. Pojecie to mozna rozpatrywac w odniesieniu zaréwno do proceséw reali-
zowanych w ramach catego tancucha dostaw, jak i w skali jednego przedsie-
biorstwa. Jednym z zadan realizowanych w ramach procesu logistycznego jest
magazynowanie — zespot czynnosci zwigzanych z czasowym przyjmowaniem,
ewidencjonowaniem, sktadowaniem, przechowywaniem, kompletowaniem, prze-
mieszczaniem, konserwacjg, kontrolowaniem i wydawaniem débr materialnych
(zapasow). Czynnosci w procesie magazynowania sg wykonywane zgodnie
z technologig magazynowania, ktéra okre$la zasady i sposoby sktadowania oraz
przemieszczania zapasOw magazynowych przy zastosowaniu okreslonego wy-
posazenia technicznego®.

! K. Ficon, Procesy logistyczne w przedsiebiorstwie, Impuls Plus Colsulting, Gdynia 2001.
% Na podstawie: Systemy logistyczne, red. M. Matulewski i in., wyd. 2, Biblioteka Logistyka, Po-
znan 2008.
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Z nawierzchnig

Rys. 1. Podziat budowli magazynowych
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Prawidtowa organizacja procesow logistycznych wraz z infrastrukturg mate-
rialno-techniczng tworzy techniczne systemy logistyczne i odgrywa zasadnicza
role w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa, wspomagajac jego dziatalnosg.

W praktyce procesy logistyczne realizowane sg w réznych branzach i gate-
ziach przemystu i ustug. Ich specyfika sprawia, ze do wykonania okre$lonych za-
dan wykorzystywane sg elementy infrastruktury o duzym zréznicowaniu pod
wzgledem budowy i stopnia ich zaawansowania technicznego.

Gtownymi ogniwami tworzacymi infrastrukture proceséw logistycznych sa:

— infrastruktura magazynowa, ktora przeznaczona jest do sktadowania zapa-
sOw; tworzg ja przede wszystkim r6znego rodzaju budowle magazynowe
(rys. 1),

— infrastruktura transportu wewnetrznego, na ktérg sktadajg sie urzadzenia
transportu wewnetrznego umozliwiajace przemieszczanie materiatow i su-
rowcow (dZzwignice, wdzki jezdniowe, przenosniki, tadowarki, manipulato-
ry, wykorzystywane niezaleznie lub uksztattowane w ciagi technologiczne),
urzadzenia pomocnicze utatwiajace zardwno przemieszczanie, sktadowanie,
jak i formowanie jednostek transportowych (kontenery, palety, pojemniki,
mostki fadunkowe),

— infrastruktura transportu zewnetrznego, liniowa i punktowa, do ktorej nale-
zy infrastruktura transportu drogowego, kolejowego, wodnego morskiego
i srodladowego, powietrznego (samoloty i sterowce) i infrastruktura trans-
portu przesytowego,

— infrastruktura opakowaniowa, trudno dokonac jej racjonalnego podziatu;
do podstawowych funkcji opakowan nalezy ochrona produktéw, ktére
w postaci opakowan transportowych grupowych lub zbiorczych pozwalajg
na standaryzacje formowanych jednostek tadunkowych, usprawniajg ich
przemieszczanie oraz manipulacje, a kody kreskowe i znaki graficzne sa
nos$nikiem informacji o wyrobie oraz wytycznych odnoszacych sie do po-
stepowania z nim podczas magazynowania i transportu,

— infrastruktura informatyczna, na ktorg sktadajg sie urzadzenia i techniki
umozliwiajgce przetwarzanie i przekazywanie informacji niezbednych do
sterowania procesami, jak sprzet informatyczny (komputery, monitory,
drukarki, skanery), techniki informatyczne (oprogramowanie komputero-
we), Srodki komunikacji (telefony, telefaksy, teleksy), srodki orgatech-
niczne, czyli techniki wspomagajace (kody kreskowe, systemy kart iden-
tyfikacyjnych).
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3. Problem badawczy

Stopien ztozonosci przeptyw6w materiatowych w badanym przedsiebiorstwie®
jest funkcjg jego wielkosci i charakteru dziatalnosci, wartosci produkcji i sprze-
dazy, stopnia ztozonosci produkcji, a przede wszystkim zasiegu przestrzennego
prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej. Przeprowadzona analiza wykazata duze
zroznicowanie materiatowe w wielkosci i strukturze przeptywow débr material-
nych. Znaczna cze$¢ zakupionych srodkéw produkcji (49,0-76,3%), w tym przede
wszystkim blach, pretéw, rur, oraz wyprodukowanych wyrobow (13,3-86,3%),
jest magazynowana, co wymusza posiadanie odpowiednich budowli magazyno-
wych, manipulacji materiatami oraz odpowiedniego wyposazenia w $rodki trans-
portu wewnetrznego.

Wiekszo$¢ procesow logistycznych w przedsiebiorstwie jest realizowana
z wykorzystaniem posiadanej infrastruktury w zakresie bazy magazynowej oraz
wiasnych Srodkéw i urzadzen transportowych.

Biorgc pod uwage powyzsze rozwazania, nalezy stwierdzic, ze realizacja pro-
cesdw logistycznych jest niemozliwa bez odpowiedniej infrastruktury logistycz-
nej, ktéra umozliwia sprawny i ekonomicznie efektywny przebieg podstawowych
funkcji logistyki, to znaczy przeptyw towardw, ochrone zapaséw i wyrobdw go-
towych, gromadzenie i przetwarzanie informacji oraz wiasciwg gospodarke od-
padami. Niestety realizacja tych proceséw wymaga ponoszenia przez przedsie-
biorstwo koszdw infrastruktury. Nieprawidtowe dopasowanie srodkéw transportu
do istniejacej przestrzeni produkcyjnej oraz zbedne manipulacje materiatami sg
przyczyna Kilku pojawiajacych sie problemoéw wptywajacych na poziom kosztéw
logistycznych oraz efektywno$¢ realizacji proceséw logistycznych. Nalezg do
nich:

— brak zaprojektowanych drog transportowych do realizacji zadan transportu
wewnetrznego, co moze by¢ przyczyna kolizji i braku synchronizacji pracy
pomiedzy stanowiskami roboczymi,

— mato efektywne wykorzystanie pojemnosci magazynu, przejawiajace sie
ogolnie panujacym nietadem i brakiem uporzadkowania w sferze narzedzi,
czesci zamiennych i pomocy warsztatowych,

— hieprzestrzeganie podstawowych zasad zwigzanych z utrzymywaniem po-
rzadku na stanowisku pracy — wiele elementow jest porozrzucanych w nie-
odpowiednich do tego miejscach, co wptywa na zmniejszenie efektywnosci
pracy.

Magazynowanie i sktadowanie odbywa sie niezgodnie z obowigzujgcymi

w tym zakresie przepisami, ponadto zdarzajg sie pojedyncze przypadki, ze na

¥ Badane przedsiebiorstwo dziata na krajowym oraz zagranicznym rynku gérnictwa wegla ka-
miennego. Obstuguje kopalnie wegla kamiennego w regionie Gérnego Slaska i okregu lubelskiego
oraz wspotpracuje z zaktadami gérniczymi z terenu Czech. Przedsigbiorstwo jest producentem sto-
jakéw hydraulicznych typu SHC oraz stojakéw natychmiast podpornych Valent SN-400.
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regatach magazynowych znajdujg sie czeSciowo rozpakowane paczki réznych
towardw, co podczas ich transportu moze spowodowac zagrozenie wypadkowe.

Wymienione zagadnienia moga by¢ potencjalnymi obszarami badar wyma-
gajacymi usprawnien w celu poprawy funkcjonowania proceséw produkcyjnych
w przedsiebiorstwie.

4. Propozycje rozwigzan wyodrebnionych probleméw

Analiza wykazata, ze najwieksze nieprawidtowosci pojawiaja sie przy wyko-
rzystaniu pojemnosci posiadanych magazynow oraz dotycza nietadu na stano-
wisku pracy”. Niepetne wykorzystanie pojemnos$ci magazynu spowodowane jest
przede wszystkim brakiem wytyczonych i oznakowanych drdg transportowych,
a takze przypadkowymi miejscami sktadowania materiatéw (w szczeg6lnosci do-
tyczy to zapaséw produkcji w toku).

W zwiazku ze zidentyfikowanymi problemami mozna zaproponowaé wdro-
zenie filozofii Kaizen lub metody 5S. Miatoby to na celu:

— takie zorganizowanie stanowiska pracy, aby osiggna¢ jak najwiekszga jego

efektywnos¢,

— usuniecie i biezace usuwanie ze stanowiska wszystkich niepotrzebnych

i niesprawnych przedmiotéw,
— utozenie wszystkich potrzebnych przedmiotéw w odpowiedniej odlegtosci,
z zachowaniem zasad bezpieczenstwa,

— utrzymanie otoczenia w czystosci, dbato$¢ o sprzet i urzadzenia, regularny

ich przeglad,

— bezwzgledne przestrzeganie ustalonych regut przez wszystkich pracow-

nikéw oraz ciggte doskonalenie.

Nalezy réwniez wzia¢ pod uwage to, ze transport wewnetrzny i manipulacje
materiatami moga podnosi¢ sprawnos¢ przeptywow w systemie logistycznym, je-
$li szybko i efektywnie reagujg na wymagania zgtaszane przez przedsiebiorstwo
i klientdw. Odgrywaja kluczowa role w dostarczaniu towaréw klientom we wias-
ciwym czasie i odpowiedniej ilosci. Manipulacje materiatami, dzieki sprawnemu
przemieszczaniu towaréw do magazynu, ich rozmieszczaniu oraz doktadnej re-
alizacji zamowien i szybkiemu ich przygotowywaniu do wysyiki, majg istotne
znaczenie dla logistyki dystrybucji, produkcji oraz zaopatrzenia. Efektywne ma-
nipulacje materiatami moga mie¢ wptyw na minimalizacje kosztow w wyniku
wzrostu wydajnosci pracy, a konkretnie poprzez przyspieszenie przeptywu wiek-

* Do zbadania przedstawionych probleméw wykorzystano nastepujace narzedzia analityczne:
testy diagnostyczne dotyczace analizy transportu wewnetrznego, srodkéw transportowych wyko-
rzystywanych do realizacji zadan transportowych, schematow przeptywu materiatow i czesci w ba-
danym procesie produkcyjnym, przeprowadzono takze wywiad kwestionariuszowy z pracownikami
badanego przedsiebiorstwa bezposrednio odpowiedzialnymi za realizacje procesoéw logistycznych.
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szej ilosci zapasOw. Bardziej efektywne wykorzystanie przestrzeni magazynowej
i zmniejszanie liczby przypadkéw niewtasciwej alokacji pozycji asortymento-
wych prowadzi¢ moze réwniez do obnizki kosztéw logistycznych. Dzieki wias-
ciwej organizacji systemu logistycznego przedsiebiorstwa maja szanse unikngé
roznego typu problemoéw, zaktocer i strat.

5. Ocena wykorzystania infrastruktury do realizacji
procesow logistycznych — ujecie ilosciowe z wykorzystaniem
Key Performance Indicators

Istota wskaznikow KPI (Key Performance Indicators) jest wspieranie proce-
sO6w decyzyjnych w przedsiebiorstwie. Doktadne zdefiniowanie wskaznikow
pozwala przedsiebiorstwu osigga¢ cele dtugoterminowe, a przede wszystkim
szybko reagowac na niekorzystne tendencje w otoczeniu oraz wewnatrz organiza-
cji’. Podstawa konstrukcji KPI jest zdefiniowanie wskaznikéw majacych wptyw
na osiaganie celow operacyjnych przedsiebiorstwa, ktore musza byc¢ Scisle skore-
lowane z celami strategicznymi. Taki zestaw wskaZznikéw mozna uznaé za na-
rzedzie monitorowania realizowanych w przedsiebiorstwie proceséw. Ustalenie
zestawu wskaznikow nie jest tatwe, nalezy zwraca¢ uwage na to, ktdre procesy sa
kluczowe dla przedsiebiorstwa, a ktére wymagajg ciggtego monitorowania. W ba-
danym przedsigbiorstwie, oceniajac efektywnos$¢ wykorzystywanej infrastruktu-
ry do realizacji proceséw logistycznych, zwlaszcza proceséw transportowych
i magazynowania, przyjeto wskazniki KPI zestawione w tabeli 1.

Tabela 1. Wskazniki KPI stosowane do oceny wykorzystania
infrastruktury logistycznej

Warto$¢ wskaznika
WstZZZVr\II?ka Wz6r obliczeniowy W roku (w %)
2006 | 2007 | 2008
$t0pie’r'1 wykorzystania rzeczywisty czas pracy $rodka transportu < 100%
$rodkow transportu dysponowany czas pracy $rodka transportu 64 63 8
wewnetrznego
Udziat uszkodzeri liczba uszkodzonych jednostek transportu « 100% 18 9 5
podczas transportu catkowita liczba transportowanych jednostek
Stopieri wykorzystania | powierzchnia sktadowa magazynu < 100%
powierzehni . powierzchnia catkowita magazynu 35 36 46
magazynowej

® M.R. Lautman, K. Pauwels, Metrics That Matter. Identifying the Importance of Consumer
Wants and Needs, ,,Journal of Advertising Research” 2009, September.
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Przeprowadzona analiza wskazuje na tendencje wzrostowg wyznaczonych
wskaznikow KPI, aczkolwiek nie mozna uzna¢ ich poziomu za satysfakcjo-
nujacy. Przedsiebiorstwo powinno zatem skierowaé wszelkie dziatania na ich
poprawe, przez co niewatpliwie zwiekszy sie efektywnosé realizowanych proce-
sow logistycznych.

6. Podsumowanie

Infrastruktura niezbedna do realizacji proceséw logistycznych wywiera wie-
lostronny wptyw na przebieg tych proceséw, zwiaszcza ich sprawno$¢ i nie-
zawodnos¢, a takze na wielkos¢ kosztow. Przy doborze srodkéw technicznych
infrastruktury logistycznej nalezy wiec uwzglednia¢ zardwno naktady kapitatowe
i ich efektywnosé, jak i koszty biezacej eksploatacji wptywajace na ogolny wynik
dziatalnodci przedsiebiorstwa. Nawet najlepsza infrastruktura z punktu widzenia
przedsiebiorstwa nie przyniesie oczekiwanego efektu, jezeli nie bedzie w pekni
wykorzystana i odpowiednio eksploatowana. Istnieje zatem koniecznos$¢ bie-
zacego analizowania wykorzystywanych do realizacji proceséw logistycznych
srodkdw i urzadzen technicznych. Ze wzgledu na funkcjonowanie przedsiebiorstw
w turbulentnym otoczeniu nalezy elastycznie reagowac na zmieniajgce sie po-
trzeby odbiorcdw, a co za tym idzie skutecznie wykorzystywaé posiadany poten-
cjat produkcyjny, techniczny i organizacyjny.
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1. Wprowadzenie

W teorii organizacji czesto pojawia sie pojecie cyklu zycia bedace rozwinieciem
koncepcji uczenia sie i rozwoju organizaciji'. Koncepcje te mozna odnies$¢ do wie-
lu systeméw zaréwno naturalnych, jak i sztucznych. Natomiast w literaturze
i praktyce zarzadzania najczesciej odnosi si¢ ona do produktéw lub do organiza-
cji. Adaptacja cyklu zycia do wszelkiego typu przedsiebiorstw oraz ich zwigzkdw
nastapita pod koniec lat 70. i na poczatku 80. XX w. Zgodnie z tg koncepcjg wy-
réznia sie kilka faz rozwojowych, przez ktére przechodzi produkt lub organizacja
w czasie funkcjonowania na rynku. Kazda z faz charakteryzuje sie indywidual-
nym czasem trwania, niemozliwym do wczesniejszego zaprogramowania, Ktory
jest uzalezniony od wielu czynnikéw zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrz-
nych. Wazne jest to, ze organizacje majg mozliwos¢ oddziatywania na otoczenie
i dzieki temu wplywaja na dtugos$¢ poszczeg6lnych etapéw cyklu. Podstawowg
zasadg cyklu zycia jest prawo entropii, czyli dgzenie wszystkich systeméw (na-
turalnych i sztucznych) do zjawiska schytku i rozpadu. Istotne jest réwniez to, ze
w przypadku systemow bedacych tworem cztowieka mozliwe jest wielokrotne

1 G. Gierszewska, M. Romanowska, Analiza strategiczna przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa
1995.
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odradzanie sie, co jest zwigzane z zasadg cyklicznosci i umiejetnoscia radzenia
sobie w sytuacjach kryzysowych (negatywna entropia)®. W naukach zarzadzania
cykl zycia przedstawiany jest jako krzywa przypominajaca litere S, stad nazwa
»Krzywa S”. Koncepcja cyklu zycia jest dobrze znana. W literaturze bogato ja
opisali miedzy innymi: T. Gruszecki®, J. Machaczka®, J. Gosciriski®, R.W. Grif-
fin°, L. Niezurawski’, Strategor®, H.I. Ansoff®’, M. Moszkowicz'®, K.A. Kozmir-
ski i W. Piotrowski'*. Zgodnie z koncepcjami réznych autoréw, w cyklu zycia
wymienia sie kilka faz — trzy fazy wyrézniaja G.L. Lippit i W.H. Schmidt*? (naro-
dzin, mtodziencza, dojrzatosci), B.R. Scott (firma jako prosty system z brakiem
formalnej struktury, rozbudowa systemu wewnatrz firmy, dywersyfikacja firmy),
J.H. Jackson i C.P. Morgan™ (powstanie i wzrost, stabilizacja i dynamiczna réwno-
waga, zmiana lub upadek i rozwigzanie); cztery fazy wyodrebniajg: W. Frackowiak
(powstania, wzrostu, dojrzatosci, schytku), R.W. Griffin** (narodzin, mtodosci,
wieku $redniego, dojrzatosci), J. Gosciriski*® (przedsiebiorczosci, zespotowosci,
formalizacji, odnowy). Zdecydowanie czesciej w teorii spotyka sie koncepcje,
w ktdrej wyrdznia sie cztery fazy cyklu zycia przedsiebiorstwa. Pomimo ze sg one
roznie nazywane, dotyczg tego samego etapu zycia. Zazwyczaj mowa jest o:
wprowadzeniu na rynek (narodziny, powstanie), wzroscie (mtodo$¢, wzrost po-
zycji na rynku), dojrzatosci (wiek $redni), spadku (schytek). T. Gruszecki®
zwraca uwage rowniez na mozliwo$¢ pojawienia sie dodatkowej fazy w kon-
cepcji cyklu zycia organizacji, zwiazanej z reakcjg konkurencji, i umieszcza ja
pomiedzy etapem wzrostu a dojrzatosci. Dotyczy ona sytuacji, gdy szybki

2 ). Machaczka, Zarzadzanie rozwojem organizacji, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa—
—Krakow 1998.

® T. Gruszecki, Wspotczesne teorie przedsiebiorstwa, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2002.

* J. Machaczka, wyd. cyt.

® J. Goscinski, Cykl zycia organizacji, PWE, Warszawa 1989.

 R.W. Griffin, Podstawy zarzadzania organizacjami, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 1998.

! Podstawy organizacji i zarzadzania przedsiebiorstwem, red. L. Niezurawski, Wydawnictwo
Uniwersytetu Warminsko-Mazurskiego, Olsztyn 2005.

8 Strategor, Zarzadzanie firma, PWE, Warszawa 1996.

° H.1. Ansoff, Zarzadzanie strategiczne, PWE, Warszawa 1985.

10 Zarzadzanie strategiczne. Systemowa koncepcja biznesu, red. M. Moszkowicz, PWE, Warszawa
2005.

1 Zarzadzanie. Teoria i praktyka, red. A.K. Kozminski, W. Piotrowski, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 1995.

12 Fazy cyklu zycia, jakie wymieniajg G.L. Lippit, W.H. Schmidt; B.R. Scott oraz W. Fracko-
wiak, podano za: T. Gruszecki, wyd. cyt.

13 J.H. Jackson, C.P. Morgan, Organization Theory. A Marco Perspective for Management, Pren-
tice Hall, New York 1982.

Y R.W. Griffin wyd. cyt.

153, Goscinski, wyd. cyt.

18 T Gruszecki, wyd. cyt.
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wzrost organizacji, dajacy duze zyski przedsiebiorstwu, scigga konkurencje, co
prowadzi do pojawienia sie zaktdcern spowodowanych konieczno$cig reakcji na
zaistniaty uktad.

Koncepcja cyklu zycia, oméwiona krétko w odniesieniu do przedsiebiorstwa,
moze dotyczy¢ rowniez wspotdziatania przedsiebiorstw i dlatego w artykule pod-
jeto prébe analizy cyklu zycia wspotdziatania na przyktadzie przedsiebiorstwa
ustug logistycznych z ustugobiorcami.

2. Istota cyklu zycia wspotdziatania przedsiebiorstw

Koncepcja cyklu zycia dotyczy zardwno systemdw sztucznych, jak i naturalnych,
tym samym mozna réwniez zaadaptowac ja do wspdtpracujacych ze sobg przedsie-
biorstw. Wynika to z tego, ze wspdtdziatajace przedsiebiorstwa sa pewnego rodzaju
uktadem pomiedzy organizacjami, ktory, bedac dzielem cztowieka, spetnia wszel-
kie cechy systemu. Wazne jest, ze system, jaki tworzg wspotdziatajace ze sobg
przedsiebiorstwa, dgzac do entropii, ma mozliwos¢ odradzania sie, co jest zwigzane
Z umiejetnoscia przeciwdziatania wszelkim czynnikom i sytuacjom kryzysowym.

System utworzony przez wspotdziatajgce ze sobg przedsiebiorstwa, podobnie
jak kazda organizacja, przechodzi przez kilka faz rozwoju: narodziny idei wspét-
dziatania, wzrost, czyli rozwéj wspotdziatania pomiedzy przedsiebiorstwami,
dojrzatos¢ oraz ewentualny spadek i rozpad koncepcji wspétdziatania przedsie-
biorstw. Fazy te poprzedzone sg etapem zwigzanym z projektowaniem zasad i re-
lacji pomiedzy przedsiebiorstwami. Bardzo istotne jest to, ze w poszczegolnych
etapach cyklu wspotdziatanie przedsiebiorstw moze przybierac r6zne formy be-
dace nastepstwem rozwoju lub przeciwdziataniem kryzysom.

Na podstawie literatury, jak rowniez praktyki mozna wymienic kilka najwaz-
niejszych czynnikéw wptywajacych na poszczegolne fazy cyklu zycia wspdétdzia-
tania przedsiebiorstw, ich dtugo$¢ oraz mozliwe scenariusze rozwoju tego
wspoétdziatania. Nalezg do nich miedzy innymi:

— czynniki zewnetrzne wynikajgce z otoczenia, na przyktad spadek popytu,

pojawienie sie konkurencji, zmiany sytuacji politycznej,

— forma, wielkos¢ i struktura wspotdziatajacych przedsiebiorstw,

— pozycja rynkowa i marka przedsiebiorstw wptywajace na ich site przetargows,

— dtugosé wzajemnych stosunkdw,

— znajomos¢ potrzeb partnera,

— wypracowane wspdlne procedury dziatan, zawierane umowy,

— posiadane normy, metody pracy,

— pojawiajgce sie bariery oraz ryzyko rynkowe,

— stopierh wspotdziatania (rodzaj realizowanych wspolnie dziatan lub ich po-
dziat pomiedzy partneréw),
forma kontaktow (osobiste spotkania, korespondencja).
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3. Charakterystyka faz cyklu zycia wspotdziatania przedsiebiorstw

W stosunkach rynkowych, wystepujacych na rynku ustug logistycznych, mamy
do czynienia miedzy innymi ze zwyklymi jednorazowymi transakcjami rynko-
wymi kupna-sprzedazy, w ktdrych transakcje nie posiadajg znaczenia umowy™’.
W takim przypadku oczywiscie nie mozna méwi¢ o wspétdziataniu podmiotow.
Dopiero wtedy, gdy przedsiebiorstwa zawierajg pomiedzy sobg pewnego rodzaju
umowy i kontrakty o charakterze dtugookresowym lub odnawialnym, rozpo-
czynaja na rynku wspotdziatanie. Oczywiscie zawieranie tego typu stosunkow
jest zawsze uzasadnione uzyskiwaniem wyzszych przewidywanych korzysci dla
obydwu stron w wyniku prowadzenia $cisle okreslonych skoordynowanych dzia-
tan. Jak juz wspomniano, przed rozpoczeciem wspoétdziatania ustugodawcy logi-
stycznego z ustugobiorcg nastepuje wstepny etap, ktéry mozna nazwac projek-
towaniem, ustalaniem gtownych zatozen, na ktérych ma by¢ oparte wspétdzia-
tanie. Naleza do nich miedzy innymi: rodzaj i forma zawieranej umowy, okres
trwania umowy, rodzaj i zakres $wiadczonych zadan, sposéb wymiany infor-
macji, osoby bezposrednio odpowiedzialne za wzajemne kontakty, ewentualna
konieczno$¢ dostosowania struktury oraz posiadanej infrastruktury do warunkow
wspotpracy, sposéb rozliczania kosztow oraz ptatnosci.

Faza | — narodziny wspdétdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorca. Na tym etapie po wstepnych ustaleniach dochodzi do podpisania umowy
pomiedzy ustugodawcg logistycznym a ustugobiorca, czyli do zaistnienia na ryn-
ku okre$lonej formy wspotdziatania przedsiebiorstw. Oczywiscie, w tym przy-
padku nie mozna jeszcze mowic o stosunkach opartych na zaufaniu. Najczesciej
mamy tu do czynienia z umowami powtarzalnymi krdétkookresowymi i okres-
leniem zasad wspdlnego funkcjonowania na rynku, gdyz jest brak statej wypraco-
wanej struktury (obieg dokumentéw, przeptyw informacji). Na rysunku 1 przed-
stawiono schematyczne ujecie wspomnianych stosunkéw. Jest to etap, w ktérym
gtownym problemem jest przetrwanie, gdyz jakiekolwiek nieprawidtowosci
funkcjonowania moga spowodowac pogorszenie sie stosunkoéw lub nawet catko-
witg entropie wspdtdziatajacego systemu.

Faza Il — miodo$¢ wspotdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorca. Nastepuje dazenie do ustalenia, a nastepnie przestrzegania wypracowa-
nych zasad wspotdziatania, ktére sprawdzajg sie w warunkach rynkowych. Na-
stepuje stopniowe osiaganie stabilizacji organizacyjnej i wzajemnej dobrej opinii,
pogtebia sie zaufanie pomiedzy podmiotami, wzrastajg dodatkowe korzysci dla
obydwu stron.

Faza 11 - dojrzatos¢ stosunkow wspétdziatania ustugodawcy logistyczne-
go z ustugobiorca. W tej fazie stosunki pomiedzy ustugodaweca i ustugobiorca sg

1 Elementy nauki o przedsiebiorstwie, red. S. Marek, Fundacja na rzecz Uniwersytetu Szczecin-
skiego, Szczecin 1999.
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Rys. 1. Rozpoczecie wspotdziatania pomiedzy ustugodawca logistycznym
a ustugobiorcg

Zrédto: Elementy nauki o przedsiebiorstwie.

stabilne, oparte na wzajemnym zaufaniu i dtugim doswiadczeniu w realizacji
okreslonych zadan. Przedsiebiorstwa dobrze znajg juz swoje potrzeby, stagd moz-
liwe jest obnizenie kosztéw wspotpracy™. Jednocze$nie wazne jest, aby zau-
waza¢ ewentualnie pojawiajgce sie nieprawidtowosci, zmiany warunkéw oto-
czenia, ktorym obydwie strony sprawnie beda mogty przeciwdziataé, na przyktad
poprzez modyfikowanie wzajemnych uzgodnien lub tez zmiane przyjetej formy
wspotdziatania.

Faza IV — schytek wspotdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorca. Catkowity schytek wspotdziatania nastepuje wtedy, gdy dochodzi do en-
tropii jednego z podmiotow lub tez gdy we wzajemnych stosunkach zaistniat
powazny kryzys. Oczywiscie, istnieje mozliwos¢ tak zwanego odrodzenia sie
wspdtdziatania na zmienionych warunkach.

Przedstawiony cykl zycia wspdtdziatania przedsiebiorstwa ustug logistycz-
nych z ustugobiorcami zawiera klasyczne cztery fazy. Majg one zwigzek z pie-
cioma gtownymi kryteriami, kt6re charakteryzujg rozwéj wzajemnych stosunkow
i jedlr;oczes’nie zmieniajg sie wraz z uptywem czasu wspotdziatania. Nalezg do
nich™:

— dosSwiadczenie — wraz z rozwojem stosunkdw obustronne do$wiadczenie
podmiotdéw wzrasta, co moze sie przektadac na rosngce wzajemne zaufanie
lub, w przypadku ewentualnych negatywnych doswiadczen ze wspotdzia-
tania, prowadzi¢ do pojawienia si¢ konfliktdw i w efekcie do schytku
w cyKlu zycia,

18 Przedsiebiorstwo partnerskie, red. M. Romanowska, M. Trocki, Difin, Warszawa 2002.
1% D. Suréwka-Marszatek, Powiazania dostawcow i odbiorcéw na rynku, ,,Ekonomika i Organi-
zacja Przedsiebiorstwa” 1996, nr 1; Przedsiebiorstwo partnerskie.
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— hiepewnos¢ — szczegolnie duza jest na samym poczatku stosunkdw, wraz
z postepujacym doswiadczeniem niepewnos¢ coraz bardziej maleje,

— dystans — dystans pomiedzy podmiotami, podobnie jak niepewno$¢, we
wstepnej fazie stosunkdw jest duzy i bedzie stopniowo redukowany wraz ze
wzrostem wzajemnych doswiadczen; dystans pomiedzy dwiema stronami
moze mie¢ charakter:
= socjalny — rdzne uktady wewnetrzne kazdej organizacji oraz inny styl pracy,
m kulturowy —wynika z rdznicy w przestrzeganych normach i wartosciach,

szczegolnie odczuwany w przypadku zwigzkow o charakterze miedzy-

narodowym,

= technologiczny — wynika z réznicy pomiedzy stopniem zaawansowania
technologicznego podmiotdw,

m czasowy — okresSlajacy czas miedzy nawigzaniem kontaktu, aktualng
wspotpracy i transferem ustug,

» geograficzny — wynikajacy z odlegtosci pomiedzy firmami,

— zaangazowanie — wraz z dtugoscig trwania wzajemnych stosunkdw naste-
puje wzrost zaangazowania obu podmiotow, w fazie schytkowej zaan-
gazowanie obydwu lub jednego z podmiotéw moze ulega¢ obnizeniu,

— adaptacja — szczegdlnie w poczatkowym okresie wspotdziatania konieczna
jest znaczna umiejetno$¢ przystosowywania sie do zmienionych warunkéw
funkcjonowania oraz do na nowo wypracowywanych zasad, norm i proce-
dur. Najczesciej w fazie dojrzatosci przedsiebiorstwa dobrze orientuja sie
we wspdlnie wypracowanych zasadach i umiejetno$ci adaptacyjne nie sg
wymagane w tak duzym stopniu, jak na poczatku.

4. Studium przypadku

Analizy cyklu zycia wspotdziatania dokonano na przyktadzie podjetej wspdt-
pracy pomiedzy przedsiebiorstwem ustug logistycznych a jego ustugobiorcami.
Wybrane do analizy przedsiebiorstwo funkcjonuje obecnie na rynku jako pod-
miot Swiadczacy ustugi logistyczne, bedac operatorem logistycznym. Przez wiele
lat funkcjonowania stopniowo poszerza ono zakres $wiadczonych ustug. Rozwija
dziatalnos¢ przewozowo-spedycyjna kolejg w obrebie kraju, a takze intensyfikuje
dziatania zmierzajace do zwiekszenia przewozéw dla klientow zagranicznych.
Ponadto Swiadczy wiele innych ustug zwigzanych miedzy innymi z obstuga bocz-
nic kolejowych, zwatowaniem i rekultywacjg terenu, naprawami i utrzymaniem
taboru kolejowego. Gtownych ustugobiorcow przedsiebiorstwa mozna zlokali-
zowac¢ w obrebie nastepujacych sektorow: gorniczy, energetyczny, chemiczny,
koksowniczy, przetworstwa spozywczego, papierniczy, a takze wsrdéd podmio-
tow spedycyjnych i przewoznikéw krajowych i zagranicznych.
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Badane przedsiebiorstwo, realizujac swoje cele rynkowe, wchodzi w rdznego ro-
dzaju relacje i zwigzki, dzieki czemu staje sie uczestnikiem réznych form wspdtpra-
cy. Z klientami przedsiebiorstwa zawierane sg proste formy wspotdziatania, to zna-
czy transakcje kupna-sprzedazy dotyczace obstugi logistycznej innych podmiotow.
Majg one charakter wspotdziatania funkcjonalnego bez przeksztatcen strukturalnych
w obrebie przedsiebiorstw. Jednak istotne jest, ze zawierane z klientami transakcje
mozna roznicowac ze wzgledu na ich charakter. Na wstepnym etapie prowadzonej
analizy dokonano klasyfikacji ustugobiorcéw przedsiebiorstwa logistycznego, biorgc
pod uwage charakter zachodzacych pomiedzy nimi relacji. W badaniach uwzgled-
niono dwa Kryteria: czas trwania wzajemnych kontaktdw oraz rodzaj (czestotliwosc)
kontaktow (sporadyczne, okresowe, ciagte). Do przedstawienia dokonanej klasyfika-
cji wykorzystano mapy grup strategicznych® dla klientow dwoch gtéwnych ustug

[czestotliwosé
kontaktow]
Klient 3, Klient4,
Klient 5, Klient 6,
o) Klient 7, Klient 9,
® Klient 11, Klient 12
5 ' ' 44,49 min zt 84,21 min zt
AQ, Y, BL, AM, BK, (21%) (40%)
N, AN, AL, AP, AO
)
2
3 60,74 Tln zt Bocznica 1, Bocznica 2, Bocznica 3,
_g (29%) Bocznica 4, Bocznica 5, Bocznica 6,
BJ, BG, K, AR, BU, BH, Bocznica 7, Bocznica 8, Bocznica 9,
AF, S, BT, AT, X, B, BS, Bocznica 10, Bocznica 11,
Z A, AB, BC, BI, G, AE, Klient 2, Klient 10, AS
[) Klient 8
& r1r1$|,;12:I BA, E,D,AX L, J, _ \ suma
‘g (9% BF, H,F,M, Q, P, BO, _ | przychodow
S =" AC, AK, 1, BB, W, AD, e | |grupy
RO V, BM, AG, AH, BR, C 10minzt  50min zt '100min zt
krotkookresowe Sredniokresowe dtugookresowe [lata]
0-3 lata 3-7 lat powyzej 7 lat

Rys. 2. Mapa grup strategicznych dla ustugobiorcow badanego przedsiebiorstwa
logistycznego

Zrodto: E. Przybylska, Identyfikacja form wspétdziatania przedsiebiorstw ustug logistycznych
z ustugobiorcami, materiaty konferencyjne, X1l Konferencja Logistyki Stosowanej TLM, Zakopane 2008.

2 Koncepcja grup strategicznych zostata rozwinieta przez M.E. Portera i R.E. Cavesa w 1977 r.
Mapa grup strategicznych jest przedstawiona w literaturze jako narzedzie analizy konkurencji
wewnatrz sektora. Natomiast w prowadzonych analizach zaadaptowano jg, biorgc pod uwage aspekt
strukturalny, do wytonienia grup ustugobiorcéw charakteryzujacych sie podobnymi cechami. Kon-
cowym celem wykorzystania tego narzedzia byta identyfikacja wystepujacych form wspétdziatania
z ustugobiorcami w obrebie transakcji kupna-sprzedazy.
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przedsiebiorstwa: kompleksowej obstugi bocznic oraz ustugi przewozowo-spedy-
cyjnej. W ten sposob usystematyzowano ustugobiorcdw i wyodrebniono przedsie-
biorstwa nalezace do tej samej grupy strategicznej. Mapa grup strategicznych zostata
przedstawiona na rysunku 2.

Wyro6zniono cztery grupy ustugobiorcow badanego przedsiebiorstwa logi-
stycznego:

— Grupa | (relacje typu I) charakteryzuje sie maksymalnie trzyletnim okresem
wspdtdziatania oraz jednorazowymi, sporadycznymi kontaktami. Wiezi sg
luZne stopnia I, a kontakty sporadyczne. Umowy sg zawierane na czas okre-
$lony i nieodnawiane. Wzajemne kontakty handlowe trwajg krétko. W gru-
pie tej znalazto sie 25 ustugobiorcow, ktorych taczny udziat w catkowitych
przychodach ustugodawcy wynosi 9%.

— Grupa Il (relacje stopnia Il) charakteryzuje sie maksymalnie trzyletnim
okresem wspotdziatania oraz okresowymi kontaktami. Wiezi stopnia I,
o charakterze regularnym, s mocniejsze niz w grupie . Umowy okresowe
zawierane sg na czas okreslony, istnieje mozliwo$¢ odnawiania uméw na
zmienionych warunkach. W grupie tej znalazto sie 21 ustugobiorcow.
L aczny udziat tej grupy w catkowitych przychodach wynosi 29%.

— Grupa Il (relacje typu I11) charakteryzuje sie maksymalnie siedmioletnim
okresem wspotdziatania oraz statymi kontaktami. Wiezi sg trwate stopnia
111 o silniejszym natezeniu niz w grupie Il. Umowy state dotyczace cigglej
obstugi logistycznej zawierane sg na czas okreslony, aktualizowane i prze-
dtuzane o kolejne okresy. W grupie tej znalazto sie 18 ustugobiorcéw, kto-
rych tgczny udziat w catkowitych przychodach ustugodawcy wynosi 21%.

— Grupa IV (relacje typu IV) charakteryzuje sie ponadsiedmioletnim okresem
wspbtdziatania oraz statymi kontaktami, czesto o charakterze partnerskim.
Wiezi sg trwale stopnia IV o charakterze partnerskim i bardzo silnym nate-
zeniu. Umowy state, dotyczace ciggtej kompleksowej obstugi logistycznej,
zawierane sg na czas nieokreslony. W grupie znalazto sie 14 ustugobior-
cow. aczny udziat tej grupy w catkowitych przychodach wynosi 40%.

Na rysunku 3 przedstawiono schematycznie cykl zycia wspoétdziatania rozpa-
trywanego przedsiebiorstwa ustug logistycznych z ustugobiorcami z okre$leniem,
w jakiej fazie cyklu zycia znajduje sie wspOipraca z poszczegdélnymi ziden-
tyfikowanymi grupami ustugobiorcéw. W przypadku czwartego etapu przedsta-
wiono dwie mozliwosci, czyli schytek i dazenie do upadku lub zmiane i odro-
dzenie sie wspotdziatania.

Faza | — narodziny wspétdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorcami. Na tym etapie, po wstepnych ustaleniach, nastepuje podpisanie umowy
pomiedzy przedsiebiorstwem a ustugobiorca, czyli dochodzi do zaistnienia na
rynku okreslonej formy wspdtdziatania przedsiebiorstw. Dobér tej formy zalezy
zarébwno od czynnikow wewnetrznych, czyli wynikajacych z podmiotéw wcho-
dzacych w relacje wspotdziatania, jak i od czynnikow zewnetrznych, czyli z oto-
czenia dalszego i blizszego, ktére wywierajg wptyw na wspotdziatajace podmioty.
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Rys. 3. Cykl zycia wspétdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugobiorca

Zrédto: Opracowanie whasne.

Zdecydowanie najwieksze znaczenie odgrywajg jednak determinanty wynikajgce
z otoczenia wewnetrznego. W fazie | cyklu znajduje sie wspétdziatanie przedsie-
biorstwa z ustugobiorcami grupy |. Wspotpraca ta dotyczy umoéw krétkookre-
sowych, nieodnawialnych, zawieranych za kazdym razem w wyniku nowych
negocjacji. Podmioty nie znaja sie zbyt dobrze, ich stosunki nie sg oparte na za-
ufaniu. Brak jest statych, wypracowanych zasad wspdlnego funkcjonowania na
rynku, stad sg one kazdorazowo ustalane dla poszczegdlnych transakcji. Jest to
etap, w ktédrym gtéwnym problemem jest przetrwanie, gdyz jakiekolwiek nie-
prawidtowosci funkcjonowania mogg spowodowac pogorszenie sie stosunkow
lub nawet catkowitg entropie wspdtdziatajacego systemu.

Faza Il — miodo$¢ wspotdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorca. Nastepuje dazenie do ustalenia i przestrzegania wypracowanych zasad
wspétdziatania, ktére sprawdzajg sie w warunkach rynkowych. Nastepuje stop-
niowe osigganie stabilizacji organizacyjnej i wzajemnej dobrej opinii, pogtebia
sie zaufanie pomiedzy podmiotami, wzrastajg dodatkowe korzysci dla obydwu
stron. Na tym etapie ma miejsce wspotdziatanie z ustugobiorcami reprezentu-
jacymi grupe 1l. Wspotdziatajace podmioty nie znajg sie dobrze (maksymalnie
trzyletnia znajomo$¢ rynkowa), stad ich zaufanie jest ciggle ograniczone, acz-
kolwiek rosngce. Umowy zawierane sg na czas okreslony, czasami sg odnawiane
na podobnych zasadach.

Faza I11 — dojrzato$¢ stosunkéw wspdtdziatania ustugodawcy logistyczne-
go z ustugobiorca. W fazie tej stosunki pomiedzy ustugodawcg i ustugobiorca sg
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stabilne, oparte na wzajemnym zaufaniu i dtugim doswiadczeniu w realizacji
okreslonych zadan. Zasady wspétdziatania, ktore zostaty okre$lone we wstepnej
fazie cyklu, sg weryfikowane zgodnie z praktycznymi uwagami i wprowadzane
na biezgco w postaci anekséw do statej umowy. Przedsiebiorstwa dobrze znaja
juz swoje potrzeby, stagd mozliwe jest obnizenie kosztow wspdtpracy. Jedno-
czesnie wazne jest, aby zauwazac ewentualne pojawiajace sie nieprawidtowosci,
zmiany warunkdéw otoczenia, ktorym obydwie strony beda mogty sprawnie prze-
ciwdziata¢ poprzez na przyktad modyfikowanie wzajemnych uzgodnien lub tez
zmiang przyjetej formy wspétdziatania. Faza ta obejmuje wspotdziatanie pomie-
dzy analizowanym ustugodawca a ustugobiorcami grupy Il i 1V, ktérzy réznia
sie gtdwnie dtugoscig wzajemnych kontaktéw rynkowych — grupa 11 to od trzech
do siedmiu lat, natomiast grupa 1V powyzej siedmiu lat. Stad oczywiscie warunki
umodw sa hieco inne, jednak rdznice nie sg na tyle duze, aby ustugobiorcow grupy
111 traktowac jako reprezentujacych drugg faze cyklu zycia.

Faza IV - schytek wspdtdziatania ustugodawcy logistycznego z ustugo-
biorca. Catkowity schytek wspotdziatania nastepuje w sytuacji, gdy dochodzi do
rozpadu jednego z podmiotéw lub tez we wzajemnych stosunkach zaistniat po-
wazny kryzys. PéZniej najczestszg sytuacja jest oczywiscie odrodzenie sie wspot-
dziatania, ktére moze wynikaC z mozliwosci modyfikacji, ulepszenia, zmiany
warunkéw lub tez catkowitego przeprojektowania zasad wspotdziatania i jego
formy. W przypadku analizowanego przedsiebiorstwa oczywiscie istnieje grupa
klientéw, z ktérymi wspotdziatanie zostato zakoriczone. Jednak sag to gtdwnie
podmioty, ktdre zlecaty pojedyncze transakcje, a nie te, z ktorymi wspdtdziatanie
trwato od dtuzszego czasu.

W celu potwierdzenia prawidtowego przydziatu grup klientow do poszcze-
gblnych faz cyklu zycia wspétdziatania przedstawiono na rysunku 4 warto$é
przychodow uzyskiwanych przez ustugodawce logistycznego ze sprzedazy ustug
wybranym ustugobiorcom. Wybrano czterech odbiorcdw, ktorzy reprezentuja po-
szczegOlne grupy: grupa | — klient oznaczony symbolem L, grupa Il — symbolem
AT, grupa Il — symbolem BL, grupa IV — symbolem klient 1 — bocznica 8. Przy-
chody zostaty podane dla lat 2002—-2007 (dane dla roku 2007 dotycza miesiecy od
stycznia do sierpnia). Jednoczesnie nalezy wspomniec, ze w przypadku klienta
1-bocznica 8 okres wspotdziatania rozpoczyna sie juz w 1999 r., jednak nie udato
sie uzyskac¢ danych za wczesniejsze lata.

Jak wynika z rysunku, klient oznaczony symbolem L (reprezentant grupy 1)
tworzy dla ustugodawcy bardzo niewielka cze$¢ przychoddw, dlatego miedzy in-
nymi zaliczono go do fazy narodzin wspétdziatania. Klient oznaczony symbolem
AT (reprezentant grupy Il) zostat zakwalifikowany do fazy wzrostu, wynika to
z cigglej poprawy wzajemnego funkcjonowania oraz zdecydowanie rosngcych
przychodéw. Klienci oznaczeni symbolami BL oraz klient 1 — bocznica 8 (repre-
zentujacy kolejno grupe 1111 1V) zostali zakwalifikowani do fazy dojrzatosci mie-
dzy innymi ze wzgledu na widoczny od kilku lat stosunkowo réwny poziom przy-
choddéw uzyskiwanych przez ustugodawcéw od tych podmiotow.
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Rys. 4. Wartos$¢ sprzedanych ustug wybranym klientom w latach 2002-2007
(w 2007 r. podano przychody od stycznia do sierpnia)

Zrédto: Opracowano na podstawie materiatow analizowanego przedsiebiorstwa.

Analizujac rowniez udziaty procentowe poszczegélnych grup ustugobiorcéw
w catkowitych przychodach ustugodawcy, widoczne jest potwierdzenie dla do-
konanego przydziatu ustugobiorcéw do poszczegélnych faz cyklu zycia (grupa |
— 9%, grupa Il — 29%, grupa Il — 21%, grupa IV — 40%).

Wazne dla przedsigbiorstwa jest rowniez to, ze grupa Il wytwarza az 29%
catkowitych przychodow. Wskazuje to na prawidtowy kierunek rozwoju firmy
polegajacy na poszerzaniu zakresu ustug oraz dywersyfikacji klientéw. Pomimo
stosunkowo krotkiego okresu wspétdziatania, a przede wszystkim braku statosci
kontaktéw, wspomniany udziat w catkowitych przychodach jest znaczacy i moz-
na sie spodziewac, ze w miare dalszego rozwoju wzajemnych kontaktéw moze
mie¢ on tendencje rosnaca.

Przedstawiony i omowiony cykl zycia wspotdziatania przedsiebiorstwa ustug
logistycznych z ustugobiorcami mozna opisaé za pomocg szesciu gtéwnych kry-
teridw, ktore charakteryzujg rozwoj wzajemnych stosunkéw i jednocze$nie zmie-
niajg sie wraz z uptywem czasu wspotdziatania. Nalezg do nich: do$wiadczenie,
zaufanie, niepewnos¢, dystans (socjalny, kulturowy, technologiczny, czasowy,
geograficzny), zaangazowanie, adaptacja®*. Charakterystyke wspotdziatania przed-
siebiorstwa ustug logistycznych z ustugobiorcami przedstawiono w tabeli 1.

2L D, suréwka-Marszatek, wyd. cyt.; Przedsiebiorstwo partnerskie.



166

Edyta Przybylska

Tabela 1. Cechy poszczegélnych faz cyklu zycia wspétdziatania ustugodawcy
logistycznego z ustugobiorcami*

Narodziny Mtodosé Dojrzatosé
K : wspotdziatania wspdtdziatania wspdtdziatania Schytek
ryterium AR
(grupa ustugo- (grupa ustugo- (grupa ustugo- wspotdziatania
biorcow I) biorcow I1) biorcow Il i V)
Doswiadczenie bardzo mate wzrastajace duze duze
. . mate, . malejace lub
Zaufanie brak zaufania wzrastajace duze ciagle duze
. iz . stopniowo : :
Niepewnosé bardzo duza malejaca niska niska
. niewielki lub na
Dystans duzy ?;2?2'%\”0 niewielki nowo
Jacy wzrastajacy
Zaangazowanie | umiarkowane wzrastajace QUze - duze.lub
i ustabilizowane | malejace
ustabilizowana
Adaptacja bardzo duza duza ustabilizowana lub na nowo
rosnaca

*W przypadku fazy schytku wspétdziatania nie okreslono poszczeg6lnych kryteriéw jednoznacznie
ze wzgledu na to, Ze najczesciej na tym etapie dochodzi do odradzania sie wsp6tdziatania, co jest
zwigzane ze zjawiskiem cyklicznosci systeméw sztucznych i umiejetnosciag reagowania i prze-
ciwdziatania kryzysom.

Straty spowodowane rozpadem relacji

Faza | — ustugobiorcy

grupy |

A

Faza Il — ustugobiorcy

grupy Il
A
________ Faza Il — ustugobiorcy |
grupy H1i IV

A

Faza IV

Prawdopodobieristwo rozpadu

Rys. 5. Prawdopodobienstwo rozpadu oraz straty spowodowane rozpadem w przypadku
poszczeg6lnych faz cyklu zycia

Zrédto: Opracowano na podstawie: J. Swiatowiec, Wiezi partnerskie na rynku przedsie-
biorstw, PWE, Warszawa 2006.
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Poszczegoblne fazy cyklu zycia, a jednoczes$nie wspétdziatanie z ustugobior-
cami danej grupy mozna opisa¢ réwniez za pomocg dwdch parametrow: praw-
dopodobieristwa rozpadu oraz strat spowodowanych rozpadem. Przedstawione to
zostato na rysunku 5.

5. Podsumowanie

Koncepcja cyklu zycia jest dobrze znana i bogato opisana w literaturze przez
wielu autoréw. Najczesciej odnosi sie do produktow lub do organizacji. Jednak
miedzy innymi ze wzgledu na to, ze dotyczy systemow zar6wno sztucznych, jak i
naturalnych, mozna dokonac¢ jej adaptacji do wspétdziatajacych przedsiebiorstw.
Uklad, jaki tworzg wspotdziatajace ze sobg firmy, podobnie jak kazda organiza-
cja, przechodzi przez kilka faz rozwoju: narodziny idei wspétdziatania, wzrost,
czyli rozwdéj wspoétdziatania pomiedzy przedsiebiorstwami, dojrzatos¢ oraz ewen-
tualny spadek i rozpad koncepcji wspotdziatania przedsiebiorstw. Fazy te poprze-
dzone sg etapem zwigzanym z projektowaniem zasad i relacji pomiedzy przed-
siebiorstwami, a dotyczg na przyktad rodzaju i formy zawieranej umowy, okresu
trwania umowy, rodzaju i zakresu Swiadczonych zadan.

Ze wzgledu na mozliwo$¢ adaptacji koncepcji cyklu zycia do wspétdziata-
jacych przedsiebiorstw w artykule podjeto prébe analizy cyklu zycia wspotdziata-
nia na przykladzie wybranego przedsiebiorstwa ustug logistycznych z ustugo-
biorcami. We wstepnym etapie sklasyfikowano ustugobiorcdw przedsigbiorstwa
na cztery grupy, uwzgledniajagc dwa kryteria: czas trwania wzajemnych kontak-
tow oraz rodzaj (czestotliwo$¢) kontaktow (sporadyczne, okresowe, ciagte). Wy-
tonione grupy ustugobiorcoéw przedsiebiorstwa scharakteryzowano pod wzgledem
fazy cyklu zycia, w ktorej znajduje sie wspétdziatanie z dang grupa ustugo-
biorcow. Poszczegolne fazy cyklu zycia, odpowiadajgce danym grupom ustugo-
biorcow, omowiono i opisano za pomoca réznych parametrow, ktore charaktery-
zujg rozwoj wzajemnych stosunkow i jednoczes$nie zmieniajg sie wraz z uptywem
czasu wspdtdziatania: prawdopodobienstwo rozpadu, straty spowodowane rozpa-
dem, zaufanie, doSwiadczenie, niepewnos$¢, dystans, zaangazowanie i adaptacja.
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Streszczenia

lwona Samborska, Adam Samborski

Tendencje dynamiki spotecznej a kompetencje kluczowe w gospodarce
opartej na wiedzy

W tekscie podjeto istotny problem dominujacych tendencji dynamiki spotecznej i ich
wplywu na ksztattowanie sie zmian na ptaszczyZznie gospodarczej oraz w sposobie mysle-
nia o nich. W rozwazaniach przyjmuje sie, ze podstawa wyfaniajacego sie paradygmatu
spoteczno-kulturowego jest wiedza, ktérej tworzenie w obecnych warunkach jest proce-
sem interaktywnej nauki przebiegajacym w obrebie organizacji lub sieci organizaciji i sta-
nowigcym o dynamice gospodarki. W tym kontekscie edukacja jawi sie jako czynnik
wspotksztattujgcy zachodzace zmiany oraz przysposabiajacy do wyzwan przysztosci.

Jacek Szottysek

Logistyka w gospodarce opartej na wiedzy — Quo vadis, Logistyko?

Artykut poswiecono rozwazaniom na temat granic logistyki, ktéra poczatkowo miata
zastosowania w dziataniach militarnych, a wspétczesnie stosowana jest réwniez w bizne-
sie. Ewolucja logistyki zdaje sie zdgza¢ w nieznanym kierunku. Istniejg koncepcje, w mysl|
ktorych logistyka ma juz zdefiniowany obszar zastosowan. Zdaniem autora ten obszar
ciggle jeszcze sie rozwija, a logistyka ma jeszcze wiele potencjalnych mozliwo$ci nowego
zastosowania. Stad granice logistyki wytyczone wsp6tczesnie znacznie sie rozszerzaja.
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Przemystaw Kotodziejczyk

Potrzeba kontaktéw towarzyskich a transport zbiorowy

W opracowaniach poswieconych transportowi zbiorowemu najczesciej dostrzegane
jego atuty wigzg sie z rozktadem kosztéw przewozu oraz emisji zanieczyszczen na wielu
pasazerdw, a wiec relatywnie niskimi ich warto$ciami jednostkowymi. Pomijane sg jednak
inne, bardziej socjologiczne jego aspekty, jak choéby stwarzanie warunkéw do nawigzy-
wania relacji towarzyskich, ktorym po$wiecono niniejszy artykut. Przyjeta linia rozwazan
prowadzi od omoéwienia kontaktéw towarzyskich jako ludzkiej potrzeby, przez mozli-
wosci jej zaspokojenia oferowane przez transport zbiorowy, po empiryczne przestanki dla
gtebszego zainteresowania sie tematem i zaobserwowane przejawy $wiadomego ksztatto-
wania towarzyskiego waloru transportu zbiorowego.

Teresa Gadek-Hawlena

Dostosowanie podazy ustug przewozowych do popytu na rynku
turystycznym — zarys problemu

W artykule podjeto prébe analizy dostosowania podazy ustug przewozowych do
zmieniajgcego sie popytu przy uwzglednieniu charakteru podrézy. Na tle zmian w ruchu
turystycznym zaprezentowano wykorzystanie srodkdw transportu w czasie podrézy turys-
tycznych, przy czym podjete rozwazania skoncentrowano wokét trzech najwazniejszych
z punktu widzenia obstugi ruchu turystycznego gatezi transportu, to jest transportu samo-
chodowego, transportu kolejowego oraz transportu lotniczego.

Karina Hermann

Znaczenie telematyki transportowej w zarzadzaniu przeptywami
w miastach

Wdrazanie systeméw telematyki w Polsce to gtdwnie zadanie administracji panstwo-
wej. Niewystarczajgca wspotpraca pomiedzy administracjg rzagdowa i samorzadowg roz-
nych szczebli powoduje stabe wykorzystanie mozliwosci stosowania nowoczesnych roz-
wigzan organizacyjnych i technicznych. Wydaje sie jednak, ze powoli rosnie Swiadomos¢
koniecznosci alokacji czesci zasobow finansowych na rozwoj sektora transportu, w tym na
potrzeby zwigzane z wprowadzaniem rozwigzan inteligentnego transportu, a takze roz-
wijania badan i edukacji telematycznej.
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Stawomir Smyczek

Wplyw nowoczesnych kanatéw dystrybucji na zachowania konsumentow
na rynku ustug finansowych

W opracowaniu podjeto probe identyfikacji wptywu nowoczesnych kanatow dystry-
bucji na zachowania konsumentdw na rynku ustug finansowych. Przeprowadzone badania
pozwalaja stwierdzi¢, ze polscy konsumenci sg tradycjonalistami w zakresie wyboru miej-
sca nabywania, a nastepnie korzystania z poszczegélnych ustug finansowych. Nadal
najbardziej popularne pozostajg tradycyjne kanaty dystrybucji, rzadko natomiast Internet
czy inne, nowoczesne kanaty. Konsumenci postrzegaja nowoczesne kanaty dystrybucji
ustug finansowych raczej jako komplementarne niz substytucyjne wzgledem tradycyjnych
placéwek. Zatem z punktu widzenia instytucji finansowych wykorzystanie Internetu czy
tez innych kanatéw elektronicznych jako kanatéw dystrybucji powinno sie sta¢ elementem
dziatan o charakterze raczej defensywnym niz ofensywnym.

Rafat Burdzik

Analiza produktu i logistycznej obstugi klienta w sektorze ustug lotniczych

Zaspokojenie potrzeb klienta jest wynikiem dostosowania kompletnej struktury pro-
duktu do jego deklarowanych i niedeklarowanych potrzeb. W artykule przedstawiono
koncepcje dynamicznej struktury produktu (ustugi) w ujeciu logistycznej obstugi klienta.
Obiektem badan byta linia lotnicza — jedno z najwiekszych w Europie i na $wiecie przed-
siebiorstw sektora ustug lotniczych. Zakres badan obejmowat ocene wybranych kryteriow
okreslajacych stopien zaspokojenia potrzeb klienta przez produkt, obstuge, wartosci do-
dane i aspekty logistyczne oraz analize i wyznaczenie nowych potrzeb klientow.

Marzena Kramarz

Czas realizacji zamowienia z perspektywy strategicznych decyzji
w punkcie rozdziatu tancucha dostaw

Ksztattowanie, realizacja i ocena wiezi miedzyorganizacyjnych sg punktem wyjscia
do usprawniania pojedynczych procesow i catych taficuchéw dostaw. Strategia obstugi
opierajaca sie na elastycznosci i czasie realizacji zamdwienia wymaga odpowiednich roz-
wigzan logistycznych w catym tancuchu dostaw. Czas w logistycznej obstudze klienta od-
nosi sie przede wszystkim do okresu trwania cyklu realizacji zamowienia. Przyjmuje sie,
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ze klienci oczekujg jak najkrotszego czasu dostawy, a firmy, budujac okreslone relacje
z pozostatymi uczestnikami taricucha dostaw, starajg sie spetni¢ oczekiwania klientow.

Whiodzimierz Kramarz

Modelowanie zapaséw w taricuchu dostaw branzy elektrotechnicznej

W prezentowanych badaniach zastosowano metode dynamiki systemdw zarzadzania.
Przeprowadzona symulacja pozwolita na zmniejszenie poziomu kapitatu zamrozonego,
ukazata obszary w przedsiebiorstwie, ktorych modernizacja funkcjonowania przyczy-
nitaby sie do zwigkszenia produktywnosci, oraz wskazata na btedy w zarzadzaniu pole-
gajace na utrzymywaniu zbyt duzych przestrzeni magazynowych.

Mirostaw Matusek

Rola dostawcow w procesie rozwoju nowego produktu

Przez ostatnie trzy dekady badano wiele aspektow wdrozenia innowacji do praktyKki
przemystowej, podkreslajac ich znaczenie dla rozwoju organizacji. Jednym z takich waz-
nych tematow w obszarze rozwoju nowego produktu jest wspotpraca dostawcy z wy-
twérca. W artykule przeprowadzono analize literatury z zakresu obszaréw wspotpracy
dostawcéw z producentami w ramach rozwoju nowego produktu, stawianych celéw przy
takiej wspdtpracy oraz zrédet potencjalnych problemoéw pojawiajacych sie na styku do-
stawca — producent.

Katarzyna Dohn

Analiza infrastruktury logistycznej wykorzystywanej w przedsiebiorstwie

W artykule podjeto probe uporzadkowania zagadnien zwigzanych z infrastrukturg nie-
zbedng do realizacji proceséw logistycznych w przedsiebiorstwie funkcjonujacym w ra-
mach wybranego taficucha dostaw. Wskazano na istotng jej role i wptyw na efektywnos¢
realizacji procesow produkcyjnych. Zdiagnozowano rowniez przyczyny i skutki pro-
bleméw wynikajacych z doboru niewtasciwej infrastruktury logistycznej do realizacji wy-
branych procesow transportowych i magazynowych w przedsiebiorstwie.
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Edyta Przybylska

Analiza cyklu zycia wspétdziatania przedsiebiorstwa ustug logistycznych
z ustugobiorcami

Koncepcja cyklu zycia w literaturze najczesciej odnosi sie do produktéw, technologii,
organizacji. Zgodnie z nig wyroznia sie kilka faz rozwojowych charakteryzujacych sie
okreslonymi cechami. Moze ona jednak dotyczy¢ rdwniez wspétdziatania przedsiebiorstw
i dlatego w artykule podjeto prébe analizy cyklu zycia wspotdziatania na przyktadzie wy-
branego przedsiebiorstwa ustug logistycznych z ustugobiorcami. Okre$lono, w jakich fa-
zach znajduje sie podejmowane wspdtdziatanie z poszczeg6inymi ustugobiorcami, oraz
krétko je scharakteryzowano.






Summaries

lwona Samborska, Adam Samborski

Trends in Social Dynamics and the Key Competences
in a Knowledge Economy

The paper brings attention to the dominant trends in social dynamics and to the way
they impinge on changes in the economy as well as on our perception and thinking of these
changes. It is assumed that the emerging socio-cultural paradigm is founded on knowledge,
whose creation is now to be seen as a process of interactive learning which takes place within
an organization or within a network of organizations and largely affects the dynamics of an
economy. In this context, education appears as a factor determining economic changes as
well as our ability to embrace the challenges of the future.

Jacek Szottysek

Logistics in a Knowledge-Based Economy, or the Quo Vadis of Logistics

The paper aims to examine and consider the boundaries of logistics. The evolution of
logistics, which originated in the military but has come to be now widely applied in
business, seems to be heading in an unknown direction. There are conceptions that show
logistics as having a firmly defined area of application. In the author’s opinion, this area
continues to grow, as there are a number of other potential applications. Therefore, the
boundaries of logistics as they appear to be at the moment are not finite and are visibly
expanding.
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Przemystaw Kotodziejczyk

Public Transport and the Human Need of Socializing

Most studies on public transport emphasize the advantages associated with splitting
the transportation costs and emissions among many passengers, which accounts for
relatively low unit values, while its other aspects, e.g. sociological, are given much less
attention. This paper focuses on some of these less perceived benefits of public transport,
such as the fact that it creates favorable conditions for establishing social relationships. The
author investigates the psycho-social values of public transport, setting out from
the recognition that social contacts represent a vital human need, then discussing the
psycho-social opportunities offered by public transport, identifying empirical reasons for
interest in the subject, and finally describing some attempts to mold the social benefits of
using public transport.

Teresa Gadek-Hawlena

Adapting the Supply of Passenger Transport Services to the Demand
in the Tourist Market — an Outline

The paper attempts to analyze how well the supply of passenger transport services is
adapted to the changing demand, taking into account the type of travel. The different
modes of transport used during tourist trips are overviewed in relation to changes in tourist
traffic. The discussion concentrates on the three branches of transport that can be regarded
as the most relevant from the viewpoint of catering to the tourist industry, i.e. car, rail and
air transport.

Karina Hermann

The Role of Transport Telematics in Urban Flows Management

In Poland, the introduction of telematics systems is primarily the responsibility of state
administration. The lagging cooperation between national and sub-national government
administration at different levels results in poor utilization of the potential inherent in the
application of modern organizational and technical solutions. However, there seems to be
an increasing awareness of the need to allocate financial resources for the development of
the transport sector in an effort to boost implementations of intelligent transport systems as
well as research of, and education in, telematics.
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Stawomir Smyczek

The Impact of Modern Distribution Channels on Consumer Behaviors
in the Financial Services Market

The paper undertakes to identify the impact of modern distribution channels on
consumer behaviors in the financial services market. Research shows that Polish customers
are conservative in terms of buying at specific outlets and using particular financial
services. As a result, conventional distribution channels continue to be more popular than
the Internet and other electronic media. When it comes to buying financial services,
consumers tend to perceive modern distribution channels as complementary with regard to
traditional ones. This indicates that financial institutions should employ defensive rather
than offensive policies in promoting electronic distribution channels among their
customers.

Rafat Burdzik

Logistics Product and Logistics Customer Service Analysis
in the Air Transport Sector

The association between customer requirements and product features indicates
whether the properties of a product satisfy the customer’s needs or not. The paper presents
an idea of dynamic product (service) structure determined by logistics customer service.
The study focused on one of Europe’s and world’s biggest airlines. The research aimed to:
first, assess a range of criteria to determine the level of customer needs satisfaction by
a product, service or added value, as well as by a variety of specific logistic aspects; and
second, to investigate and identify new customer needs.

Marzena Kramarz

Lead Time from the Perspective of Strategic Decisions at the Point
of Distribution of a Supply Chain

The creation, maintenance and evaluation of inter-organizational relations is the
starting point for the improvement of single processes as well as of entire supply chains.
Customer service strategy based on flexibility and short order processing times involves
highly efficient logistics throughout the supply chain. In the case of logistics customer
service, time pertains primarily to the length of the order processing cycle. Flexibility
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within a logistics system, on other hand, responds to the requirement that contemporary
companies be able to quickly and effectively adjust to the fluctuations of demand and adapt
their products to the expectations of the market. It is assumed that customers expect the
shortest possible delivery times, therefore businesses, in building their relations with other
participants in a supply chain, make every effort to satisfy the expectations of their clients.

Whiodzimierz Kramarz

Modeling Inventories within an Electrotechnical Industry Supply Chain

The paper presents the outcomes of research involving the application of the Dynamics
of Management Systems (DMS) method to run a simulation within an electrotechnical
enterprise. The simulation led to a reduction in the level of frozen capital, revealed areas
within the enterprise whose modernization could contribute to increasing its productivity,
and identified cases of mismanagement relating to excessive warehouse capacities.

Mirostaw Matusek

The Involvement of Suppliers in the New Product Development Process

Over the last three decades, a lot of research has addressed the different aspects of im-
plementing innovations and emphasized their significance for organizational development.
An important emerging theme concerns the involvement of suppliers in the new product
development process. The author analyzes previous studies on supplier-manufacturer col-
laboration, with a focus on identifying the areas for most effective cooperation and the po-
tential problems that might arise between the supplier and the manufacturer.

Katarzyna Dohn

Analyzing the Logistic Infrastructure of an Enterprise

The article attempts to systematize issues relating to infrastructure necessary for the
execution of logistics processes in an enterprise operating within a specific supply chain.
Logistics infrastructure is shown as playing an important role in, and making a substantial
impact on, the efficiency of production processes. The causes of problems arising from
inadequate logistic infrastructure have been diagnosed, and their consequences for selected
transport and storage processes within an enterprise have been highlighted.
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Edyta Przybylska

A Life Cycle Analysis of the Relationships between a Logistics Enterprise
and Its Customers

In subject literature, the concept of life cycle is mostly related to products, technolo-
gies and organizations. A life cycle is typically broken down into several evolution phases
characterized by specific attributes. However, the concept can be also applied to coopera-
tion between enterprises. The paper attempts to analyze the life cycle of a cooperative link
between businesses exemplified by the relationships between a logistics enterprise and its
customers. To demonstrate the viability of this approach, stages in the evolution of the en-
terprise’s relations with each of its clients have been identified and briefly described.
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