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Od redakg

Mozliwoéci, jakie niesie ze soba rozwdj technologii i innowacji, sg nie do prze-
cenienia, zwtaszcza w $wiecie biznesu. Przewaga konkurencyjna moze by¢
osiggana w tym $wiecie na wiele sposobdéw, natomiast nie wszyscy majg na
nig recepte. Mianowicie, nie wystarczy jedynie wdrozyé nowych technologii,
zastosowaé innowacyjnych rozwigzan czy tez budowaé strategii w oparciu
o wykorzystanie Internetu. Aby osiggnac sukces, nalezy réwniez posiadaé wy-
kwalifikowang kadre, ktéra umozliwi pozyskanie nowych rynkéw, zwiekszyé
liczbe klientow czy tez uzyskaé upragniona przewage konkurencyjna.

Niniejsze opracowanie przedstawia prace studentéw Spotecznej Aka-
demii Nauk, ktérzy, jak udowadniajga w swoich artykutach, stanowig przy-
sztoé¢ dla biznesu. Sg to osoby z umiejetnosciami i kompetencjami, ktére
pozwolg na rozwdj niejednego biznesu.

Prezentowana publikacja zostata podzielona na trzy czeéci tematycznie,
zbiezne z ogdlnie pojmowanym wykorzystaniem nowoczesnych technologii
i Internetu do wsparcia proceséw logistycznych oraz pozyskiwania klientow.

Pierwsza cze$¢ dotyczy tematyki e-commerce oraz jej wykorzystania
w zdobywaniu klientéw zaréwno indywidualnych, jak i hurtowych. Opisane
jest zastosowanie narzedzi e-commerce w uproszczeniu procesu zakupow,
skréceniu czasu zakupdw oraz mozliwosci rozwoju z tym zwigzanych.

Czeé¢ druga przedstawia réznorodne zastosowania Internetu w budo-
waniu strategii marketingowych. Zaprezentowano budowe takich narzedzi
e-marketingu, jak media spotecznosciowe, e-mail marketing czy blogi oraz
ich implementacje w strategiach marketingowych.

W czeéci trzeciej poruszono tematyke zwigzanag z zarzadzaniem logi-
stycznym i mozliwosciami, jakie niosag nowoczesne technologie w rozwoju

proceséw logistycznych w przedsiebiorstwach. W obecnym $wiecie, gdzie



szybkos¢ i doktadno$¢ sa najwazniejszymi cechami systemow logistycznych,
wsparcie technologiczne staje sie warunkiem koniecznym do funkcjonowa-
nia przedsiebiorstw w przestrzeni rynkowe;.

Drogiczytelniku, sktadajac w Twoje rece niniejsza publikacje, mamy nadzieje,
Ze stanie sie ona inspiracja, zaréwno do rozwoju wtasnych kompetencji i umie-

jetnosci, jak réowniez do przemyslen zwiazanych z obecnym $wiatem biznesu.

Marta Brzozowska
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Sklep internetowy jako nowa
forma realizacji zakupow w Tesco

Online Store as a new form of Shopping Implementation at Tesco

Abstract: At present enterprises must search for modern roads and the innovation in order
to gain the competitive advantage. Exploiting the potential which is associated with the
customer is a good direction. A level and an originality of satisfying customer service and
the loyalty should be still looked after and improved by companies. Companies are trying
to meet the expectations of a changing customer. The consumer wants to buy the high
quality product, after the attractive price in determined place and time. It is exactly a time
on the current market is becoming a tool in the fight against the competition. Of action in
favour of the customer and new forms of the completion of the shopping it is direction, in
which there is heading enterprise. Tesco is trying to deliver to the customer not only good
quality in attractive prices but also it is a pressure on the good service and creating. Trying
to meet expectations of changing customers is introducing the new form of carrying out.

Key words: online shop, online shopping, sale, customer, Tesco, internet

Wstep

Obecnie przedsiebiorstwa musza szuka¢ nowoczesnych drég i innowacyjnosdi,
aby uzyska¢ przewage nad konkurencja. Dobrym kierunkiem jest wykorzysta-

nie potencjatu zwiazanego z konsumentem. Obecny rynek, na ktérym podaz
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przewaza nad popytem, sprawit, ze klient stat sie biznesem. Trzeba o niego dba¢
i spetniaC jego zmieniajgce sie oczekiwania, aby byt naszym lojalnym odbiorca.
Poziom oraz efektowno$¢ obstugi klienta, jego zadowolenie i lojalno$¢ to war-
tosci, ktére powinny by¢ nieustannie pielegnowane i udoskonalane przez firmy.
Przedsiebiorstwa musza byc¢ elastyczne i wychodzi¢ naprzeciw nowym oczeki-
waniom konsumentdw. Klient chce kupi¢ produkt wysokiej jakosci po atrakeyjnej
cenie w okreslonym miejscu i czasie. To wtasnie czas na obecnym rynku staje
sie narzedziem w walce z konkurencja. Dziatania na rzecz klienta i nowe formy
realizacji zakupow to kierunek, w ktérym podaza przedsiebiorstwo. Tesco stara
sie dostarczy¢ klientowi nie tylko dobrych jakosciowo produktéw w atrakcyjnych
cenach, ale réwniez ktadzie nacisk na dobrg obstuge oraz kreowanie wizerunku.
Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom zmieniajacych sie klientow, firma wprowa-
dza nowa forme realizowania sprzedazy, jaka jest sklep internetowy. W ten spo-
sob klient oszczedza swoj czas, ktory przy obecnych warunkach zycia jest bardzo
cenny. Zakupy internetowe moga stanowi¢ zrédto pozytywnych doswiadczen,
co z pewnoscig sprzyja lojalnosci klientdw i ponownemu skorzystaniu z ustu-
gi. Dobre zarzadzanie przedsiebiorstwem podczas ciggtych zmian, jakie zacho-
dza w szeroko rozumianym otoczeniu, w ktérym funkcjonuje przedsiebiorstwo,
musi koncentrowac sie na rozwigzywaniu problemoéw zaréwno marketingowych,
jak i logistycznych. W ten sposéb zmierza sie do uzyskania satysfakcji klientow.
Przedsiebiorstwa powinny szuka¢ nowoczesnych drég i innowacyjnosci, aby
uzyskac¢ przewage nad konkurencja. Doskonalenie dotychczasowych sposobéw
funkcjonowania hipermarketu Tesco nie wystarczy, aby utrzymac pozycje na
rynku to zmieniajacy sie klient wyznacza nowe kierunki. Niniejsze opracowanie

ukazuje, jak rynek klienta wptywa na hipermarket Tesco.

E-Biznes i nowa forma realizacji zakupow

Dzisiejszy $wiat oparty jest na nowoczesnych technologiach informacyjnych
zarowno w naszych domach, szkotach, urzedach, jak i sklepach. Publiczna do-

stepnos¢ internetu przypada na rok 1993. Przez ponad 20 lat ta sie¢ rozwijata
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sie, aby sta¢ sie MEDIUM (globalny, ekonomiczny, bezposredni, interaktywny,
ultraszybki, mierzalny). Internet taczy miliony komputeréw, urzadzen i ludzi
i jest nodnikiem informacji, zasobéw oraz ustug. Sprawozdanie Boston Consul-
ting Group pokazuje, ze rynek internetowy bedzie rozrasta¢ sie o ponad 10%
rocznie w krajach G20 i bedzie miat coraz wiekszy wptyw na PKB. W 2009 roku
w Polsce gospodarka internetowa przyniosta 2,7% udziatu w PKB, a w 2015 roku
miato juz by¢ 41%. W Polsce dynamika wzrostu bedzie wynosita 14%, co da
nam pozycje lidera w Europie. Dostepnos¢ szybkiego i stabilnego internetu jest
niezbedna do podwajania aktywnosci internautéw. W skutek tego poszerzaja
sie rynki, pojawiaja sie nowe firmy, ustugi i rozwigzania. Poczatek roku 2000 to
350 mln 0sob korzystajgcych z internetu, a w roku 2012 liczba ta zwiekszyta sie
do 2 mld. Tak ogromny wzrost jest dowodem na to, ze internet musi by¢ narze-

dziem kazdego rozwijajacego sie przedsiebiorstwa [Surmacz 2014, ss. 32-34].

Tabela 1. Liczba internautéw na $wiecie

Rok Szacunkowa liczba internautéw (w mld)
2000 0,35
2001 0,45
2002 0,6
2003 0,72
2004 0,84
2005 0,94
2006 1,04
2007 11
2008 1,2
2009 14
2010 1,6
2011 2
2012 2,3

Zrédto: T. Surmacz (2014), Rynek internetowy w Polsce i na $wiecie [w:] R. Krélewski, P. Sala (red.),

E-marketing. Wspdtczesne trendy. Pakiet startowy, PWN, Warszawa, s.34.

n
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Rynek e-commerce nieustannie sie powieksza. Sprzedawcy online z Wielkiej
Brytanii, Niemiec i Francji odpowiadaja za 71% sprzedazy w sieci. W Polsce
dochody z tego handlu réwniez rosna. Wedtug badan CubeRoot w 2011 roku
wartos¢ rynku e-commerce wynosita 18 mld PLN i wzrosta o 31%. W rapor-
cie European Online Retail Forecast pojawiajg sie prognozy wzrostu sprzedazy
w e-sklepach w 17 gtébwnych krajach europejskich z 96,706 min EUR w 2011 roku

do 171 mIn EUR w 2016 roku [Surmacz 2014, s. 47].

Tabela 2. Zakupy online w Polsce

Rok Ludno$¢ korzystajaca z zakupdw online (w %)
2005 7

2006 12

2007 16

2008 18

2009 23

2010 28

20M 33

2012 39

Zrédto: T. Surmacz (2014), Rynek internetowy w Polsce i na $wiecie [w:] R. Krélewski, P. Sala (red.),

E-marketing. Wspétczesne trendy. Pakiet startowy, PWN, Warszawa, s. 47.

Obecnie o klienta coraz trudniej. Ludzie sa podejrzliwi i umieja przewidywac
sztuczki marketingowe, a ich wymagania ciaggle rosna. Asortyment w sklepach
niewiele sie rozni. Konsumenci nauczyli sie czekaé na zamowiony towar, ponie-
waz wola to niz wyprawy na zakupy do galerii handlowej, gdzie czekajg na nich
korki, kolejki itp. Mozemy stwierdzi¢, ze internet doprowadzit do powaznej kon-
kurencji w handlu. W konkurencji tej najczesciej chodzi o cene, przejrzystosc,
szeroka game produktéw i ekspresowosé, poniewaz szybko to dzis zbyt wolno.
[Dziegie¢ 2014, s. 235] Segmentacja klientow w epoce nowych mediéw wedfug
wymiaru wyszukiwania informacji i zakupéw w internecie pozwala ukazaé ty-

pologie klientow.
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Rysunek 1. Typologia klientow

POSZUKIWANIE INFORMACJI
z W realu W internecie
A
K  Wrealu TRADYCJONALISCI EMPIRYSCI
u
P
Y W internecie PASOZYTY SIECIOWCY

Zrédto: T. Surmacz (2014), Rynek internetowy w Polsce i na $wiecie [w:] R. Krélewski, P. Sala (red.),

E-marketing. Wspétczesne trendy. Pakiet startowy, PWN, Warszawa, s. 20.

Wielkos¢ poszczegdlnych grup jest rézna na rdéznych rynkach. Zostato to
uwarunkowane kulturowo i cywilizacyjnie. Na rynku polskim dominuja trady-
cjonalisci. Informacji o produktach i ustugach poszukujg poza siecia i réwniez
poza siecig dokonujg zakupow. Druga co do wielkosci grupe stanowig empi-
ryéci, czyli klienci szukajacy informacji o produktach w sieci, a zakupy robigcy
poza nia. Pasozyci to trzecia grupa chetnie bywajaca w sklepach, aby zapoznaé
sie z cenag produktéw, ktore pdzniej w tanszej cenie odnajduje w internecie.
Czwarta grupa to ,sieciowcy”. Jest ona najmniejsza, ale szybko rosnie. Klienci
w tej grupie to zazwyczaj osoby mtode, ktore szukajg produktéw i kupujg je

poprzez kanat e-commerce [Surmacz 2014, ss. 19—20].

/akupy online w Tesco

Zmiany zwyczajow zakupowych sa spowodowane zmianami w gospodarce
i rozwojem technologii informatycznej. Smiato mozemy powiedzie¢, ze han-
del przysztosci to potgczenie dwdch Swiatdw: realnego i wirtualnego. Chcac

dotrzymac kroku Swiatowym trendom w handlu, Tesco wciaz inwestuje w no-

13
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woczesne technologie, aby utatwi¢ zakupy swoim klientom. Przyktadem sg
elektroniczne etykiety cenowe oraz uruchomienie ustugi E-zakupy. Dzieki ser-
wisowi internetowemu mozna wykona¢ zakupy przez internet. Wprowadzenie
do sieci elektronicznych etykiet cenowych to nie tylko zgodno$¢ ceny z potki
z ceng przy kasie, ale réwniez wzgledy ekologiczne. Zmniejszenie liczby dru-
kowanych etykiet to mniejsze zuzycie tonerdw i papieru. Dzieki ustudze E-za-
kupy klienci moga robi¢ zakupy bez wychodzenia z domu. Produkty mozna
zamawiac za posrednictwem komputera i smartfona. Mozna réwniez wybrac
sposéb dostawy. Zakupy moga zosta¢ dostarczone do domu lub mozemy je
odebra¢ w jednym z 25 sklepéw. Taka forma jest wygodna, oszczedza pie-
nigdze oraz czas. Ceny produktow w sklepie internetowym sa takie same jak
w hipermarkecie. Asortyment sprzedawanych produktow jest bardzo szeroki
od warzyw i owocow przez produkty Swieze i mrozonki po artykuty przemy-
stowe. Pojawia sie tu rowniez wiele promocji, a za zakupy sa naliczane punk-
ty Clubcard. Aby zrobi¢ zakupy w serwisie, nalezy sie zarejestrowac. Pozwoli
to wyswietli¢ na stronie produkty dostepne w naszym miescie i informacje
o dostawie. Rejestracja nie jest konieczna przy przegladaniu strony. Dane wy-
magane podczas rejestracji to: adres e-mail, imie i nazwisko, numer telefonu,
adres dostawy zakupdw. W zaktadce moje konto znajduja sie wszystkie dane,
jakie podalismy przy rejestracji. Wyszukiwanie produktéw odbywa sie na czte-
ry sposoby. Pierwszym jest skorzystanie z filtra na gorze strony, ktéry pomoze
wybra¢ nam odpowiedniag kategorie produktéw. Druga opcja to skorzystanie
z okienka wyszukiwarki umieszczonego w prawym, gérnym rogu strony. Jezeli
juz robilismy zakupy na stronie, to mozemy skorzysta¢ réwniez z opcji ,po-
przednio zakupione”. Narzedzie to zapamietuje produkty zamawiane wcze-
$niej. Mozna rowniez skorzystac z listy zakupowej, ktéra sami tworzymy. Listy
pozwalaja zaoszczedzi¢ czas podczas kolejnych zakupow, poniewaz mozemy
szybko doda¢ do koszyka gotowy zestaw produktéw. Dodajgc produkty do
koszyka, korzystamy z przycisku ,dodaj” i opcji ,ilosci” lub ,wagi” w zaleznosci
od rodzaju produktu. Wybieramy réowniez termin dostawy. Nasze zakupy sa

kompletowane, pakowane i dostarczane w taki sposéb, aby zachowaty Swie-

14
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z058¢. Osoby zaangazowane w finalizacje takich zakupéw sa odpowiednio prze-
szkolone i starajg sie zapewnic¢ jak najlepsza obstuge oraz jako$¢. Zakupione
w sklepie internetowym produkty wybierane sg z najdtuzsza data przydatnosci
i najSwiezsze. Osobno sg pakowane artykuty spozywcze a osobno pozostate.
To samo dotyczy produktéw chtodzonych i mrozonych. Podczas pakowania
ciezkie artykuty uktadane sa na dnie, aby nie zgnie$¢ produktow Izejszych. Sa-
mochody dostawcze posiadaja kontrolowane warunki temperatury, co pozwa-
la zachowa¢ Swiezo$¢ naszych zakupdw. Ptatno$é regulowana jest online lub
karta przy odbiorze. Za zakupy zostaniemy obcigzeni dopiero, gdy zostang one
dostarczone i faktycznie kupione. Ptatnos¢ gotowka jest niemozliwa ze wzgle-
déw bezpieczenstwa kierowcy. Podczas ptatnosci online zostanie zweryfiko-
wana nasza karta ptatnicza. Jezeli okaze sie, ze nie ma na niej wystarczajacej
ilosci Srodkdéw, zostaniemy o tym powiadomieni. Wowczas mozemy sprobo-
wac jeszcze raz lub skorzystac z innej karty.

Obecnie Tesco dostarcza zakupy w Warszawie, Wroctawiu, Lublinie, todzi,
Opolu, Poznaniu, Gliwicach, Zabrzu, Bielsku-Biatej, Krakowie, Katowicach, Cho-
rzowie, Rudzie-Slaskiej, Knurowie, Mikotowie, Gdyni, Sopocie, Kielcach, Szcze-
cinie, Bydgoszczy, Czestochowie, Tychach, Bytomiu, Rzeszowie, Watbrzychu,
Szczawnie-Zdroju, Jeleniej Goérze, Swidnicy, Swiebodzicach, Gdansky, Zielongj
Gorze oraz w Rybniku. W tatwy sposéb mozna sprawdzi¢, czy zakupy sa do-
starczane w danej okolicy, wpisujac kod pocztowy w wyszukiwarke kodéw na
stronie. Tesco systematycznie poszerza swoja funkcjonalnos$¢. Jezeli okaze sie,
ze wybrana okolica nie zostata objeta ustuga, mozna wypetni¢ prosty formu-
larz i dowiedzie¢ sie, kiedy opcja E-Zakupdw bedzie dostepna.

Tesco zadbato, aby wszystkie dane klienta byty bezpiecznie gromadzone
i przechowywane zgodnie z przepisami prawa i w sposéb poufny. Transakcje
ponadto sa szyfrowane. W razie jakichkolwiek probleméw lub watpliwosci mo-
zemy skontaktowac sie z Biurem Obstugi Klienta.

Robigc zakupy przez internet, mozemy réwniez wybrac opcje ,zamow i od-
bierz" Czyli zamawiamy przez internet, a odbieramy sami w sklepie. Jest to

rowniez forma zakupow, ktdra pozwoli nam zaoszczedzi¢ cenny czas. Nie mu-
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simy biegac po sklepie i szuka¢ produktéw, czy sta¢ w kolejce przy kasie. Wra-
cajac z pracy, skrecamy po spakowane dla nas zakupy. Odbiér zakupow odbywa
sie w Punkcie Obstugi Klienta lub na parkingu w miejscu oznaczonym napisem
,zamow i odbierz”. Rezerwujac termin odbioru osobistego, musimy wybraé na
stronie odpowiednio odbiér osobisty w sklepie. JesteSmy zobowigzani
odebra¢ nasze zakupy w ciggu dwdch godzin, wybierajgc odpowiadaja-
ce nam godzinowo okno. Jezeli w wyznaczonym czasie nie odbierzemy
zakupow, zostang one anulowane. Aby odebrac¢ zakupy musimy podac¢
imie, nazwisko i karte ptatniczg oraz numer zamowienia, ktory jest
generowany w module ,Moje zakupy” albo przesytany w e-mailu z po-
twierdzeniem zaméwienia. Przy ptatnosci online potrzebny jest wazny
dokument tozsamosci zamawiajacego ze zdjeciem. Odbioru zakupow
moga dokonac¢ tylko osoby petnoletnie. Tesco ustalito rowniez limit
zakupu danego produktu na maksymalnie 24 sztuki i 24 kilogramy dla
produktéw sprzedawanych na wage [http://ezakupy.tesco.pl/pl-PL].

Tesco posiada system CMR (zarzadzanie kontaktami z klientami), kto-
ry pozwala budowa¢ dtugotrwate wiezi z klientami oraz zdobywa jego lojal-
nos¢. Program CRM rozpoczat sie od wprowadzenia karty Clubcard w 1995
roku, oferujac punkty na zakupy i dajac maty rabat dla lojalnych klientow.
W Polsce Clubcard wprowadzono w 2009 roku i obecnie jest to najbardziej
rozbudowany program lojalno$ciowy w polskim handlu. Przez pie¢ lat roz-
dano 6 milindéw kart. Dzieki wprowadzeniu kart lojalnosciowych Clubcard
Tesco zdobywa cenne informacje z kazdego machniecia karta i buduje silng
baze klientow. Dzieki temu programowi wiadomo, co, gdzie i ile klient sieci
kupit. Dla posiadaczy kart Tesco ma rdzne dodatkowe promocje oraz raba-
ty [http://www.brandingasia.com/cases/tesco.htm].

Reputacja firmy, jej wizerunek jest narzedziem wspierajgcym zakupy. Jego
znaczenie rosnie wraz z rozwojem handlu elektronicznego. Wiele towaréw od-
wotuje sie do zmystéw: dotyku, zapachu, smaku i dlatego gorzej beda sprze-
dawac sie w sieci. Jezeli przedsiebiorstwo sprzedajace online cieszy sie do-

brym wizerunkiem, na pewno w znacznej mierze zniweluje takie przeszkody.
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Firmy inwestujace w swdj wizerunek z powodzeniem wypetniajg przestrzen
pomiedzy realnymi odczuciami konsumentéw (dotyk, smak, zapach) a zaku-
pami online. Wirtualni klienci wybiorg zakupy w firmie o dobrej reputadji, kto-
rg osobiécie poznali. Z kolei robiac zakupy na portalach typu Allegro, zawsze
sprawdzana jest opinia innych o sprzedawcy. Budowanie wizerunku w cyber-
przestrzeni bywa trudniejsze i na pewno bardziej skomplikowane. Oferowa-
ne produkty musza by¢ w taki sposéb eksponowane, aby staty sie uchwyt-
ne dla konsumentéw. Tutaj nie mamy kontaktu fizycznego z asortymentem
i sprzedawca. W zamian istnieje zdecydowanie lepszy dostep do informacji,
ktore umozliwig poréwnanie cen i cech produktéw oraz warunkdéw zakupu
[Altkorn 2004, ss. 11-20]. Dobry wizerunek firmy wspiera zakupy online, po-
niewaz klient robiacy zakupy w sieci nie jest w stanie wykorzysta¢ podczas
nich swoich zmystow (dotyk, zapach, smak), decyzje zakupowa podejmuje

zatem w oparciu o dobre opinie sprzedawcy.

Zakonhczenie

Placowki handlowe, aby sprawnie funkcjonowaé na obecnym konkurencyjnym
rynku muszg dziata¢ elastycznie. Powinny dostosowywaé sie do wymagan
i oczekiwan klienta. Wprowadzenie sklepu internetowego jako nowej formy re-
alizacji zakupdw to krok w te strone. Internet wywiera bowiem coraz wiekszy
wptyw na klienta i jest w stanie zaspokoic¢ jego potrzeby materialne oraz nie-
materialne. Znacznie skraca réwniez obstuge kupujgcego poprzez wprowadze-
nie e-sklepdw czy e-administracji. Przeniesienie zakupéw do sieci to oszczed-
nos¢ czasu i pieniedzy. Otwierajac sklep internetowy, mozna zdobyé¢ nowych
nabywcow i poprawic¢ relacje ze starymi. Zakupy online daja nieograniczony
dostep do oferty 24/7 i przebiegaja duzo szybciej niz tradycyjne. Wada tych za-
kupéw jest brak mozliwosci sprawdzenia jakosci oferowanych produktow. Od-
bierajgc towar, mozemy jednakze go przejrze¢ w obecnoéci dostawcy. Kupujac

w sieci, mamy prawo do zwrotu zakupdéw w ciagu 10 dni od ich dostarczenia
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bez podawania przyczyny. W przypadku produktéw zywnosciowych reklama-
cje nalezy zgtosi¢ niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w terminie 3 dni od dnia
dostawy:.

Platforma sprzedazowa Tesco jest funkcjonalna i posiada mita dla oka szate
graficzna, co przyciaga klientow i zacheca do kolejnych zakupow. Produkty pre-
zentowane na stronie Tesco E-Zakupy (zdjecia) i ich opisy sprawiaja wrazenie,
jak bydmy mieli ten towar w reku. Obstuga klientow sieciowych jest niezwykle
wazna w budowaniu wizerunku firmy. Sklep internetowy dzieki technologii daje
nam wiecej mozliwosci dbania o konsumenta niz sklep stacjonarny. Przyczynia-
ja sie do tego réwniez: program lojalnosciowy (Clubcard), promocje, wysytanie
newsletteréw, prosba o wystawienie opinii po zakupie, pytania i konkretne od-
powiedzi droga mailowa.

Sklep internetowy bardzo mocno powigzany jest z logistyka (przemiesz-
czanie i sktadowanie towaréw, przeptyw informacji). Profesjonalna obstuga
e-klienta moze stac sie narzedziem w walce z konkurencja. Obszar tej obstugi
zalezny jest rowniez od logistyki (osiagalnos¢ towardw, terminowe i komplet-
ne dostawy, zwroty). Odpowiednie wykorzystanie tych obszaréw wptywa na
wizerunek oraz sukces przedsiebiorstwa. Dlatego e-sprzedawcy powinni nie-
ustannie poszerza¢ wiedze na temat swoich klientow i ich zmieniajacych sie
oczekiwan w ptaszczyznie logistyki. Aby odnies¢ sukces, musza szukac rozwiag-
zan, ktére wspomoga te procesy. Musimy pamietac, ze konsument chce kupi¢

produkt wysokiej jakosci po atrakcyjnej cenie w okreslonym miejscu i czasie.

18



Sklep internetowy jako nowa forma realizacji zakupéw w Tesco

Bibliografia

Altkorn J. (2004), Wizerunek firmy, Wyzsza Szkota Biznesu, Dabrowa Gérnicza.

Dziegie¢ J. (2014), E-commerce [w:] R. Krolewski, P. Sala (red.), E-marketing. Wspotfczesne trendy.
Pakiet startowy, PWN, Warszawa.

Surmacz T. (2014), Rynek internetowy w Polsce i na $wiecie [w:] R. Krélewski, P. Sala (red.), E-mar-
keting. Wspétczesne trendy. Pakiet startowy, PWN, Warszawa.

http://ezakupy.tesco.pl/pl-PL, dostep: 17 lutego 2016.

http://www.brandingasia.com/cases/tesco.htm, dostep: 17 lutego 2016.

19






Jacek Mazurkiewicz
Spoteczna Akademia Nauk, Kierunek Zarzadzanie

mazurkiewicz68@wp.pl

/astosowania innowacj|
W e-commerce na przyktadzie
holenderskiej Gietdy kwiatow

cietych i roslin doniczkowych

w Aalsmeer

Applying Innovations in E-commerce as based on the Dutch Stock

Exchange of the Cut Flowers and Potted Plants in Aalsmeer

Abstract: The aim of this article is to familiarize the readers with the issues of logistics
management and e-logistics in the times of encroaching globalization, based on the his-
tory and development of the stock exchange of the cut flowers and potted plants in
Aalsmeer. The article will also analyze the possibilities of implementing the solutions used
in the Netherlands onto the Polish market, as well as the commerce they streamline in
the corresponding branch in Poland. Additionally, the article will cover the innovations
that - enhanced by the rapid development of IT and e-commerce sector - have been im-
plemented in the stock exchange market; the strides that resulted not only in “logistic
globalization” but the advancement of logistics management. Furthermore, the article will
outline the history and origins of the stock exchange, that has made Holland the leader in

the flower trade, providing for both European and overseas markets. Finally, the purchasing
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process and “one click” operation will be discussed, together with the actions the latter
one triggers within seconds.

Key words: e-logistics, e-commerce, e-management, globalization, IT development

Zwiedte kwiaty wywotujg usmiech tylko wtedy,
kiedy przypominajg nam te piekne momenty,
kiedy je otrzymalismy

J.A Mazurkiewicz

Wprowadzenie

Jednym z odwiecznych twordw natury, jekie nas otaczajg, sa kwiaty. Bez
wzgledu na to, jak wygladaty, uwazane byty za zwiastuny dobra, nowego zycia,
czyli wiosny, i czesto wystepowaty w obrzadkach, wierzeniach oraz w medycy-
nie tradycyjnej. W dzisiejszych czasach sg one w wiekszosci ozdobg lub forma
uznania, ale nie mozna zapominac o ich zastosowaniu w farmacji i kosmetologii.

Holandia, z racji tego, ze byta w pewnym okresie swych dziejow jedna z po-
teg morskich i panstwem posiadajacym wiele kolonii na catym S$wiecie, posia-
data dostep do réznego rodzaju roslin, co poskutkowato urozmaiceniem juz
istniejacych upraw kwiatéw na terenie tego panstwa. Od potowy XIX wieku
rolnicy i plantatorzy holenderscy w duzym stopniu zorientowali sie na pro-
dukcje kwiatéw i rozwdj ogrodnictwa. Jeden z najstarszych dokumentéw
administracyjno-statystycznych dotyczacych holenderskiego rolnictwa oraz
upraw informuje, ze w 1855 roku w okolicach Aalsmeer zarejestrowano 90
plantatoréw i producentéw kwiatoéw. Uprawy byty rdéznorodne: od kwiatéw
truskawek po bez i dalie. Wykorzystywano réwniez do tworzenia bukietow
kwitnace gatazki drzew owocowych. Sprzedaz odbywata sie wtedy prozaicz-
nie, rolnicy przywozili kwiaty na wozach, a ostateczny handel odbywat sie na

ulicach holenderskich miast.
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Historia Gietdy kwiatow w Aalsmeer

Bum gospodarczy oraz rozwdj przemystowy Europy u schytku XIX w. i poczat-
kach XX w., spowodowaty rozwdj infrastruktury miejskiej. Ogrodnicy odsunie-
ci terytorialnie od obszaréw miejskich, a tym samym pozbawieni mozliwosci
bezposredniego oferowania swoich produktéw, zostali zmuszeni niejako do
zmiany form handlu i dystrybugji roslin doniczkowych oraz kwiatéw. Byli ska-
zani na prowadzenie handlu poprzez posrednikéw, co silnie oddziatywato na
zyski. Producenci, bedac na tasce hurtownikéw, wystepujac w negocjacjach
cenowych indywidualnie, nie mieli szans na uzyskanie zadowalajacego wy-
nagrodzenia za swoja prace. Jedyny sposéb na poprawe sytuacji stanowito
zrzeszenie sie w towarzystwa lub spétdzielnie w jednej lokalizacji, co pozwa-
lato na znaczne ograniczenie wptywu posrednikdw i zwiekszenie asortymen-
tu. Byfo to niezmiernie wazne nie tylko dla wtascicieli kwiaciarni, ale réwniez
dla eksporteréw i handlowcéw dziatajgcych w innych regionach kraju, gdzie
ogrodnictwo nie byto tak popularne.

Pierwszy na Swiecie system aukcyjny do sprzedazy ptodéw rolnych za-
stosowano juz w 1887 roku i miato to miejsce wtasnie w Holandii. Stosowany
do dzi$ na ostawionym Clocku (zegarze) system malejacy ofert pozwalat na
usprawnienie transakcji poprzez zmniejszajaca sie cene produktu do okreslonej
wartosci, jednoczesnie zwiekszajac jej atrakcyjnosé zakupowa.

Dziatalno$¢ pierwszej gietdy rozpoczeta sie w pubie Welkom. Ogrodni-
cy i plantatorzy, majacy swoje gospodarstwa w poblizu wschodnich oko-
lic Aalsmeer, podjeli decyzje majaca na celu utworzenie targu kwiatowego.
Na spotkaniu ww. pubie, 4 grudnia 1911 roku, zainicjowano dziatalnos¢ gietdy
Bloemenlust. Pierwsza aukcja, jaka odbyta sie tego dnia, przerosta najémiel-
sze oczekiwania. Szybkos$¢ i skutecznos¢ formy aukcyjnej w kolejnym mie-
sigcu pozytywnie zaskoczyta obie zainteresowane strony i podjeto decyzje
0 zastosowaniu systemu aukcyjnego na state.

Podczas funkcjonowania gietdy Bloemenlust z zachodniej strony Aalsme-

er, w dzielnicy Dorp, w styczniu 1912 roku rozpoczeta swojg dziatalnos¢ druga

23



Jacek Mazurkiewicz

gietda kwiatowa, oparta réwniez na systemie aukcyjnym, o nazwie Centrale
Aalsmeerse Veiling (CAV). Funkcjonowaty one oddzielnie ponad poét wieku
i dopiero w 1968 roku zarzady obojga gietd przegtosowaty fuzje. Z potacze-
nia powstata nowa Verenigde Bloemenveilingen Aalsmeer (VBA). Kolejny etap
stanowito zaprojektowanie i budowa nowego kompleksu zakohczone w 1972
roku. Nowa gietda stata sie potentatem zaréwno na rynku holenderskim, ktory
zdominowata, jak i w wymiarze globalnym, gdzie zajmuje pozycje lidera branzy

[Dabrowski 2012].

Funkcjonowanie gietdy

Gietda kwiatowa w Aalsmeer jest jedna z pieciu gietd, a za razem najwieksza
z nalezacych do organizacji Royal Flora Holland. Pozostate znajduja sie w Na-
aldwijk, Rijnsburg, Wenilo i Eelde. Funkcjonowanie gietdy oparte jest o dziatal-
nos¢ non profit powotang przez zrzeszenie producentéw, z kolei Royal Flora
Holland (RFH) stanowi instrument wykonawczy zapewniajacy sprawng ob-
stuge. Dzienna sprzedaz wynosi okoto 2022 mlin roélin i kwiatow. RFH jest
w posiadaniu najwiekszej chtodni na $wiecie, mieszczacej sie w Naaldwijk, kto-
rej powierzchnia wynosi 43 000 m?. Sprzedaz catego RFH wynosi 90% catego
holenderskiego rynku kwiatéw cietych i roslin doniczkowych. Powierzchnia
samej gietdy liczy ok. 1 mln m?i zostata wpisana do Ksiegi rekordéw Guin-
nessa, natomiast powierzchnia szklarni to 6 min m? Ogrom tej organizacji wy-
maga doskonatego systemu zarzadzania. Ze wzgledu na tematyke konferencji
w artykule poruszona zostanie problematyka rozwigzah e-commerce w opar-

ciu o innowacje informatyczne.
Procesy organizacyjne

Aukcja na gietdzie kwiatowej rozpoczyna sie o godz. 6.00 i jest poprzedzony

szeregiem procesow. Sprzedawac na aukcji moga jedynie akredytowani pro-
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ducenci posiadajacy nr identyfikacyjny. Producent jest zobowigzany do wypo-
sazenia swojej firmy w odpowiednie oprogramowanie pozwalajace na sporza-
dzanie EDF (Electronic Delivery Form) — elektronicznego formularza dostawy.
Kazdy formularz musi by¢ przekazany droga elektroniczng najpézniej do godz.
22.00 dnia poprzedzajacego aukcje, do dziatu logistyki RFH, pod rygorem kary
€ 16,35 na kazda dostawe w skali tygodnia.

Kiedy producent wysyta tadunek na gietde, a transport odbywa sie na woz-
kach CC, to na przodzie kazdego z wdzkéw musi byé umocowany wczesniej
wydrukowany formularz, podczepiony pod odpowiedni uchwyt. Formularz
dostawy to informacja, ktdra natychmiast jest przetwarzana przez system in-
formatyczny gietdy i zostaje wpisana w odpowiedni rejestr. Procedura ta zo-
stata oparta o systemy EDI (Electronic Data Interchange), ktére umozliwiajg
doktadna wymiane danych pomiedzy przedsiebiorstwami. Elektroniczny for-
mularz dostawy moze w oddzielnym pliku zawiera¢ fotografie ze zblizeniami
roélin oraz logo producenta. Dzieki aplikacjom EAB Systems oraz rozszerze-
niom systemowym do wysytania wiadomosci graficznych fotografie przesyta-
ne sg w pakiecie, ktéry pdzniej odseparowuje dane graficzne, umieszczajac je
w systemie jako Image Bank for Growers.

Kiedy dokument EDF zostanie wypetniony i wystany, system aukcyjny
nadaje danej partii numer kolejny. Taki numer jednoczesnie okreéla czas do-
stawy a system automatycznie przydziela godzine, numer rampy i komory
wytadunkowej. System informatyczny producenta dzieki informacji zwrotnej
(feedbackowi) z gietdy generuje informacje dla firmy transportowej o warun-
kach i terminie zatadunku oraz dostawy towardw na gietde. Najlepiej zobrazuje
to rysunek 1ilustrujgcy odpowiednie powiazania informatyczne z przeptywem

danych do zainteresowanych uzytkownikéw systemu.
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Rysunek 1. Schemat przeptywu danych w systemach EDI
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Wieczerzycki 2012.

Kiedy system informatyczny gietdy utworzy komunikat systemowy doty-
czacy przysztej dostawy i wygeneruje odpowiedni do komunikatu dokument,
musi on by¢ w pewnym sensie ,przettumaczony” na inny format obstugiwany
przez EDI, gdyz zazwyczaj sg to absolutnie odmienne systemy i rozwigzania.
Aby to zrobi¢, nalezy dany dokument przekonwertowac (1) do formatu jaki
jest obstugiwany przez EDI (strefa konwertacji). Do tego stuzy specjalistyczne
oprogramowanie translacyjne, ktoére petni bardzo wazna role w ogdlnym sys-
temie, gdyz nieprawidtowa interpretacja danych moze skutkowaé powaznymi

trudnosciami i stratami finansowymi. Po konwertacji dokument trafia do stre-
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fy komunikacyjnej (2), za pomoca ktorej zostaje przestany (3) do producenta
i nastepuje jego proces konwertacji na formaty odbiorcy. Jak wiemy, réznorod-
nos¢ systemow, jakie posiadaja firmy, powoduje, ze proces konwertacji doku-
mentdw jest niezbedny dla sprawnej pracy systemu EDI.

Kiedy dokument w odpowiedniej formie trafi juz do odbiorcy (4), naste-
puje komunikacja zwrotna. Moze to by¢ potwierdzenie przyjecia zamowienia
lub ustalenia dotyczace jego szczegdtoéw. Proces odbywa sie doktadnie w ten
sam sposdb poprzez strefe konwertacji (5), komunikacyjng (6) potem zndw
konwertacji (7) az do systemu odbiorcy (8). Mozemy tez ustali¢ w programie,
ze w momencie wysytki informacji zwrotnej od producenta do dziatu logistyki
gietdy nastepuje natychmiastowa wysytka informacji do kolejnego partnera —
firmy transportowej, ktéra to poprzez otrzymane dane moze rozpocza¢ proces
realizacji innego zadania Scisle zwiazanego z zadaniem producenta. Procedura
jest podobna — dokument najpierw zostaje ,wystany” do strefy konwertacji (9),
pozniej do strefy komunikacyjnej (10), dalej do konwertera firmy transportowe;
(11), a nastepnie po konwertacji zgodnej z systemem dociera do jej komputerow
(12). Kolejne dziatanie jest w zasadzie informacja zwrotna, ktéra poprzez dalsze
operacje (13, 14, 15,16, 17, 18, 19 i 20) informuje komputery gietdy i producenta
o otrzymaniu informacji oraz o rozpoczeciu okreslonych wczeéniej dziatan.

Stanowi to doskonaty przyktad wykorzystania rozwiazan informatycznych

w e-commerce, gdyz zlecenie transportu to juz forma handlu ustugami.

Procedury odbioru towaru od producentéw

Kolejnym etapem tancucha dostaw jest skanowanie EDF z wozkéw CC, na kto-
rych zostat przywieziony tadunek. Po uzyskaniu wydruku wygenerowanego
przez system zarzadzania magazynem WMS (Warehouse Management Sys-
tem) wbzek gietdowy zostaje oznakowany, zatadowany przywiezionym towa-
rem oraz podpiety do ,pociggu” transportujacego catg partie towaru do wcze-

Sniej wyznaczonej hali magazynowej na konkretne miejsce.
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Wézki CC i CC-out (Containers Centralen) to specjalistyczne wézki uzywane
do przewozu we florystyce. Sg one wymienne w catej Europie. Jest to ujed-
nolicony system, w ktérym dzieki systemowi RFID i analizie przemieszczenia
okreslonych numerdéw wézkoéw mozna okresli¢, na jakim poziomie znajduje sie
rozwdj branzy florystycznej. To kolejny dowdd na funkcjonalne zastosowanie
systemow informatycznych w e-logistyce i e-commerce.

Wszystkie wozki CC, jakimi postuguja sie dostawcy, sa wynajete w firmie
Containers Centralen. Nastepnie wozki te sg udostepniane dostawcom, z kto-
rymi RFH ma odpowiednie umowy. Optaty sa wykazywane w kosztach eksplo-
atacyjnych, a poprzez ERP Il i odpowiednie rozszerzenia aplikacji finansowych
MRP dodaje sie je do optat ponoszonych przez akredytowanych dostawcow,
jak i odbiorcow. 3,5 min wozkéw posiada co najmniej jeden zamek, ktory zawie-
ra czytelny chip RFID.

Technologia RFID (Radio Frequency Identification), czyli identyfikacja poprzez
czestotliwos¢ radiowa, polega na tym, ze niewielki chip, nazywany takze przy
wozkach CC czerwona ktddka lub zamkiem, ktéry znajduje sie na lub w przed-
miocie, jaki chcemy kontrolowa¢, wysyta fale radiowe, ktore nastepnie zostaja
odczytywane przez odpowiednio skonfigurowany skaner. Dane z chipéw wpro-
wadza sie do gietdowego systemu SCM (Supply Chain Management) i dzieki
temu otrzymuje sie informacje online o obiegu wtasnych wozkéw. Taka inno-
wacja w SCM pozwolita na jeszcze bardziej efektywne zintegrowanie sie z po-
siadanym systemem ERP Il oraz sprawna implementacje danych do systemu
gietdy. System obrotu i wynajmu wézkéw nosi nazwe CC Loglink i stanowi

doskonate narzedzie e-commerce.
Aukcja

Kiedy towar znajdzie sie juz na wozkach, odpowiednio ustawiony wedtug kolej-
nosci wyjazdu pod zegary, do gry przystepuja handlowcy/kupcy akredytowani
przy gietdzie, reprezentujacy firmy obstugujace rynek holenderski, jak i $wiad-

czace ustugi eksportowe. Sg to w wiekszosci duze firmy zajmujace sie hurtowa
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sprzedaza kwiatow cietych i roslin doniczkowych. Ich dziatalno$¢ oparta zosta-
ta o grupowanie mniejszych zlecen z kraju i zagranicy w jedno duze zaméwie-
nie, a nastepnie poprzez udziat w aukcji zabezpieczenie realizacji tych zlecen.

Proces zaczyna sie o godzinie 5.30 rano, kiedy to fachowcy dziatu zakupow
tych firm ogladaja w wydzielonej hali towar stanowiacy przedmiot sprzedazy.
Ogledziny produktéw odbywaja sie wedtug wezesniej wygenerowanych zamé-
wien. Kazda z akredytowanych firm ma swoje biuro na terenie gietdy, gdzie
,Zlewaja sie” wszystkie zamodwienia na konkretng aukcje. Ostateczny formularz
zamowienia generowany jest do godziny 5.00 dnia aukcyjnego.

Kazdy wbzek prezentacyjny na zacisku w przedniej czesci kratownicy ma
umieszczone wszystkie dane z formularza dostaw EDF, by kupcy wiedzieli, do
kogo nalezy produkt, i dzieki odpowiednim oznaczeniom oraz numeracji mogli
wychwyci¢ dana partie towaru na aukcji. Po weryfikacji jakosci towarow kupcy

udaja sie do sali aukeyjnej i zajmuja miejsca przy stanowiskach maklerskich.
Stanowisko maklerskie

Stanowisko, przy ktérym dochodzi do zawierania transakcji, przypomina miejsce
dla studenta w auli uniwersyteckiej (rysunek 2). Jedyna réznica to wyposazenie
stanowiska oraz to, ze na miejscu wyktadowcy wyjezdzaja wozki z licytowanymi
produktami, a zamiast tablicy sg 4 wielkie ekrany plazmowe, tak zwane zegary.

Aby makler mogt dokonywac jakichkolwiek transakeji, musi zostac zalo-
gowany do systemu. Stuzy do tego karta identyfikacyjna wprowadzona do
gniazda/czytnika kart. W tym momencie system ERP Il rozpoczyna proces
identyfikacji maklera. Kiedy makler zostanie zidentyfikowany, moze przysta-
pi¢ do zakupu interesujacych go produktéw. Cztery kolorowe guziki/przyciski
oznaczaja jeden z czterech zegardw, jakie funkcjonuja na gietdzie w Aalsmeer.
Nacisniecie jednego z nich daje informacje do systemu, ze z danego stanowiska
zakup bedzie robiony np. na zegarze czerwonym, po czym makler w momencie
pojawienia sie na wystawie sali aukcyjnej towaru, jaki powinien zakupi¢, przy-

stepuje do zawarcia transakgji.
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Rysunek 2. Stanowisko maklerskie RFH
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,ONE CLICK” STANOWISKA
MAKLERSKIEGO

Zrédto: opracowanie wtasne.

Odbywa sie to w ten sposdb, ze na zegarze aukcyjnym (rysunek 3) pojawia
sie informacja o produkcie i producencie oraz (coraz czesciej) fotografia pro-
duktu, a cena startowa jest obnizana sukcesywnie o podziatke ustalong wcze-
$niej i wyswietlong na zegarze. Kiedy cena osiggnie pozadany putap dla makle-
ra, wciska on guzik transakcyjny. W tym momencie proces zakupu sie konczy,
a zaczyna sie procedura dostarczenia produktu do klienta. W trakcie aukcji, na
dwoch poziomach i z dwdch stron jednoczesnie, wjezdzaja wozki prezenta-
cyjne. Sa one przemieszczane automatycznie na prowadnicach podfogowych
przy pomocy systemu RFID. W momencie, kiedy licytator anonsuje okreslony,
kolejny produkt, poprzez wewnetrzna sie¢ informatyczna wysyta sygnat do
uktadu mechanicznego ciagnacego wozki. Nastepnie system RFID otrzymujac
sygnat z wdzka, ze dojechat do okreslonej pozycji, wysyta odpowiedni komuni-

kat do systemu mechanicznego o zatrzymaniu urzadzen ciagnacych.
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/egar gietdowy

Gietda w Aalsmeer jest wyposazona w 4 zegary, na ktorych opiera sie jej kwin-
tesencja od ponad stu lat. Na rysunku 3 znajduje sie zegar uzywany sie na au-
kcji w Aalsmeer. Najwazniejsza informacja umieszczona jest w centrum zegara.
Cena wyjsciowa, skala waluty, czyli o ile obniza sie cena (uzywane sg miary 1,10
i 50 eurocentéw), minimalna partia, nr wézka, ilos¢ dostepnego towaru. To wta-
Snie w oparciu o te dane systemy wspomagania WMS, SCM,CRM oraz MRP
generuja niezbedne informacje i przesytaja je do systemu ERP lll, ktory tworzy
komunikaty potransakcyjne. W dalszym procesie realizacji powstaja odpowied-

nie wydruki, stickery, komunikaty do chipéw RFID oraz przekazanie informagji

zwrotnych do systemu, potwierdzajgcych realizacje procesu.
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Rysunek 3. Clock, jeden z zegaréw Gietdy kwiatéow w Aalsmeer
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Balicka, Kulwikowska 2013.

Zegary obstugujace gietdy RFH, w tym gietde w Aalsmeer, sa nieustannie

modyfikowane o rézne rozwigzania innowacyjne pozwalajgce skutecznie reali-

zowac proces zakupowy. Jedna z takich innowadji jest wczesniej wspomniany

Image Bank for Growers. Pozwala ona stworzy¢ bank danych fotograficznych

kazdego akredytowanego na gietdzie producenta. Jest to doskonate rozwigza-

nie w dobie e-commerce i wykorzystania platform B2B, gdyz obraz produktu

zrobiony z wykorzystaniem najlepszych technologii fotograficznych stanowi

doskonaty chwyt marketingowy. Coraz czesciej mowi sie o elektronicznym

systemie usystematyzowania zapachéw, co najprawdopodobniej zrewolucjo-

nizuje rynek kwiatéw cietych. Juz dzisiaj w pewnych dziedzinach nauki i zycia

sg wykorzystywane detektory gazéw i specyficznie pachnacych substancji.
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Badania potwierdzaja, iz istnieje szansa na zaprogramowanie urzadzen
skanujacych zapachy kwiatéw, a z tego wynika, ze mozliwym jest epokowe
usprawnienie e-commerce w tej branzy. Dzieki tabeli zapachéw kupujacy, od-
powiednio przeszkoleni specjaliSci, mogliby jeszcze bardziej zdecydowanie po-

dejmowac decyzje kupna, opierajac sie na usystematyzowanych danych.
One click

Systemy wspomagajace zarzadzanie, jakimi dysponuje gietda, sa bez przerwy
udoskonalane. Dzisiaj jest to rozbudowany system ERP Ill, ktéry zintegrowat
w sobie systemy WMS, SCM, CRM (Customer Relationship Management), czyli
zarzadzanie relacjami z klientami, oraz MRP (Money Resource Planning) — pla-
nowanie zasoboéw finansowych. Kazdy z systemdw ma swoj zakres dziatania,
a wszystkie zintegrowane w jeden system pozwalaja na sprawne zarzadzanie
procesami, jakie majg miejsce na gietdzie.

Wiele firm i sklepow internetowych dazy do maksymalnego uproszczenia
procedur zakupowych poprzez zastosowanie rozwiagzania One click, ale jest to
jednak trudne, zwtaszcza jesli chodzi o ptatnoscii logistyke. W wypadku gietdy
ta procedura jest znacznie utatwiona, gdyz klienci uczestniczacy w aukcjach,
czy to na sali aukcyjnej, czy to poprzez internet, zanim zostang dopuszczeni do
licytacji, sa zobowiazani do uzupetnienia wszystkich danych potrzebnych do
organizacji sprawnego procesu kupna—sprzedazy.

Dane po zakupie trafiajg rowniez do systemu SCM, gdyz w tym momen-
cie réwniez sg zaangazowane procesy tancucha dostaw. Kiedy magazyn
oznakuje poszczegdlne partie towaréw na wbzkach, sa one transportowane
za pomoca systemu RFID i wczeéniej omawianego systemu mechanicznego
do odpowiednich tuneli, ktére z jednego budynku do drugiego transportuje
sie przez specjalny, zautomatyzowany system klatek. Nastepnie wozki trafia-
ja juz do konkretnych stref zatadunkowych.

Kiedy makler dokonuje zakupu, informacja trafia nie tylko do systemu ERP

Il gietdy, ale poprzez sie¢ internetowa takze do komputeréw firmy kupujace].
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Procedure w uproszczeniu prezentuje rysunek 4.

Rysunek 4. Schemat obiegu informacyjnego
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Zrédto: opracowanie wtasne.

Po dokonaniu transakcji przy stanowisku maklerskim informacja zostaje

przekazana do systemu ERP Il gietdy (1) oraz, poprzez tacze online maklera,
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do firmy zakupujacej (2). Firma, dla ktérej makler dokonat zakupu, nadaje danej
partii towaru numer kohncowego odbiorcy. System ERP Ill otrzymujac informa-
cje zwrotna od firmy kupujacej (3), nadaje tym danym status ostateczny i au-
tomatycznie umieszcza je w systemie. Kolejny etap to przekazanie wzbogaco-
nej przez kupujacych informacji do odpowiednich systeméw, ktore w sposéb
zintegrowany nadzorujg procesy magazynowe (4), tancucha dostaw () i relacji
z klientami (6). Nigjako automatycznie od poszczegdlnych systeméw (7, 8, 9)
wysytana jest informacja zwrotna do systemu ERP Ill o rozpoczeciu dziatan.

Jednoczesnie zostaje przekazana informacja do systemu MRP, kto-
ry analizuje wszelkie procesy, z jakich wynikaja dane finansowe. Dla przy-
ktadu system WMS musi poinformowaé MRP o liczbie wézkow, jakg na-
lezy zaksiegowac z racji wynajmu, o ewentualnych niedoborach waozkéw
lub ich zniszczeniu przez firme (10).

Tak samo system SCM przekazuje informacje do MRP, zwigzane z pro-
cesem tancucha dostaw. Jesli firma kupujaca korzysta z ustug gietdy
w zakresie transportu, to takie dane rowniez musza natychmiast trafi¢ do
MRP (11). CRM réwniez przekazuje na biezaco dane dotyczace ewentual-
nych kar, rabatéw i innych umoéw czy zdarzen majacych wptyw na status
finansowy zakupu danego dnia (12). System MRP w oparciu o oprogra-
mowanie EDF jest w statym kontakcie z systemami operacyjnymi klienta
(13), w celu natychmiastowego wprowadzania korekt w procesie faktu-
rowania. Kiedy wszystkie dane zostang wprowadzone do systemu MRP,
zostaje sporzadzony komunikat do systemu ERP Il (14). Kolejna czynno-
Scig jest przekazanie, jako informacji zwrotnej, komunikatu do klienta (15),
informujacego o przyjeciu do realizacji zlecen, jakie otrzymano w pkt. (3),
oraz wygenerowanie informacji do strefy zatadunku (16). Kiedy wozki zo-
stang dostarczone do strefy zatadunkowej, zostaje wydrukowany sticker
(17), dzieki ktéremu, pracownicy strefy moga zbudowac wézek, oznaczyé
go wydrukowanym stickerem, przetadowa¢ towar z wozkéw gietdowych
na wozki CC (18) i zatadowad na podstawiony transport (19).

Jak wida¢ jest to proces usystematyzowany i bardzo doktadny, bedacy
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potwierdzeniem, ze w dobie globalizacji i ciggtego niedoczasu, zastosowa-
nie wszelkiego rodzaju dostepnych systemdéw wspomagajacych zarzadzanie,

e-commerce i e-logistyke jest po prostu niezbedne.
E-commerce a Royal Flora Holland

Trudno sobie wyobrazi¢, ze w dobie tak dynamicznego rozwoju internetu i roz-
wigzan na nim opartych nie zostang wprowadzone na gietdzie rozwigzania po-
zwalajace na dziatalnos¢ e-commerce. Za przyktad niech postuzy KOA (Kopen op
Afstand)—zdalne zakupy (tt. wtasne). Jest torozwigzanie oparte na platformie B2B,
pozwalajace na zawieranie transakgcji na gietdzie RFH, bezposrednio z zegardw au-
kcyjnych w systemie online. Cieszy sie ono ogromna popularnoscig, gdyz pozwala
na pominiecie firm posredniczacych akredytowanych na gietdzie. Kupujacy za po-
moca KOA musza spetni¢ pewne warunki, przede wszystkim finansowe, ale obo-
wiazuja one wszystkich w e-commerce zwigzanym z gietda, gdyz konsekwencje
pieniezne w razie niewyptacalnosci e-klienta spadtyby bezposrednio na gietde.

Sam proces zakupu odbywa sie identycznie jak przy fizycznej obecnoécina sali
aukcyjnej—takisam zegar,tesamedane, dziekirozwigzaniulmage Bank for Growers
fotografia doskonatej jakosci, a jedyna réznica, to pewne elementy procesu SCM.

Obecnie dzieki platformom internetowym proces zakupowy staje sie znacz-
nie opfacalniejszy, czego przyktadéw dostarcza firma Florand'.

Kolejnym rozwigzaniem, jakie zostato wprowadzone przez RFH w zakresie
e-commerce, jest platforma handlowa online o nazwie FloraMondo. Dzieki tej
opcji e-klienci sami decyduja, kiedy i przy wykorzystaniu jakich opcji dokonac za-
kupow. Producent z kolei moze wystawi¢ towar w formie wirtualnej, korzystajac
z fotografii z Image Bank for Growers i ustali¢ cene samego towaru bez kosztow
transportu i logistyki. Taki system w znacznym stopniu ogranicza straty czaso-

we ftancucha dostaw.

1. http://www.wsparcieflorystow.pl/2011/06/innowacyjny-system-zakupow-kwiatow-i-roslin-w-firmie-flo-
rand/ z dn. 21.03.2016.
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Transport

Etapem, ktéry zwiencza proces zakupu na gietdzie w Aalsmeer, jest proces

dostarczenia towaréw do odbiorcow. Z racji zwiekszenia sie obrotow gietdy

poprzez innowacje w e-commerce aspekty transportu staty sie newralgicznym

punktem w SCM. Na rysunku 5 przedstawione zostaty najwazniejsze kierunki

eksportu i ich ekwiwalent finansowy.

Rysunek 5. Tabela eksportu za 2011 rok

Lp. | Najwazniejsi odbiorcy Wartos¢ exportu w min Procentowy udziat
kwiatoéw i roélin donicz- € w exporcie
kowych

1. Niemcy 1573 30,0

2. Wielka Brytania 744 14,2

3. Francja 682 13,0

4. Wtochy 322 6,0

5. Belgia 227 4,3

6. Rosja 199 38

7. Szwajcaria 154 2,9

8. Austria 146 2,8

9. Polska 137 2,6

10. | Szwecja 129 2,5

1. Dania 116 2,2

12. Hiszpania 98 19

13. Czechy 90 1,7

14. Norwegia 65 1,2

15. | Stany Zjednoczone 60 11

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Balicka, Kulwikowska 2013.
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Transport lotniczy

Obecnie wysytka towaréw droga lotnicza odbywa sie z lotnisk Schiphol (AMS)
— Amsterdam Holandia; Maastricht (MST) - Holandia; Liege (LGG) — Belgia,
a takze Frankfurt (FRA) — Niemcy. W zaleznosci od umowy towar zostaje po
przygotowaniu do transportu lotniczego przewieziony na lotnisko przez auta
zamoéwione przez gietde lub wynajeta firma spedycyjna wykonuje kompleks
ustugi wtacznie z odprawa celna (zazwyczaj transport lotniczy dotyczy krajow

poza UE).

Transport drogowy

W odniesieniu do transportu drogowego mamy tu do czynienia z dwoma roz-
wigzaniami — transport krajowy i zagraniczny.

Transport krajowy jest realizowany prze 70-ciu przewoznikow, z ktérymi ma
podpisane umowy dziat logistyki RFH. Transport miedzynarodowy obstuguje
ok. 200 firm przewozowych, z ktorych 40 posiada numer akredytacyjny w RFH.
Firmy akredytowane wykonuja przewozy, wykorzystujgc wozki CC udostepnio-
ne przez gietde, nie ptacac za nie.

Z RFH Scisle wspotpracuje VSV Stowarzyszenie Przewoznikow Kwiatow,
ktére wykonuje swoje ustugi pod flaga Holenderskiego Stowarzyszenia Trans-
portu i Logistyki (TLN). Sa to wykwalifikowane firmy posiadajace park maszy-
nowy przystosowany tylko i wytacznie do transportu roélin doniczkowych
oraz kwiatdéw cietych.

Zarzady RFH oraz TLN i VSV rozpoczety wspdlna inicjatywe o nazwie Hu-
bWays [https://www.floraholland.com/media/2721341/Nieuwsbrief-HubWays].
Ma ona na celu digitalizacje wszystkich proceséw i oparcie wspdtpracy o plat-
forme TMS (Transport Management System). Projekt ma na celu uproszczenie
procedur zwiazanych z ustugami transportowymi dla RFH, co znacznie uspraw-
ni caty SCM.
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Transport morski i kolejowy

Ze wzgledu na specyfike branzy oraz przewozony towar transport morski i ko-
lejowy nie stanowi nawet 1-ego procenta i dotyczy on tylko i wytgcznie bardzo

krotkich rejséw badz tras.
/akonhczenie

Biorac pod uwage informacje, jakie zostaty przedstawione w artykule, mozemy
stwierdzi¢, ze gietda w Aalsmeer, jak i cata organizacja Royal Flora Holland, to
doskonaty przyktad rozwoju i implementacji wszelkiego rodzaju rozwigzan ze
sfery IT. Systemy wspomagajace procesy zarzadzania pozwalaja na ekspansje
w sfere handlu roslinami rozwigzan e-commerce. Handel elektroniczny nawet
na tak ogromna skale nie stanowi juz zadnego problemu, a rozwiazania wyko-
rzystywane w platformach B2B sa najlepszym tego przyktadem.

Zagadnienie, jakim jest rozwdj sfery e-commerce, przedstawione w oparciu
o rozwigzania w Aalsmeer miato na celu dowiedzenie, ze w dobie globaliza-
cji i ,zmniejszenia sie $wiata” jest ono niejako skazane na permanentng inno-
wacyjnos$¢. Zapotrzebowanie klientdw na coraz to nowsze rozwigzania w tej
sferze, jak wida¢ na przyktadzie RFH, znajduje swoje odzwierciedlenie w roz-
wigzaniach wprowadzanych w catej organizacji. Wystarczy przywotac przy-
ktad wozkéw CC, dzieki ktérym handel i udostepnianie zachodza na zasadzie
e-commerce, oraz e-rent, elektroniczne systemy pozwalajace na zamdwienie
transportu, ktére rowniez sg forma handlu elektronicznego. Praca ze spedyto-
rami czy liniami lotniczymi to takze nic innego jak elektroniczny handel frach-
tami. Ostatecznie platformy pozwalajace na zakup online i uczestniczenie
w aukgji tez naleza do gatezi e-commerce.

Mozna stwierdzi¢, ze e-handel staje sie niejako zwienczeniem pracy wszyst-
kich rozwigzan systemowych, gdyz zmierzamy do tego, ze fizyczne procesy
handlowe stajg sie tylko i wytacznie dodatkiem do e-commerce, a sklepy, gale-

rie, aukcje i gietdy beda petnity tylko i wytacznie role wystawiennicza.
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Pragne doda¢, ze wieksza cze$¢ artykutu zawiera informacje pozyskane
w trakcie wczesniejszej wspotpracy z dziatem logistyki gietdy w Aalsmeer oraz
z materiatéw, jakie udostepnit mi dziat PR Koninklijke Cooperatieve Bloeme-

nveiling Floraholland U.A.
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E-marketing Tools Used to Create a Relationship with the Customer

Abstract: Building a relationship with the customer is possible through the Internet. This
article presents e-marketing tools used to create and maintain customer relationships. The
most important of these are: social media, e-mail marketing, business blogs and word of
mouth.
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Wstep

Celem artykutu jest oméwienie narzedzi marketingu internetowego wyko-
rzystywanych do budowania relacji z klientem. Najwazniejsze z nich to: me-
dia spotecznosciowe, e-mail marketing, blogi biznesowe i marketing szeptany.
Media spotecznosciowe zrewolucjonizowaty rynek internetowy, wprowadzity
model dyskusji ,wszyscy do wszystkich”, dzieki czemu utatwity nawigzywanie

interakcji miedzy klientem a przedsiebiorstwem. E-mail marketing, pomimo iz
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jest najstarsza forma komunikacji internetowej, to wcigz jest efektywnie wy-
korzystywany przez przedsiebiorstwa. To rodzaj indywidualnej komunikacji
z odbiorca. Z kolei blogi biznesowe stuzag do budowania wiarygodnego wize-
runku w sieci. Dzieki nim odbiorcy moga blizej pozna¢ dang firme. Marketing
szeptany to zarazem najtansze i najskuteczniejsze narzedzie, poniewaz klienci
lubig rozmawiac i dzieli¢ sie swoim zdaniem. Trzeba im tylko poda¢ argument,
by mowili o konkretnej marce. W zwiazku z tym, aby opracowa¢ skuteczna
strategie marketingowa, nalezy pozna¢ narzedzia e-marketingowe, by efek-

tywnie z nich korzystac.

Media spotecznosciowe

Media spotecznosciowe zrewolucjonizowaty rynek internetowy, wdra-
zajac model dyskusji ,wszyscy do wszystkich” Ten sposéb komunikacji
umozliwit klientom szybki kontakt z firma/marka. Juz nie trzeba telefo-
nowac na infolinie, stucha¢ mitego gtosu automatycznej sekretarki, na-
stepnie czekac¢ na linii, az znajdzie sie wolny konsultant, a w dodatku za
ten kontakt zaptaci¢. Social media skrécity droge porozumiewania sie
z firma, dzieki czemu klient jest zadowolony z zaoszczedzonego czasu
(oraz nerwéw i pieniedzy), ale przede wszystkim to dana marka zysku-
je na takim kontakcie. Po przez ten kanat komunikacji przedsiebiorstwo
moze prowadzi¢ badania rynkowe, rozmawia¢ z konsumentami o ich
potrzebach, uzyska¢ informacje o poziomie zadowolenia z produktow/
ustug czy tez z obstugi klienta. Jednak nalezy mie¢ na uwadze, by profil
firmy byt prowadzony w atrakcyjny sposdb, zachecajac odbiorcéw do
aktywnego udzielania sie na nim.

By zrozumie¢, dlaczego media spotecznosciowe zrewolucjonizowaty e-ry-
nek, nalezy poja¢, kim jest wspotczesny konsument. Przede wszystkim to oso-
ba posiadajaca dostateczng wiedze w danym zakresie, aby samodzielnie po-

dejmowac decyzje, a takze poszukujaca nowych mozliwosci. Ponadto jest to
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osoba chetnie dzielaca sie swojg opinig i doswiadczeniem zdobytymi podczas
wspotpracy z dang firma/marka. Wspotczesny klient wptywa na wizerunek
marki niezaleznie od tego, czy jest jej zwolennikiem, czy przeciwnikiem. Ten
klient chce by¢ obecny w zyciu swoich ulubionych marek, a media spotecz-
nosciowe mu to umozliwiaja. Dawniej konsument byt izolowany, niedwiadomy
oraz pasywny. A dzi$ moze uczestniczy¢ w obiegu informacji, by¢ dobrze poin-
formowany i aktywny. Istotnym elementem dla klienta stat sie dostep do infor-
macji. Chce on by¢ dobrze zorientowany, by $wiadomie podejmowacé decyzje.
By firma odnosita sukcesy, musi sie z tym faktem liczy¢ [Wereda 2009, s. 54].

Komunikacja za posrednictwem mediéw spoteczno$ciowych jest nie-
ograniczona czasowo, jak i przestrzennie, dlatego jest atrakcyjna. Ponadto
wygenerowata ona nowe mozliwosci promocji oraz marketingu, ale takze
sprzedazy i wspotpracy miedzy firma a klientem. Media spotecznoscio-
we umozliwiajg przekazywanie, odczytywanie oraz powielanie informaciji
w ciggu kilku sekund, po to by miliony oséb na $wiecie sie o nich dowie-
dziaty. Te media sa ptynne i ewoluujg kazdego dnia [Gitomer 2011, s. 15].

Marketing spotecznosciowy stanowi szerokie pojecie, zmieniaja-
ce sie wraz z rozwojem narzedzi wykorzystywanych w celu tworzenia
spotecznosci, jak i komunikowania sie internautéw. Wtasciwie to pojecie
oznacza dziatania marketingowe, ktére opieraja sie na spotecznoéciach
internetowych [Kosinski 2013, s. 261]. Dotyczg one budowania trwate;
relacji z konsumentem, sprzedazy, promocji marki, uzyskania zwrotnych
informacji, tworzenia pozytywnego marketingu szeptanego, kreowa-
nia popytu na produkty wprowadzane na rynek oraz testowania pro-
duktow [Swierczynska-Kaczor 2012, s. 60).

Sieci spotecznosciowe tworza potezny kanat marketingowy, dlatego
firmy réwniez w nich uczestnicza. Dzieki nim mozna przeprowadzi¢ pre-
cyzyjnie nakierowane kampanie, wykorzystujgc informacje udostepniane
na profilach uzytkownikéw. Ponadto mozna zacheca¢ do dziatania czton-
kow danej grupy, bazujac na zaufaniu ich znajomych. Nalezy tym samym

pamietac o rozwijaniu marketingu szeptanego wsroéd danej spotecznosci.
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Jest to najtansza forma promocji, a zarazem najbardziej skuteczna [Shih
2012, s. 140]. Uzytkownicy sieci spotecznosciowych oczekuja interesuja-
cych tresci, filmow, zdje¢, ktérymi chetnie podzieliliby sie z innymi, o kto-
rych mogliby rozmawia¢, ktére zaspokoityby ich potrzeby. Grupy tworza
sie tematycznie, np. 0soby majace podobne hobby, $wiatopoglad itp. W ten
sposdb nawigzujg kontakty, omawiaja rézne watki, tworza wirtualne wie-
zi [Miotk 2013, s. 32]. Czesto uzytkownicy oczekujg wielostronnej komunika-
cji, ktora bedzie oparta na rzeczywistym dialogu miedzy firma/markg a klien-
tem. Poprzez dostarczanie warto$ciowych tresci firma moze wyréznic¢
sie na rynku, a takze zaciekawi¢ nowych odbiorcow. To zjawisko mozna
dostrzec w rosnacej roli mediéw spotecznosciowych wykorzystywanych
w procesie obstugi klientow. Firmowe profile staja sie miejscem, gdzie
konsumenci mogg dyskutowac na temat produktéw/ustug, zgtaszaé
problemy, zadawac pytania. Ten kanat komunikacji jest znacznie wygod-
niejszy niz dotychczasowy, polegajacy na telefonowaniu na infolinie badz
udaniu sie do placéwki firmy. Dlatego tak szybko zyskat na popularnosci.
Co wiecej, uwaza sie, ze publiczne zadanie pytania wptynie na szybkos$¢ od-
powiedzi udzielonej przez firme [Zajac, Mocarski, Preis 2013, s. 14]. Konsu-
menci stali sie bardziej Swiadomi, dlatego oczekujg czegos wiecej od tych
firm, ktorych profile obserwujag, np. rabatéw, gratisow. Cho¢ czesé¢ oséb
po prostu odczuwa potrzebe przynaleznosci do danego profilu/grupy, by
$ledzi¢ poczynania firmy i by¢ na biezaca z jej oferta [Slipko 2013, s. 40].
Wsrdd medidw spotecznosciowych wyrdznia sie: klasyczne serwisy spoteczno-
Sciowe, wideo, serwisy eksperckie, blogi firmowe, mikroblogi oraz fora dyskusyjne.
Do klasycznych serwiséw spotecznosciowych nalezg Facebook, Nasza-Kla-
sa, Google+, Pinterest. Za ich posrednictwem mozna komunikowac sie na wiele
sposobodw, np. poprzez tekst, grafike, link, wideo, gre czy aplikacje. Zarejestro-
wanie sie na tych portalach nie sprawia trudnosci, a wrecz przeciwnie, panel
rejestracyjny jest intuicyjny. Z tych medioéw korzysta wielu uzytkownikow,
dzieki czemu firma moze skorzystaé z ogromnej bazy potencjalnych klientéw

i zachecic¢ ich do udzielania sie na firmowym profilu. Administrator profilu ma
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takze mozliwo$¢ dostepu do podstawowych statystyk prezentujacych aktyw-
nosci uzytkownikéw. Ponadto korzystajac z tych medidw, mozna prowadzi¢
dziatania w zakresie lojalnosci konsumentéw, brandingu, a takze f-commerce
— polegajacej na sprzedazy poprzez media spotecznosciowe.

Z kolei najpopularniejszy serwis wideo to YouTube. Pozwala on budo-
wac Swiadomos¢ oraz angazowaé odbiorcoOw za posrednictwem ama-
torskiego lub profesjonalnego wideo. Jest alternatywa dla tradycyjnej
telewizji, poniewaz kazdy ma mozliwos¢ zatozenia wtasnej, internetowej
stacji z gronem subskrybentéw. Dzieki tej formie przekazu réwniez mozna
dzieli¢ sie informacjami. To medium zapewnia niezaleznos¢ platformowa
oraz systemowa podczas prezentowania produktéw. Pozwala réwniez
zarabia¢, np. na reklamach, dzieki programom partnerskim.

Do eksperckich serwiséw spotecznosciowych nalezg: GoldenLine
oraz LinkedIn. Korzystajac z nich, mozna stworzy¢ swoj osobisty wizeru-
nek — personal branding. Te strony dajg uzytkownikom mozliwosci rekru-
tacyjne. Ponadto umozliwiajg tworzenie grup skoncentrowanych wokaét
danego watku, np. Google Analytics czy E-biznes, ale takze wokot zain-
teresowan. Posiadanie profilu w tych mediach spotecznosciowych jest
istotne z punktu widzenia biznesu, pracy badzZ fachowej wiedzy.

Blogi firmowe pozwalajag budowa¢ wizerunek marki. Przekazuja one
dtuzsze wypowiedzi, zawierajace praktyczne informacje, trendy, ale
takze podkreslajace eksperckos¢ w danej dziedzinie. W prowadzeniu
bloga istotna jest konsekwencja w dziataniu oraz cyklicznos¢ publika-
cji. Ciezko jest zbudowac grupe odbiorcow, ale jesli juz sie ich pozyska,
to beda to stali czytelnicy.

Najbardziej znanym serwisem w kategorii mikroblogéw jest Twitter.
Pozwala on na komunikacje miedzy uzytkownikami za posrednictwem
tekstu ograniczonego do 150 znakdw, a takze poprzez wideo i zdjecia. Jest
to forma przekazu opierajaca sie na trafnej sentencji lub puencie, prowo-
kujgca iangazujgca do komentowania. Twitter jest popularny wsréd polity-
kéw, dziennikarzy oraz konkretnych branz [Maciorowski 2013, ss. 168—169].

49



Paulina tuczak

Za poczatek istnienia medidw spotecznosciowych uznaje sie fora dys-
kusyjne, np. forum.gazeta.pl. Kiedy Internet stat sie powszechny, ludzie
odczuli potrzebe porozmawiania za jego posrednictwem, omdwienia
pewnych zagadnien, podyskutowania i w tym celu zaczeli korzystac z fo-
row badZ tez grup dyskusyjnych. Na tego typu portalach uzytkownicy
o podobnych zainteresowaniach szukali informacji od oséb z wiekszym
do$wiadczeniem [Evans 2011, s. 25]. Fora dajg rozbudowane mozliwosci
dyskusji, wymiany pogladéw, cennych uwag, komentarzy, postow, kto-
re sg stale aktualne. Te tresci zyja tygodniami, a nawet latami. Co jest
niemozliwe w przypadku klasycznych portali spotecznos$ciowych, gdzie
nowe tredci przykrywaja poprzednie. Ta forma komunikacji wciaz jest
wykorzystywana do porozumiewania sie miedzy przedsiebiorstwami,
klientami oraz ekspertami.

Warto by¢ obecnym w wielu mediach spotecznosciowych, a nie skupiaé
sie tylko na jednym, gdyz zwieksza to szanse dotarcia do szerszej grupy od-
biorcoéw. Najpopularniejszymi serwisami w Polsce sa Facebook i YouTube, to

miejsca obowigzkowe dla kazdego przedsiebiorcy [Maciorowski 2013, s. 169].

E-mail marketing

E-mail marketing jest najstarszg forma komunikacji internetowej wykorzy-
stujaca poczte elektroniczna. Jest takze jednym z najwazniejszych narze-
dzi e-marketingowych, gdyz dostarczenie informacji w odpowiednim czasie
do odpowiedniej osoby wptywa na wzrost sprzedazy, ograniczenie kosztow,
a w rezultacie przyczynia sie do wzrostu przychoddéw [Maciorowski 2013, s.
110]. To narzedzie stuzy do planowania, analizowania oraz kontrolowania two-
rzenia baz e-mailingowych, przygotowywania tresci, wysytania wiadomo-
Sci oraz obstugi informacji zwrotnych [Rozmiarek 2010, s. 246].

E-mail marketing to skarbnica bezposredniego marketingu. Dzieki niemu

mozna oddziatywac na klientéw w rézny sposob i porozumiewac sie z wieloma
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rodzajami odbiorcéw. Do form e-mail marketingu zalicza sie: klasyczna reklame
wysytana za posrednictwem e-maila do wtasnej, zakupionej lub wynajetej bazy
adreséw oraz newsletter, ktéry otrzymuja wytacznie zarejestrowani uzytkow-
nicy, ktérzy wtasnowolnie go zamowili.

E-mail reklamowy ma za zadanie zacheci¢ odbiorce do dziatania, np.
dokonania zakupu, wypetnienia formularza, wziecia udziatu w konkur-
sie itd. Cechy charakterystyczne tego rodzaju mailingu to: komunikacja
gtéwnej mysli, naktanianie do podjecia dziatania, wiele layoutéw wiado-
mosci, wysoko spersonalizowany charakter wypowiedzi, nieregularna
wysytka w zaleznosci od potrzeb.

Z kolei newsletter, tzw. biuletyn elektroniczny, jest forma mailingu
o dziataniu brandingowym. Ma wptyw na budowe wizerunku oraz na
ksztattowanie lojalnosci odbiorcow. Mysla przewodnig newslettera jest
,dajemy Ci wiedze i informacje, dlatego warto by¢ z nami”. Cechy cha-
rakterystyczne tego rodzaju mailingu to: warstwa informacyjna sta-
nowi istotng role, akcentowane sa walory edukacyjne, wiadomos$¢ ma
sporg objetos¢, szablon e-maila jest klasyczny, informacje o charakte-
rze promocyjno-sprzedazowym sa umiejetnie dodane, wiadomo$é
jest wysytana regularnie.

Oprécz tych popularnych form, e-mailing rozpatruje sie w nastepuja-
cych kategoriach: konkursy, programy lojalnosciowe, zaproszenia na wy-
darzenia, zyczenia okolicznos$ciowe, ulotki.

E-mail marketing nie moze funkcjonowa¢ bez posiadania baz adre-
sowych. Im wiecej obejmuja one rekordéw, tym sa cenniejsze. Rekord
w tym przypadku oznacza marketingowa zgode na przesytanie informa-
¢ji handlowych. Wazne jest takze czyszczenie powyzszych baz danych.
Polega ono na weryfikowaniu i usuwaniu tych adresow, ktore wypisaty
sie z listy lub takich, do ktérych nie dochodzg wiadomosci, np. z powodu
niekorzystania z danego adresu e-mail.

Baze danych mozna pozyska¢ na trzy sposoby: stworzyé wtasng od pod-

staw, kupi¢ gotowa lub wydzierzawic.
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Zbudowanie wtasnej bazy mailingowe] wymaga sporo cierpliwosci oraz
zaangazowania. Proces ten jest zmudny i dtugotrwaty, ale za to gwarantuje
efekty najlepszej jakosci. W ten sposéb posiadacz bazy ma wytaczno$é do ze-
branych adreséw mailowych. Warto mie¢ na uwadze, ze uzytkownik nie poda
swojego e-maila, jesli nie otrzyma czego$ w zamian, dlatego nalezy go zachecic,
np. dotaczajac dostep do dodatkowych tresci, rabaty, gratisy itd.

Z kolei zakupienie bazy to najszybszy sposéb pozyskania adreséw mailo-
wych, jednak to rozwigzanie wigze sie z duzym ryzykiem i wiekszymi kosztami.
Przed dokonaniem zakupu nieznana jest jako$¢ danej bazy. Ponadto koszt po-
jedynczego rekordu zalezy od réznych czynnikéw, m.in. rodzaju klienta (bizne-
sowy, indywidualny), profilu odbiorcy, liczby kupowanych rekordéw itd.

Natomiast dzierzawa bazy mailingowej polega na zlecaniu nadawania
wiadomosci e-mail posiadaczowi bazy w imieniu danej firmy. Osoba zle-
cajaca wysytke nie otrzymuje bazy, w zwigzku z tym nie moze jej zweryfi-
kowaé¢ samodzielnie. Jednak ten sposéb daje mozliwosci takie jak: szeroki
wybor ilodciowo-jakosciowy baz danych oraz oszczedno$¢ czasu przy ogra-
niczonym ryzyku [Maciorowski 2013, ss. 110-118].

E-mail marketing posiada znaczng przewage nad mailingiem tradycyjnym
(np. wysytka materiatow reklamowych za posrednictwem kuriera/poczty),
gdyz mozna zmierzy¢ jego efektywno$c. Istnieje wiele miernikdw, jak i narzedzi
do analizy danych. Dzieki wykorzystaniu profesjonalnych platform do wysyta-
nia wiadomosci mozna uzyskac takie informacje, jak:

- liczba wiadomosci wystanych;

- liczba wiadomosci odebranych;

- liczba wiadomosci, ktorych odbiorca nie otrzymat, np. z powodu nieist-
niejacego juz adresu e-mail lub z powodu przepetnienia skrzynki poczto-
Wej;

- liczba kliknie¢ z informacja, ile razy i w ktory link kliknieto;

- reakcja odbiorcy po przejsciu na strone WWW pod wptywem przeczy-
tanej wiadomosci e-mail i/lub klikniecia w link zawarty w wiadomosci.

W celu zmierzenia skutecznosci mailingu mozna skorzysta¢ z réznych
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wskaznikéw. Wskaznik otwieralnoéci OR (open rate) informuje o tym, ile wia-
domoéci zostato otwartych. W tym przypadku istotne jest pole nadawcy, jak
i temat wiadomosci. Nastepnie wskaznik CTR (click through rate) podaje, jaka
jest liczba kliknie¢. To stosunek miedzy liczba kliknie¢ a liczbg wyswietlen.
Istotnym wskaznikiem ze wzgledu na higiene bazy danych jest wskaznik do-
starczalnosci. Informuje on o tzw. odbiciach miekkich i twardych. Podaje licz-
be e-maili, ktére z réznych przyczyn nie dotarty do odbiorcéw. Warto z niego
skorzysta¢ podczas zakupu bazy danych, gdyz dzieki temu mozna okresli¢ jej
jakoé¢. Wskaznik rezygnacji informuje o tym, jaki procent uzytkownikéw po
otrzymaniu wiadomosci e-mail zrezygnowato z subskrypcji. Jest to bardzo
wazna informacja, dzieki ktérej mozna poprawic¢ jakos¢ wysytanych wiadomo-
$ci [Maciorowski 2013, ss. 130-132].

W opracowywaniu marketingu internetowego nie mozna pomina¢ takiego
narzedzia, jak wiadomosci e-mail, gdyz jest to forma indywidualnej komunikacji,

jaka cenia sobie klienci.

Blogi biznesowe

Blogowanie zrodzito sie z prostej czynnosci. Poczatkiem byta zwykta
dyskusja internetowa miedzy réznymi osobami, ktére interesowaty sie
podobnym tematem. Ta wymiana mysli przeksztatcita sie w trwatg kon-
wersacje miedzy osoba blogujaca a czytelnikami. Site blogosfery stanowi
ogromna wspolnota, ktéra jg tworzy, a nie technologia. Wiele milionow
0sdb opisuje w ten sposéb swoje mysli, dzieli sie swoim doswiadczeniem,
przekazuje rézne informacje. | tak powstaje olbrzymie $wiatowe forum.
Do blogosfery nie naleza wytgcznie blogi prywatne. Cze$¢ z nich to blo-
gi biznesowe, ktére prowadza przedsiebiorstwa, by dzieli¢ sie informa-
cjami ze swoimi klientami. Méwia o swojej dziatalnosci, wydarzeniach,
produktach. Ponadto wykorzystuja to narzedzie do komunikacji z kon-

sumentami. Blogi zwiekszajg obecnos¢ przedsiebiorstwa na rynku. A co
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najwazniejsze, firma w ten sposéb otrzymuje szczere opinie klientow
[Wright 2007, ss. 2—3].

Zasada, jaka od poczatku przyswiecata blogom, to absolutna wiary-
godnos¢ i uczciwosé wypowiedzi. Od blogerdw oczekuje sie, by pozostali
wierni tej regule. Ten standard obowiazuje zaréwno dla blogéw prywat-
nych, jak i korporacyjnych. Czytelnicy spodziewajg sie indywidualnego
stylu komunikowania u piszacego, dlatego blogi korporacyjne powinny
mie¢ to na uwadze. To stanowi pewnego rodzaju wyzwanie dla oséb
prowadzacych blogi firmowe, gdyz idee autentyzmu czy przejrzystosci
rzadko sa kojarzone z komunikacjg korporacyjna.

Blogi sg ogdInodostepne w sieci, dlatego tak szybko zyskujg potencjal-
nych czytelnikéw. Ponadto sg otwarte i w petni gotowe na interakcje z klien-
tem, ktérego interesuje dziatalno$¢ przedsiebiorstwa. Za pomoca komentarzy
mozna przekazac¢ to, co sie mysli. Blog stanowi takze ulepszong forme
kontaktowania sie z klientem na zasadach akwizytora w domu lub w pra-
cy u klienta. Co wiecej, blogi stwarzaja mozliwo$¢ zbudowania i utrzyma-
nia prawdziwej relacji z odbiorcami.

Do tej pory dziatania marketingowe byty jednokierunkowym przeka-
zem, np. w formie reklamy banerowej. Ich celem byto dotarcie do jak naj-
wiekszej grupy uzytkownikéw sieci. A dzieki komunikacji, jakg umozliwity
blogi, odbiorcy tresci stali sie zaangazowanymi uzytkownikami. Dobro-
wolnie czytaja wpisy, chetnie wyrazaja swoje zdanie, nawiazuja interakcje
z firmg, pragna poznac ja blizej, dowiedzie¢ sie, jak funkcjonuje. W zwigz-
ku z tym blogi biznesowe to potezne narzedzie marketingowe stuzace
do komunikacji z klientami. Inspiruje ono i buduje grono wiernych fandw
wokot firmy na poziomie, jaki przed powstaniem blogéw byt niemozliwy.

Dzieki blogom dana marka moze zaoszczedzi¢ czas oraz pienigdze wy-
dawane na analizy, gdyz korzystanie z badan rynkowych moze okaza¢ sie
zbedne. Opinie klientéw mozna uzyskac, pytajac ich bezposrednio na blogu.
Czytelnicy udzielg w ten sposdb szczerych odpowiedzi, gdyz dobrowolnie
odwiedzajg bloga. Oni sami chca dowiedziec sie jak najwiecej o danej firmie.
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Jednak niektore firmy nie rozumieja, jak funkcjonuje blogosfera, i wy-
korzystujg blogi do powtarzania tradycyjnych przekazéw marketingo-
wych, a czytelnicy nie chca czytac takich informaciji.

Blog to osobista forma kontaktu z klientem. Sktada sie ona z trzech
filarow:

- informacje o dziatalnosci przedsiebiorstwa skierowane do konsumen-
téw oraz zbieranie ich opinii;

- budowanie relacji, dzieki czemu konsumenci stajg sie zaangazowanymi
zwolennikami firmy i jej produktéw;

- zarzadzanie wiedzg udostepniang w przedsiebiorstwie w odpowiednim
czasie, odpowiednim ludziom.

Bezposredni kontakt z klientem jest wartoscia bezcenna dla firmy, a blogi
to wtasnie umozliwiajg. W rezultacie blog to darmowa reklama, ktérej uzyt-
kownicy domagaja sie. Blogi firmowe mozna znalez¢ w tatwy sposéb w sieci.
Konsumenci dzieki nim zdobywaja pozytywne doswiadczenia zwigzane z dana
marka. A w efekcie kreujg potencjalnych klientéw.

Blogi firmowe sa nie tylko ukierunkowane na klientéw, tzw. zewnetrzne.
Moga by¢ takze wewnetrzne, czyli wykorzystywane do komunikowania sie
z pracownikami. Dzieki takiej formie, pracownicy pozyskuja wazne informacje,
niezbedne do wymyslania czy testowania nowych produktéw. Za pomoca blo-
ga mozna angazowa¢ zatrudnionych oraz motywowac ich do dziatania. Dzieki
takiej formie komunikacja wewnetrzna firmy nieraz poprawia sie, niezaleznie od
tego, czy jest to korporacja, czy mate, rodzinne przedsiebiorstwo. Wewnetrzne
blogi firmowe pozwalajg zachowa¢ tad i porzadek, a zewnetrzne wptywaja na
sposob, w jaki klienci postrzegaja dang firme [Wright 2007, ss. 3-5].

Wiele przedsiebiorstw z réznych branz juz korzysta z blogow. Z obserwadji
blogosfery wynika, ze zaréwno klienci, jak i konkurencja poszukuja informadiji
0 marce, opinii na temat jej produktéw oraz tego, dokad zmierza firma i dana
branza. W zwigzku z tym nie nalezy zastanawiac sie, ,czy blogowac”, tylko od-
powiedzie¢ na pytanie, ,jak blogowac”, by ta forma komunikacji przyniosta fir-

mie jak najwiecej korzysci.
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Marketing szeptany

Ludzie uwielbiaja mowic¢ i wyraza¢ swoje opinie. Méwia dostownie o wszyst-
kim: o autach, butach, restauracjach, ksiazkach, filmach, dzieciach, a nawet
0 szamponie do wtoséw. Chetnie mdwia o tych rzeczach, ktére sa codziennego
uzytku. W zwiazku z tym, jesli méwiag o przedmiotach, to mdwig o konkretnych
markach. Oczywiscie moga to by¢ stowa krytyki, ale réwniez i podziwu. Dlate-
go tez wzrosto znaczenie marketingu szeptanego.

Marketing szeptany ma za zadanie ,porwac klientébw i media”, tak by uwa-
zali, ze warto méwic¢ o danej firmie. Zaczyna ich to fascynowad, a nawet staje
sie to dla nich rozrywka. Proces ten rozpoczyna sie od przekazania klientom
informacji reklamowej. | to klient przesyta te wiadomo$¢ dalej, np. swoim zna-
jomym. Z kolei oni podaja te informacje swoim znajomym i w ten sposob po-
wstaje marketingowy szum. Jednak by powstat ten szum, firma musi da¢ lu-
dziom cos, o czym beda chcieli chetnie rozmawia¢ [Hughes 2008, s. 13].

Marketing szeptany to nie tylko dostarczanie ludziom powodéw do roz-
mowy o danej marce, to takze podsycanie tej konwersacji. Zatem oprocz po-
dania informacji reklamowej, nalezy stale dodawac co$, co wykreuje wiecej
okazji i powodow, by ludzie chcieli o tym mowic. Nalezy rowniez zaznaczyé, ze
,Szeptanina” to nie wykreowane rozmowy. To sg autentycznie rozmowy klien-
tow. Marketing szeptany ma umozliwi¢ firmie wtgczenie sie do tych rozmaow,
uczestniczenie w nich, by mogli przekazywac swoje wiadomosci, ale nie polega
na manipulacji czy stosowaniu nieuczciwych praktyk.

To narzedzie szybko sie rozwineto, gdyz obecnie przedsiebiorstwa
posiadaja odpowiednia wiedze, jak z niego korzystac. Jeszcze w niedale-
kiej przesztosci firmy miaty nadzieje, ze kto$ szepnie o nich co$ dobrego.
W tym celu organizowano wszelkiego rodzaju wyprzedaze, stosowano
specjalne chwyty reklamowe. Wszystko po to, by ludzie méwili o danej
marce. Obecnie natomiast firma wspbtdziata z klientami, ktérzy chetnie
0 niej moéwig. W tym celu wykorzystywane sg rowniez media spoteczno-

Sciowe, by na ich forum ludzie mogli wyraza¢ swoje opinie. Dzieki mozli-
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wosciom Internetu rozmowa ta zostanie utrwalona i bedzie widoczna
przez dtugi okres czasu. W ten sposob firma moze przyglada¢ sie jej.
Doktadnie wie, kto i co o niej mowi. Ta wiedza nie stanowi juz tajemnicy
dla przedsiebiorstwa [Sernovitz 2014, ss. 23-24].

Marketing szeptany jest najbardziej optacalna forma promodji dla przedsie-
biorstwa, gdyz koszty zdobywania klientow sa niskie, a reklama jest bezptatna.
Ponadto szeptanka przynosi lepsze rezultaty niz reklama tradycyjna, poniewaz
wspiera hasta reklamowe i je rozpowszechnia. Nawet handlowcy sa wydajniejsi,
jesli przy zawieraniu transakcji towarzyszy im szeptanka. A co najwazniejsze,
dzieki publicznym rekomendacjom, marka staje sie silniejsza i bardziej rozpo-
znawalna na rynku.

Najwazniejszym aktywem przedsiebiorstwa sa i powinni by¢ zadowoleni
klienci. To oni chetnie rozpowszechnia informacje o danej firmie i szepnag dobre
stowo. W zwiazku z tym nalezy o nich szczegélnie dbac, chronigc ich, odnoszac

sie do nich z szacunkiem oraz zawsze ich stuchajac [Sernovitz 2014, s. 60].
/akonczenie

Podsumowujac, aby opracowac skuteczng strategie marketingowa, nalezy ko-
rzysta¢ z zaprezentowanych narzedzi marketingu internetowego. Sa one nie-
zbedne w budowaniu trwatej relacji z odbiorcami. Powyzsze narzedzia stuza do
tego, by poinformowac uzytkownikéw sieci o istnieniu danej dziatalnosci i zbu-
dowa¢ wizerunek firmy. Daja mozliwo$¢ nawiazywania kontaktu z szeroka gru-
pa potencjalnych klientéw, ale i umozliwiajg tworzenie grup odbiorcow zwiaza-
nych z dang marka. Pozwalaja klientom wyraza¢ swoje zdanie na dany temat,
dzieki czemu firma zyskuje bezptatne badanie marketingowe. Aby dostosowac
dziatania marketingowe do dzisiejszych czaséw, nalezy ulepszac starsze roz-

wiazania i korzystac z tych nowoczesnych, jakimi sa narzedzia e-marketingu.
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Wykorzystanie internetu
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przedsiebiorstwa na przyktadzie
audytu marketingowego
/aktadow Zelatyny Sp. z 0.0.

w Brodnicy

Using of Internetin Marketing Activity of Enterprise on Example of

Marketing Audit in “Zelatyna Ltd.” in Brodnica

Abstract: Nowadays in global digital era everything is possible. New technologies rule the
world, which deliver effective and attractive solutions for business. Aim of the paper is
characteristic of marketing audit in Gelatine Plant in Brodnica, and presenting usage of
mass media like Internet to implementation of marketing actions in business.
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Wstep

Audyt marketingowy wedtug Philipa Kotlera to wszechstronne, systematycz-
ne, niezalezne i regularne badanie $rodowiska marketingowego, celdw, strategii
i dziatah danego przedsiebiorstwa lub jednostki biznesu, ktére przeprowadza
sie w celu wykrycia przeszkdd i szans rozwojowych oraz opracowania planéw
pozwalajacych poprawi¢ marketing przedsiebiorstwa [Kotler 2005, s. 711]. Za
najwieksze wyzwania stojace przed éwczesnym audytem marketingowym
uznaé¢ mozna [Nowak 2007, ss. 107-108]:

- ocene wzglednego sukcesu firmy w adaptacji do wymagan rynku glo-

balnego,

- ocene wzglednej wartosci oraz roli niematerialnych aktywow przedsie-

biorstwa,

- integracje statych wewnetrznych dziatan kontrolnych z okresowym cy-

klem ewaluaciji,

- identyfikacje i $ledzenie dziatanh marketingowych klasy $wiatowe;j,

- zwiekszenie mozliwosci zintegrowania z dziataniami ,zielonego marke-

tingu”.

Nalezy pamietad, ze audyt marketingowy nie jest zwykta ocena realizagji
funkcji marketingowej, lecz przedstawia podejscie holistyczne. Oprécz oceny
dziatan i kontroli realizacji plandw analizuje aktualno$¢ oraz zasadnos¢ polityki
marketingowe] przedsiebiorstwa. Audyt marketingowy jest narzedziem cza-
sochtonnym i pracochtonnym. Wymaga sprawnego systemu informacji mar-
ketingowej oraz systematycznosci, gdyz w badaniu rozpatrywana jest prze-
sztos¢ i przyszto$é podmiotu gospodarujgcego, co pozwala dostrzec szanse na
rozwdj dziatalnosci przy jednoczesnym wyeliminowaniu pewnych probleméw
biznesowych. Audyt powinni przeprowadza¢ audytorzy zewnetrzni najlepie;
wysokiej klasy specjalisci, ktorzy majg dosSwiadczenie i odznaczaja sie szerokim
mysleniem branzowym. Jesli audyt przeprowadzajg w organizacji audytorzy
zewnetrzni, nalezy zachowa¢ odpowiedna procedure postepowania. Audyt

marketingowy jest narzedziem skomplikowanym i kosztownym, dlatego tez fir-
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my w rzeczywistosci przeprowadzaja go tylko wowczas, gdy przewidywana jest
zmiana kierunkoéw strategii, gdyz decyzja ta wymaga doktadnego rozpoznania
sytuacji na podstawie wszechstronnych badan [Nowak 2004, ss. 124-125].
Cechy audytu marketingowego [Kotler 2005, ss. 711-713]:
- wszechstronnos$¢ — obejmuje wszystkie wazniejsze dziatania marketin-
gowe organizaciji,
- systematycznos¢ — dotyczy ciggu uporzadkowanych badan marketin-
gowych,
- niezaleznos¢ — najlepsze audyty przeprowadzane sg przez konsultan-
tow zewnetrznych,

« regularnosc¢ — chroni przedsiebiorstwa przed problemami i kryzysem.

Firma

Brodnickie Zaktady Zelatyny od okresu miedzywojennego zajmuja sie produkcja
zelatyny w Polsce. Podmiot gospodarczy swoja dziatalno$¢ rozpoczat w 1937
roku. Fabryka Zelatyny w Brodnicy istnieje do dzi$ pomimo niezwyktych zawi-
rowan ekonomicznych, ktére zaszty przy prywatyzacji panstwowego przedsie-
biorstwa w latach 1995-99. Wydarzenia zwigzane z polska aferg zelatynowa
doprowadzity do finansowej ruiny Fabryke Zelatyny w Brodnicy, na czym Skarb
Panstwa stracit ponad 4,5 mln ztotych. W pazdzierniku 1999 r. powotano do zy-
cia komisje przy Ministerstwie Skarbu, ktéra podjeta decyzje o przysztym losie
przedsiebiorstwa. Z racji prowadzonej nieefektywnie dziatalnosci gospodarczej
organizacja wygenerowata ogromne zalegtosci finansowe, co byto powodem
niedotrzymania warunkéw umowy prywatyzacyjnej, mimo to Ministerstwo
Skarbu wyrazito zgode na wydzierzawienie terenu fabryki w nastepnym roku
utworzonej przez zatoge spdtce pracowniczej, w ktorej sktad weszli pracowni-
cy. Cztonkowie otrzymali udziaty o réwnej wartosci, natomiast lokalny biznes-
men zostat ,inwestorem strategicznym”. Firma w postaci spétki z ograniczona

odpowiedzialno$cia prosperuje od 1999 roku do dnia dzisiejszego. Obecnie ka-
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pitat zaktadowy wynosi 516 000 zt, a przedsiebiorstwo posiada w 100% pol-
ski kapitat i jest jedynym takim producentem zelatyny w panstwie. W 2013 r.
brodnickiemu przedsiebiorstwu przyznano tytut Laureata oraz Brazowe Go-
dto w kategorii QI PRODUCT. Otrzymana nagroda rekomenduje produkowang
przez zaktad zelatyne spozywcza i farmaceutyczng, jako produkt o najwyzszej
jakosci. Zarzadzanie jakoscig przedsiebiorstwa odbywa sie zgodnie z normami
ISO 9001:2008, natomiast zarzadzanie bezpieczenstwem zywnosci oparte jest

na normie 1ISO 22000:2005.

Rysunek 1. Logo przedsiebiorstwa

BRODNICA

Zrédto: www.zelatyna.pl/zelatyna.
Opis dziatalnosci

Zelatyne mozna zaliczy¢ do suplementéw, ktére maja wptyw na prawidtowe
funkcjonowanie stawdw, poza tym jest ona przebogatym zrédtem glicyny, pro-
liny, hydroksyproliny, a takze kwasu glutaminowego i argininy. Pierwsze wzmian-
ki w historii 0 omawianym produkcie pojawit sie w Xl wieku. Aminokwasy, kté-
re sg sktadnikami zelatyny, uwaza sie za prekursor kolagenu budujacego stawy
[www.4run.pl/zelatyna-w-diecie-sportowcow]. Gtownym sktadnikiem zelatyny
jest kalogen, ktory wchodzi w sktad naturalnej substancji biatkowej pochodze-
nia zwierzecego, pozostate sktadniki to inne biatka, takie jak kreatyny i albumi-
ny, oraz produkty ich rozktadu. Ponadto w zelatynie znajduja sie nieznaczne

ilosci kwaséw nukleinowych, weglowodanéw i soli mineralnych. Zelatyna juz
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rozpuszczona w wodzie wytwarza uktad koloidalny, tzw. zol Zelatyny, ktéry ta-
two przechodzi w zel, oczywiscie jezeli temperatura otoczenia nie jest zbyt
wysoka [www.zelatyna.pl/zelatynal.

Zelatyna ma szeroki zakres zastosowania chociazby w przemysle spozyw-
czym, spetniajac role zageszczacza, koloidu, Srodka ochronnego, srodka wia-
zacego, emulgujgcego i pianotworczego, dzieki tym wtasciwosciom wykorzy-
stywana jest do produkgcji deseréw, budynidéw, galaretek i przez wszystkich
lubianych zelkéw. Poza tym stosuje sie jg jako zageszczacz przy produkgji jo-
gurtéw oraz jako érodek ochronny przy produkcji lodéw i mrozonych deserdw.
Gastronomia uzywa zelatyny do przyrzadzania roznych potraw miesnych iryb-
nych, ktére sa serwowane w galarecie. Przemyst farmaceutyczny wykorzystuje
zelatyne do produkgji kapsutek lekéw oraz do powlekania tabletek otoczkami.
Ponadto stosowana jest do wyrobu kosmetykow, tj. réznego rodzaju kremow,
szminek itp. Ogromne uznanie znalazta réwniez przy klarowaniu win, piw i so-
kow owocowych. Kiedys uzywana byta takze do otrzymywania materiatéw fo-
tograficznych. W XXI w. zelatyna robi furore jako sktadnik do produkgji kulek

z farbg uzywanych w paintballu.

Rysunek 2. Wyroby Brodnickich Zaktadéw Zelatyny Sp. z 0.0.

Oferta Brodnickich Zaktadéw Zelatyny to:
zelatyna spozywcza wieprzowa
zelatyna farmaceutyczna

o twardosciach:
180°8BI
240°BI
280°BI

Zrédto: www. zelatyna.pl/index.
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Misja

Gtownym Celem dziatalnoéci Zaktadéw Zelatyny Sp. z 0.0. w Brodnicy jest
wytwarzanie produktéw o wysokiej jakosdci z zachowaniem parametrow
spozywczych niezagrazajacych zyciu i zdrowiu potencjalnych nabywcow.
Dzieki podjetym dziataniom jakosciowym jednostka gospodarcza moze od-
nosi¢ sukcesy w prowadzonym biznesie i wykazywac sie wysoka konkuren-
cyjnosé¢ rynkowa przy jednoczesnym utrzymaniu kosztéw przedsiebiorstwa

na efektywnym poziomie.

Tabela 1. Audyt marketingowy Brodnickich Zaktadéw Zelatyny Sp. z o.0.

Czynniki: certyfikowane i standa-
ryzowane systemy jakosci, wysoka
jakos¢, konkurencyjna cena, wyso-
kiej jakosci surowce wykorzysty-
wane w procesie produkcyjnym,
wdrozone standaryzowane i certy-
fikowane systemy kontroli, dosko-
nalenie kwalifikacji zawodowych
pracownikéw

Obszar mar- Stan obecny Cele na przysztosé

ketingowy

1. Potrzeby Potrzeby: cele realizowane sa Misja i wizja firmy:

klientow poprzez wprowadzanie Systemdw - jako$¢ oparta na miedzyna-

i czynniki Jakosci, aby spetniaé oczekiwania rodowych standardach bezpie-
wptywajace klientéw dotyczace jakosci. Obec- czenstwa zywnosci,

na decyzje nie obserwuje sie rozwéj nowej - produkowanie wyrobu nie-

o zakupie branzy zastosowania zelatyny. zagrazajgcego zdrowiu ludzi

jednoczeénie zaspokajajacego
potrzeby klientow,

- zainwestowanie w nowocze-
sne technologie produkgji,

- dziatalno$¢ oparta na wie-
loletniej praktyce zwigzanej

z wieloletnim funkcjonowaniem
na rynku,

- docenianie przez ekspertéw
dobrej jakosci produktéw

i pozytywna ocena firmy oraz
jej produktéw ze strony konsu-
mentow
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2. Gtéwne - zelatyna spozywcza (wieprzowa), - wzrost konkurencyjnosci fir-
produkty - zelatyna farmaceutyczna, my w wyniku rozbudowy linii
- zelatyna kosmetyczna produkcyjnej,
- szukanie nowych rynkéw
o twardosciach: zbytuy,
*180°BlI - rozszerzenie zastosowania na
*240°BI np.: kulki do paintballu
*280°Bl
4. Gtéwni - firmy spozywcze, - utrzymanie dotychczasowych
odbiorcy - firmy farmaceutyczne, rynkow zbytu,
- firmy kosmetyczne, - zwiekszenie udziatu w nowych
- przedsiebiorstwa przemystowe rynkach
5. Wytyczne - oferowanie wysokiej jakosci pro- - pozyskiwanie jak najlepszych
marketin- duktéw w konkurencyjnej cenie, surowcow,
gowe - ciggte poszukiwanie nowych - utrzymanie najwyzszej jakosci,

odbiorcow,

- rozszerzenie wspotpracy z do-
stawcami surowcow,

- redukcja kosztow dziatania,

- podnoszenie jakosci produktow,
- przygotowywanie produktow
indywidualnych dla potrzeb kazde-
go klienta,

- wykorzystanie potaczen interne-
towych do kontaktéw z klientami
i dostawcami,

- korzystanie z witryn bizneso-
wych,

- pozyskiwanie za pomoca inter-
netu, informacji z publikacji rzado-
wych, biuletynéw gospodarczych

i dziennikéw specjalistycznych,

- komunikacja e-mailowa,

- przeprowadzanie wideokonfe-
rencji,

- informatyczna automatyzacja
podstawowych proceséw w firmie,
np. rejestracja czasu pracy,

- obstuga firmowego Facebooka

- poprawa wizerunku firmy,

- wprowadzenie nowej strategii
cenowej,

- rozszerzenie kanatow dystry-
bucji,

- otwartosci i elastycznosci na
nowe wyzwania,

- unikalny know-how,

- uaktualnienie strony interne-
towej,

- wyszukanie niszy na linki
sponsorowe,

- przeprojektowanie serwisu
internetowego,

- zastosowanie reklamy kontek-
stowej,

- wykorzystanie internetu do
monitorowania Srodowiska
biznesowego,

- korzystanie z internetowych
badan marketingowych,

- nawigzanie wspotpracy z wir-
tualnymi firmami ustugowymi,
ktdre zajmuja sie np. rozsyta-
niem fakséw przez internet
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6. Otoczenie Czynniki polityczno-prawne: po- Stosowanie zasad racjonalnego
marketingo- siadanie duzej liczby certyfikatdw, gospodarowania, czyli:
we — analiza spetnianie norm jakoéciowych, - zasady minimalizacji kosztéw
PESTE utrudniona wspotpraca z wtadza- (oszczedno$é $rodkow),
mi lokalnymi, problemy z doste- - zasady maksymalizacji efek-
pem do dotacji unijnych, skompli- téw (najwiekszy efekt, najwiek-
kowane przepisy podatkowe. sza wydajnosé).
Czynniki ekonomiczne: ciggte Zasada racjonalnosci obejmuje
zmiany kursu walutowego, nie- swym zakresem model ogdlne-
ustanne wahania cen surowcow. go postepowania w gospodaro-
waniu przy uwzglednieniu za-
Czynniki spoteczno-kulturowe: sobow, ktére wystepujg w ilosci
zmiana preferencji odbiorcéw, brak | ograniczonej w stosunku do
wykwalifikowanej kadry pracow- potrzeb. Wiaze sie to z koniecz-
niczej. noécig dokonywania nieustan-
nych wyboréw ekonomicznych
Czynniki technologiczne: rozwdj w procesie produkcji, podziatu,
informatyzacji i automatyzacji wymiany i konsumpcji. Osia-
proceséw produkcji. ganie dobrych wynikéw finan-
sowych zwigzane jest z dziata-
Czynniki ekologiczne: zaostrzona niami marketingowymi, a takze
polityka dotyczaca ochrony éro- obserwowaniem i dostosowy-
dowiska waniem sie do zmieniajacego
sie Srodowiska ekonomicznego,
spotecznego i politycznego.
Funkcjonowanie i rozwdj or-
ganizacji potaczony jest m.in.
z analiza popytu, analiza podazy
i analizg kosztéw, alokacja zaso-
bdw, a takze z ekonomicznymi
dylematami decyzyjnymi
10. Konku- Przedsiebiorstwo obecnie jest - kontrola polityki cenowe;j,
renci jedynym producentem zelatyny - dbanie o jako$¢ i marke pro-
w Polsce posiadajgcym w 100% duktu,
polski kapitat. Mimo to na rynku - $wiadomo$¢ rozwoju
krajowym dziata kilka firm za- konkurencji,
jmujacych sie sprzedazg impor- - poszukiwanie nowych rynkéw
towanych i krajowych materiatéw zbytu
spozywczych i pomocniczych
dodatkéw do zywnosci oraz
potproduktow, ktére sg powazna
konkurencja dla firmy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie www.zelatyna.com/kontakt.html.
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Tabela 2. Czynniki wptywajace na site przedsigbiorstwa

Ocena punktowa
Lp. Elementy sity firmy 1 5 3 2 5
1. Baza klientow X X
> Umiejetnosci kierownicze X X
3. Wydajnosé produkgji X X
4. Nowoczesna technologia X X
i innowacje
5. Ocena produktu X X
6. Stosowanie instrumentu X X
cenowego
7. Ocena dystrybucji towaréw/ X X
ustug
8. Poziom sprzedazy X X
9. Ocena dostawcow X X
10. Ocena informacji marketin- X X
gowej — marketing inter-
netowy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie www.zelatyna.com/kontakt.html.

2. ocen stan obecny = 40 2. ocen w przysztosci = 47

Ocena s$rednia stan obecny: 4,0 Ocena Srednia w przysztosci = 4,7

Na site przedsiebiorstwa wptywaja pracownicy, ktérzy sa najwazniejszym
czynnikiem wytworczym. Ogromnym oddziatywaniem cieszy sie w tej kwe-
stii ,rynek”, stwarzajgc konkurencje. Natomiast sprawna komunikacja generu-
je pozadane efekty sprzedazowe. Klient docelowy obecnie jest coraz bardziej
zainteresowany tym, kto prowadzi biznes i w jaki sposéb go prowadzi, poza
tym doskonale orientuje sie w dostepnej ofercie asortymentowej towardw
na rynku. Bardzo modna wspdtczesénie staje sie komunikacja CRM-owa oraz
transparentno$¢ przedsiebiorstwa. Strategia marketingowa kreuje bowiem
horyzont podmiotu gospodarczego, jego produktéw, jego misje i gtdwne cele
do osiggniecia. Jest wiec swego rodzaju motywatorem, gtéwnym dopalaczem

firmy na kazdym szczeblu. Jest wewnetrzng religia, w ktéra jesli pracownik wie-
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rzy, to mozna osiaga¢ niewyobrazalne sukcesy. Klient dzieki rozwinietej dzi$
komunikacji kreuje ,trend” na okreslone produkty, ktére zaspokajajg jego po-
trzeby. Dla przedsiebiorstw w transformacji procesu sprzedazy bardzo istotne
sg informacje o zwyczajach zakupowych reflektantéw, ktére rejestruje sie za
pomoca nowoczesnych technologii, np. poprzez tworzenie historii zakupow.
Rozwdj rynku globalnego i powigzanego z nim zjawiska ,nowizmu" przyspiesza
powstawanie nowych produktéw, ktore czesto zaskakuja swa uzytecznoscia
i uSwiadamiajg producentom, ze ich wyroby nie beda wiecznie mtode. W tej
chwili dzieki internetowi informacje bardzo szybko rozprzestrzeniaja sie i do-

cieraja do zainteresowanych odbiorcow.
Whioski

Baza klientéw. Przedsiebiorstwo posiada stata baze klientow, jednak, aby nie
utraci¢ mozliwosci rozwoju, caty czas poszukuje nowych nabywcéw na zela-
tyne.

Umiejetnosci kierownicze. Posiadanie wykwalifikowanej kadry pracownicze;
jest droga do sukcesu dla firmy, dlatego tez poprzez kursy, szkolenia podnosi
sie kwalifikacje zatogi, w tym réwniez kadry kierowniczej.

Wydajnos$¢ produkcji. Podjeto starania, celem ktérych jest zmniejszenie
marnotrawstwa surowcow i uzyskanie wiekszej wydajnosci. Ekonomiczne za-
rzadzanie produkcja pozwolito na zwiekszenie jakosci oferowanych do sprzeda-
7y produktow, dzieki czemu firma stata sie powaznym konkurentem dla przed-
siebiorstw z tej samej branzy.

Nowoczesna technologia i innowacje. Zainwestowanie w budowe nowo-
czesnej linii produkcyjnej umozliwito wprowadzenie nowych technologii i uni-
kalnego know-how, co pozwala na wytwarzanie wyrobéw bezpiecznych dla
zdrowia ludzi i spetniajacych wymagania klienta. Inwestycja byty wspotfinan-
sowana przez Europejski Fundusz Rozwoju Regionalnego oraz budzet panstwa
w ramach Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Kujawsko-Po-

morskiego na lata 2007-2013.
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Ocena produktu. Swoje plany rozwojowe firma realizuje dzieki wprowa-
dzeniu Systemow Jakosci (w 2005 roku wdrozono system HACCP) w celu
przekonania odbiorcéw, ze podejmowane dziatania przedsiebiorcy gwaran-
tujg produkt najwyzszej klasy. Audytorzy z instytucji certyfikujacej Lloyd's
Register w kwietniu 2014 roku pozytywnie ocenili dziatanie systemu zarza-
dzania jakoscig w branzy zelatyny, przyznajac producentowi certyfikat 1SO
9001:2008. Zakonczony sukcesem proces certyfikacji stanowi efekt zaan-
gazowania organizacji w ciagta poprawe jakosci produktéw oraz dazenia
do zaspokajania wymagan klientow. Brodnicka zelatyna otrzymata certyfi-
kat ISO 22000:2005 w dziedzinie produkcji zelatyny, ktéry jest miedzyna-
rodowym standardem zarzadzania bezpieczenstwem zywnoéci. Ponadto
norma taczy zasady HACCP, GHP i GMP oraz inne elementy zarzadzania
jakoscia, zapewniajac najwyzszg forme zachowania miedzynarodowych
standardéw bezpieczehstwa zywnosci. Zdobyte dokumenty wazne sg
przez 3 lata, do kwietnia 2017 roku.

Stosowanie instrumentu cenowego. Stosowanie instrumentéw cenowo-
-podatkowych i iloéciowych organizacja taczy z ochrong $rodowiska. Polityka
ustalania cen zazwyczaj zmienia sie, w miare jak produkt przechodzi przez ko-
lejne fazy cyklu funkcjonowania. Szczegélnie wazna jest tu faza wejscia nowe-
go produktu na rynek. Polityka cen zgodna jest z pozostatymi instrumentami
marketingu-mix oraz decyzjami co do rynku docelowego. Stosowanie instru-
mentu cenowego w przedsiebiorstwie dotyczy:

1) 1Zorientowania na zysk

- realizacja zysku w dtugim okresie czasu,
- maksymalizacja zysku — na kazdej jednostce, wysoki zysk.
2) Zorientowania na sprzedaz
- wzrost sprzedazy (jako cel) —ilos¢ lub wartosé,
- wzrost udziatu w rynku.

3) Zorientowania na utrzymanie sie na rynku
- doréwnanie, dotrzymanie kroku konkurenciji,

- konkurencja pozacenowa.
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4) Odpowiedzialnoéci spoteczne;
- rezygnacja z wysokiej ceny.

Ocena dystrybucji towaréw/ustug. Logistyka odgrywa coraz istotniejsza
role w $wiecie biznesu. Obecnie obejmuje ona swym zakresem nie tylko prze-
ptywy materiatéw i towardw, ale takze przeptywy informacji oraz pieniedzy.
Opierajac sie na logistyce, mozna dzi$ swobodnie stworzy¢ system wiedzy o
catym przedsiebiorstwie. W firmie Brodnickie Zaktady Zelatyny logistyka dys-
trybucji ujmowana jest w ujeciu waskim i szerokim, tzn.:

- waskie — zajmuje sie zagadnieniami zwigzanymi z dystrybucja fizyczna,
obejmuje transport, sktadowanie i zarzgdzanie zapasami;

- szerokie — zajmuje sie systemem dystrybucji (tj. organizacji i zarzgdza-
nia), rowniez dystrybucja fizyczna, a takze metodami oraz technikami
sprzedazy i obstugi klienta.

Gtownym zadaniem dystrybugji jest dostarczenie klientom pozadanych
przez nich produktéw do miejsc docelowych, w odpowiadajgcym im czasie, na
uzgodnionych warunkach i po akceptowanej przez nich cenie.

Poziom sprzedazy. W ostatnim okresie odnotowuje sie wzrost sprzedazy
wyrobow dzieki otwartoéci i elastycznosci firmy, ktéra zajeta sie przygotowy-
waniem indywidualnych zaméwien na produkty, zaspokajajac w ten sposdb
potrzeby kazdego potencjalnego klienta.

Ocena dostawcéw. Przedsiebiorstwo wspdtpracuje ze statg grupa do-
stawcow, ktorzy oferujg surowce o wysokiej klasie jakosci spetniajace
okreslone normy. Nad renoma materiatow produkcyjnych sprawuje nad-
z0r zaktadowe laboratorium.

Ocena informacji marketingowej — marketing internetowy. Przysztoscia
przedsiebiorstw sa nowe technologie, ktére decyduja o konkurencyjnosci
gospodarek, poniewaz dostarczaja efektywnych i atrakcyjnych rozwiazan dla
$wiata biznesu. Brodnickie Zaktady Zelatyny wzrost sprzedazy internetowe;
moga osiggnaé poprzez wypozycjonowanie strony w wyszukiwarkach interne-
towych. Obecnie serwis internetowy dostarcza znikomych informacji o dzia-

talnosci przedsiebiorstwa. Strona powinna by¢ czeéciej aktualizowana i wzbo-
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gacona o galerie zdje¢, ktére przyciggaja odbiorcéw. Projekt wykonany dzi$ za
rok najczeéciej nie posiada racji bytu i czesto musi zosta¢ poddany radykalnym
przeobrazeniom. Nalezy pamietaé, ze poczynania konkurencji powinny by¢ caty
czas obserwowane, zgodnie z teorig benchmarkingu (czyli uczenia sie od najlep-
szych), a osiagniecia i porazki partneréw biznesowych nalezy wykorzystywac
do pozyskiwania klientow i unikania wtasnych btedéw. Do poprawy przeptywu
efektywnosci informacji mozna wykorzysta¢ nowe technologie informacyjne,
np. BDE (niem. Betriebsdatenerfassung), czyli System Realizacji Produkcji, ktory
stuzy do zbierania informacji w czasie rzeczywistym wprost ze stanowisk pro-
dukcyjnychiich transfer na przestrzen dziatalnosci biznesowej. Program bazuje
na technologiach i oprogramowaniu informatycznym, taczac ze sobg urzadze-
nia elektroniczne i elementy automatyki. BDE stuzy do gromadzenia danych
o stopniu realizacji produkgji, dzieki czemu na biezaco moga by¢ dokonywane

wtasciwe decyzje dotyczace zdolnosci produkcyjnej przedsiebiorstwa.

Rysunek 3. System BDE
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Zrédto: Ulotka reklamowa dotyczaca systemu BDE.
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Technologie BDE mozna potaczy¢ z systemem WMS (ang. Warehouse Ma-
nagement System), czyli Magazynowym Systemem Informatycznym, ktory
obejmuje transport wewnetrzny i magazyn. Za pomoca wymienionych pro-
graméw pozyskuje sie informacje dla wielu obszaréw przedsiebiorstwa, ktore
usprawniajg prace produkcji, magazynu, wysytki, a takze dziatu dyspozycji zaj-
mujacym sie sprzedazg wyrobow gotowych i zakupem surowcédw do produkgji.
Zgromadzona na serwerach baza danych dostarcza rzeczywistego obrazu do-
tyczacego dziatalnosci przedsiebiorstwa, dzieki czemu mozna przeprowadzi¢
analize wskaznikow efektywnosci i uzyska¢ wiarygodny obraz wykorzystania
mozliwoéci produkcyjnych, co pozwala ograniczy¢ nieplanowana produkcje,
marnotrawstwo surowcodw, wyeliminowaé nadmierny stan zapasoéw, a wiec
zredukowac¢ koszty prowadzonej dziatalnosci. Zastosowanie w przedsiebior-
stwie BDE i WMS usprawnia przeptyw informacji marketingowej, gdyz dostar-
cza aktualnych informacji o funkcjonowaniu organizacji wewnetrznemu i ze-
wnetrznemu otoczeniu firmy.

Internet obecnie w globalnej gospodarce jest jednym z motordéw nape-
dzajacych rewolucje technologiczng. Poza tym pojawienie sie tego nowe-
go medium zmienito zdecydowanie zycie bardzo wielu ludzi. W dzisiejszym
biznesie najwiekszy sukces osiagaja te podmioty gospodarcze, ktére po-
trafia odpowiednio reagowac na pojawiajace sie okazje rynkowe na krajo-
wych i zagranicznych rynkach. Dzieki internetowi przedsiebiorstwo moze
bra¢ udziat w elastycznej i szybkiej komunikacji globalnej, ktéra pozwala na
osiaganie wynikow finansowych zaspokajajacych potrzeby m.in. wtascicieli,

wierzycieli, interesariuszy, pracownikow itd.

74



Wykorzystanie internetu w dziataniach marketingowych przedsiebiorstwa na przyktadzie audytu mar-
ketingowego Zaktadéw Zelatyny Sp. z 0.0. w Brodnicy

Bibliografia

Kotler P. (2005), Marketing, Dom Wydawniczy REBIS, Poznan.

Nowak E. (red.) (2004), Controlling w dziatalnosci przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa.
Nowak M. (2007), Controlling dziatalnosci marketingowej, PWE, Warszawa.
www.zelatyna.com/kontakt.html, data dostepu 10. 01. 2016 1.
www.zelatyna.pl/zelatyna, data dostepu 10. 01. 2016 1.

www.zelatyna.pl/index, data dostepu 10. 01. 2016 1.

www.4run.pl/zelatyna-w-diecie-sportowcow, data dostepu 10.01. 2016 .

75






Czesc lll: Nowoczesne

zarzadzanie logistyczne






Piotr Wozniak
Spoteczna Akademia Nauk, Wydziat Zamiejscowy w Garwolinie

piotrwozniak@bauholding.com

Cele strategiczne informatyzacji
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The Main Goals of Informatization of Supply Logistics Process on
Example of BMTI Company in Concern STRABAG SE

Abstract: The growing importance of computerization of logistics and, above all logistics
supply requires constant and more extensive implementation and the development of new
directions in e-procurement logistics. The main task of computerization of the logistics
supply is improvement of the logistic operation. The aim of the article is to present the
development of e-logistics procurement and implementation of new technologies on the

example of BMTI company STRABAG SE on the basis of own analysis of information sys-

tems and applied in the above mentioned Concern.

Key words: e-logistics, information technology, logistics, new technologies, equipment
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Wstep

Wazrastajaca rola logistki narzuca konieczno$¢ poszukiwania nowych metod
wspomagania zachodzacych w niej procesdw. Stare metody zapisu, kontro-
li i przetwarzania zdezaktualizowaty sie juz dawno i nalezy sie dostosowad
do trendéw wchodzacych na rynki. Dzis bez szeroko pojetej informatyki nie
da sie prowadzi¢ logistyki, a w szczegdlnosci logistyki zaopatrzenia, zapisu
i kontroli. Cel artykutu stanowi tym samym przedstawienie roli informatyki
i narzedzi informatycznych w logistyce oraz ukazanie znaczenia narzedzi in-
formatycznych na podstawie analizy systemow stosowanych w BMTI i wpro-
wadzanych do uzycia. W artykule znalazty sie opnie i analizy wtasne oraz
pracownikow BMTI o systemach informatycznych stosowanych w logistyce

opisywanego przedsiebiorstwa.

Cele strategiczne informatyzacji logistyki
zaopatrzenia

Wspbtczesne cele strategiczne procesdw logistycznych to taczenie strumieni
rzeczowych i informacyjnych oraz podglad na procesy gospodarcze przez pry-
zmaty tychze strumieni, przeptywu oraz kosztow [Brdulak 2012, s. 12]. Dzisiejsze
procesy przeptywu informacji i materiatéw nalezy teraz i w przysztosci écisle
wigza¢ z wolnym rynkiem. Zarzadzanie procesami logistycznymi (wszystki-
mi) powinno wigza¢ sie ciagle z uzyskiwaniem, gromadzeniem, przesytaniem
i przetwarzaniem bardzo duzej iloéci informacji, najlepiej w jak najbardziej rze-
czywistym czasie. Obecne systemy staty sie bardzo ztozone pod wzgledem
duzego przeptywu zasobéw materialnych, finansowych, a przede wszystkim
informacyjnych. Systemy te powinny by¢ jednoczesnie otwarte i elastyczne
oraz spéjne [Gotembska 2012, s. 20].

Na system informacyjny dzi$ i w przysztosci powinny sktada¢ sie organi-

zacja i sposéb postugiwania sie informacja, obejmujacy wytwarzanie infor-
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macji, jej zapisywanie, odczytywanie, przechowywanie, przetwarzanie i prze-
sytanie, a takze zbidr technik i technologii wykorzystywanych w organizacji
i wspierajacy funkcjonowanie [Zajac 201, s. 16]. W sktad systemu informa-
cyjnego wchodza: system informatyczny, system telekomunikacyjny i trady-
cyjny system operowania informacja, zwany czesto ,systemem manualnym”
[Ciesielski, Wieczerzycki 2012, ss. 20-21].
Dzi$ i w przysztosci, aby systemy informatyczne w logistyce zaopatrzenia
i nie tylko byty skuteczne, powinny spetnia¢ moim zdaniem minimum wyma-
gan jakosciowych pod wzgledem wymagan:
« aktualnosciowych
« kompletnosciowych
- elestycznosciowych
« rzetelnoSciowych
« stabilnosciowych
+ bezpiecznosciowych
« dostepnosciowych
- wydajnosciowych
« poufnosciowych
« niezawodnosciowych.
System informatyczny powinien by¢ jasny i czytelny dla uzytkownika, co
sprzyja fatwosci w postugiwaniu sie nim.
Do strategicznych celéw przysztosciowych informatyzacji logistyki zaopa-
trzenia zaliczytbym:
- powiekszenie przychodow ze sprzedazy;
- poprawe catego procesu towaru i klienta;
- powiekszenie szybkosci i precyzji zarzadzania informacjg oraz przeptywem
towardw i ustug;
- poprawe efektywnosci dziatan na polu obstugi zaopatrzenia w materiaty
i produkty;
- poprawe jakosci obstugi klienta i skrocenie czasu obstugi;

- zwiekszenie wskaznikéw finansowych osigganego wyniku przychodu;
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« poprawienie racjonalnosci w gospodarce stanami magazynowanymi, su-
rowcami i potfabrykatami;
« poprawe wskaznikow ptynnosci finansowej.

Aby okredli¢ cele strategiczne rozwoju informatyzacji w logistyce zaopa-
trzenia przedsiebiorstwa, nalezatoby opracowac strategie informatyzacji, do
ktorej zaliczytbym:

- przygotowanie kilkuletniego, doktadnego programu dziatania obejmujgcego
swoim zasiegiem projekty informatyczne obszaru zaopatrzenia dla potrzeb
danej organizacji;

« przygotowanie ramowych harmonograméw kosztéw dla poszczegdlnych
projektow;

« ocene obecnego stany informatycznego zasobdw przedsiebiorstwa;

- identyfikacje kluczowych kierunkéw rozwoju wsparcia informatycznego;

« wykonanie listy potencjalnych programoéw informatycznych odpowiadaja-
cej potrzebom organizacji na najblizsza przysztos¢;

« opracowanie harmonogramdw koordynacji projektow:.

Dodatkowo nalezy przeprowadzi¢ dogtebna analize obecnego rynku IT, do
ktorej zaliczytbym:

« przeprowadzenie doktadnej analizy tendencji w gospodarce informatyzadji
logistyki zaopatrzenig;

« przeprowadzenie badania aktualnego asortymentu na rynku IT;

+ wykonanie prognozy kierunkéw rozwoju potencjalnego ryku wspomagania

informatycznego wraz z wykonaniem prognoz wzrostowych.
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BMTI Sp. z 0.0. koncernu STRABAG SE — opis, dziatanie
i struktura firmy. Procesy logistyczne wystepujace

w spotce oraz narzedzia informatyczne usprawniajgce
funkcjonowanie logistyki. Narzedzia informatyczne
wspomagajace logistyke zaopatrzenia w spotce

W rozdziale tym skupie sie na prezentacji BMTI, jednej ze spdtek koncernu
STRABAG. Przedstawie opis, zakres dziatania spotki, jej historie i role w kon-
cernie. Zostanie ukazana pozycja firmy na rynku, jak rowniez jej zadania i rola
w koncernie. Ukaze procesy logistyczne wystepujace w spotce i zadania, jakie
te procesy maja spetnia. Rozdziat zawiera ponadto opis narzedzi informatycz-
nych wspierajacych logistyke w BMTI. Szczegdlng uwage zwroce na narzedzia

informatyczne wspierajace logistyke zaopatrzenia w materiaty.

Prezentacja firmy, rola, zadania i pozycja na rynku

Opisujac BMTI, nalezy rozpoczac¢ od historii i struktury catego koncernu STRA-
BAG. Jest to koncern z blisko 180-letnig tradycja. Struktura przedsiebiorstwa
sktada sie z wielu spotek na rynku europejskim. Dziatania koncernu sg widocz-
ne w wielu krajach europejskich i wielu krajach na innych kontynentach. Spéta
jest reprezentowana przez duza liczbe cenionych na rynku budowlanym marek
i zatrudnia ponad 73 tysigce oséb na catym Swiecie.

W Polsce STRABAG zaczynat dziatalno$¢ w 1985 przy budowie hotelu Mar-
riott w Warszawie. Powotana zostata wtedy spotka ILBAU Polska, ktéra nale-
zata do Bau Holding AG. Bau Holding AG w roku 1998 stat sie wiekszoéciowym
udziatowcem Spotki STRABAG AG, przez co obie firmy STRABAG i ILBAU staty
sie spotkami siostrzanymi.

W Polsce w roku 2000 nastgpita konsolidacja a jednoczesnie fuzja obu spot-
ek, ILBAU Polska (budownictwo ogdlne) oraz SRABAG Polska (budownictwo
drogowe), odtad obie wystepowaty juz pod nazwa STRABAG Sp. z 0.0.
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Od jesieni 2004 roku koncern zmienit forme prawna i stat sie jedng z pierw-
szych spotek prawa europejskiego — Societas Europaea (SE). Od tej chwili na-
zwa koncernu zmienita sie na Bauholding STRABAG SE.

Rok 2005 to powiekszenie koncernu o spétki Dywidag, Dywidag Interna-
tional oraz Heilit + Werner, a w roku 2006 dotaczyta do koncernu Zueblin.
Rok 2006 to rowniez ostatnia zmiana nazwy koncernu z Bauholding STRA-
BAG SE na STRABAG SE. Miato to stanowi¢ symbol konsolidacji, czego ozna-
ka stato sie przyjecie nowego logo.

W roku 2007 STRABAG SE przejat szwedzka grupe NNC, ktorej spotki dro-
gowe mocno dziataty na terenie Polski. Nastepnie w roku 2008 koncern przejat
grupe spétek Herman Kirchner i rozpoczat konsolidacje z koncernem, co nasta-
pito ostatecznie w roku 2012 i spbtka Herman Kirchner Polska zostata catkowi-
cie przejeta przez STRABAG Sp. z 0.0.

Na grupe STRABAG w Polsce sktada sie kilka marek, ktére wspélnie oferu-
ja bardzo szeroka game ustug budowlanych. Firmy te wyrobity sobie wysoka
pozycje na rynku ustug w kraju i moga sie pochwali¢ wysokim poziomem kom-
petencji. S mocno ukierunkowane na klienta i wykazujg duza efektywnosé
w dziataniu.

Rysunek 1. Przyktadowe loga firm koncernu STRABAG w Polsce

|STRABAGI B(M|T|
\._ ,\
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Zrédto: opracowanie wiasne.
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Jednym z najwiekszych atutéow firmy STRABAG jest bardzo szeroka gama
ustug oferowanych w ramach spétki, co daje przedsiebiorstwu bardzo duzg
niezalezno$¢. Koncern staje sie dzieki temu sprawniejszy w dziataniu, uzysku-
je wieksza efektywnosé, a jednoczeénie wystepuja mniejsze zaktécenia we
wszystkich procesach dziatania.

Do wewnetrznych spotek serwisowych zaliczyé mozna miedzy innymi:

BRVZ — odpowiadajacy za ksiegowo$¢, kwestie prawne, sprawy personalne
i finansowe.

TPA — Instytut Badan Technicznych. Odpowiada, za jako$¢ materiatow bu-
dowlanych.

BMTI — odpowiadajaca za sprzet techniczny i maszyny budowlane, nadzo-
rujaca najem i zakup maszyn.

BMTI jest czescig miedzynarodowej spotki STRABAG SE i zajmuje sie ob-
stugg wewnetrzng spoétek koncernu. Posiada ona swoje spétki siostry w wielu
krajach Europy i réwniez w Polsce. Do jej obowigzkéw nalezg miedzy innymi:

« prowadzenie najmu maszyn i urzadzen budowlanych;

- centralne zarzadzanie wypozyczonymi urzadzeniami i ich wynajem ,Sys-
tem BRVZ —AS400"

« inwestycje roczne — budzet — system umdw oraz sprzedaz uzywanych ma-
szyn w systemie aukcyjnym;

« likwidacja i sprzedaz maszyn budowlanych i samochodéw;

« inwestycje (maszyny, flota samochodowa, instalacje techniczne);

- obstuga floty samochodowej, maszyn i urzadzen technicznych;

« planowanie i budowa instalacji technicznych;

« dostawa i montaz kontenerdw;

« zarzadzanie majatkiem ruchomym we wszystkich krajach koncerny;

« Swiadczenie szerokiej gamy ustug dla wszystkich dyrekcji operacyjnych;

« budowanie urzadzen technicznych (wytwdrnie mas bitumicznych, beto-
niarnie itp.) z wykwalifikowanym personelem dla wszystkich krajow;

« organizowanie maszyn (Quer-Dispo) poza granicami kraju;

« odpowiedzialnos¢ za wyniki i rentowno$¢ urzadzen w Dir. 01,
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BMTI posiada sprzet do kazdego rodzaju robét budowlanych.

Rysunek 2. Przyktadowe maszyny wykorzystywane w koncernie

Zrbdto: opracowanie wtasne.

Krétki rys historyczny powstania spotki w Polsce:
+ 1995 r. — ILBAU Polska — MTS, (Warszawa)
- 2000 r. — BMTI Polska, (Warszawa)
< 2002 1. — BMTI Polska, (Pruszkdéw).
Spotka zatrudnia w Polsce okoto 260 pracownikéw. Posiada swoje oddziaty,
warsztaty i boksy w catym kraju. Struktura firmy jest bardzo elastyczna, co daje

jej mozliwoé¢ sprawnej obstugi spotek koncernu bez zaktdceh w catym kraju.
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Rysunek 3. Lokalizacje oddziatéw i warsztatéw BMTI w Polsce

[B[MIT[1
STRZALKOWO

[BIMTI1]
AT

C@no - Oddziat

A - Box

Zrodto: opracowanie wtasne.

BMTI w Polsce dziata na rynku rodzimym od 16 lat i wyrobita sobie bardzo
stabilng pozycje. Silnie wspotpracuje z wieloma przedsiebiorstwami krajowymi,
jak i kontrahentami zagranicznymi. Gtéwnymi obszarami wspotpracy sa:

« wynajem maszyn i urzadzen dla spotek koncernowych,

« zakupy materiatéw, podzespotéw i czeSci do napraw maszyn i urzadzen;
« posrednictwo w wtasciwej obstudze i utrzymaniu floty samochodowej;
« monitoring maszyn i floty samochodowe;j;

« zakupy maszyn budowlanych i urzadzen.

Wspbtpraca na tak szerokim polu i w tak duzym zakresie zaréwno ze spot-
kami koncernowymi, jak i kontrahentami zewnetrznymi, wymaga mocno i prez-

nie dziatajacej logistyki i to w wielu dziedzinach, jak i na wielu ptaszczyznach.
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STRABAG SE

BMTI ma obowigzek utrzymac w petnej sprawnosci i gotowosci do pracy

sprzet koncernowy bedacy w uzyciu lub gotowosci operacyjnej.

Tabela 1. Park maszynowy Polska 2015

> Nrinw. 9.084

OPIS szt.
Srodki transportu 132
Koparki 149
tadowarki 82
Koparko-tadowarki 93
Spycharki 39
Roéwniarki 29
Walce 272
Rozscietacze 57
Kontenery 2159
Pojazdy do 3,5T 1794
Wytwornie Mas Bitumicznych 33

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie bazy danych BMTI z AS400.

Rysunek 4. Sredni wiek urzadzen w latach i procentach

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie bazy danych BMTI w AS400.
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Procesy logistyczne w spoétce iich zadania

Aby sprostac tak wielu procesom w bardzo szerokiej gamie przedsiewzie¢ za-
chodzacych w BMTI, musi by¢ to spotka doskonale zarzadzana i posiadac sze-
roko oraz réznorodnie wyszkolona kadre. Duza ilos¢ zadah wykonywanych na
wielu poziomach jednoczesnie wymaga doskonatej koordynacji tych proceséw,
co Swiadczy o wielu procesach logistycznych zachodzgcych w firmie.

Procesy logistyczne zachodzace w BMTI mozna podzieli¢ na dwie duze
podstawowe grupy:

1) Procesy operacyjne, w ktorych wyrdznia sie:

a) opracowywanie, nadzor strategii i wizji spotki oraz dbatos¢ o wizerunek

przedsiebiorstwa;

b) zarzadzanieirozwdj produktami oraz ustugami $wiadczonymi przez firme;

¢) sprzedaz i marketing ustug $wiadczonych przez BMTI;

d) realizacja, zaopatrzenie w materiaty i organizacja ustug;

e) realizacja i organizacja proceséw remontowych Swiadczonych przez fir-

me dla spotek koncernowych;

f) zarzadzanie procesami najmu maszyn i urzadzen;

g) zarzadzanie obstuga spotek koncernu.

2) Procesy wspomagajace, do ktérych naleza:

a) zarzadzanie kapitatem ludzkim i organizacja tego procesy;

b) zarzadzanie zasobami finansowymi;

¢) zarzadzanie procesami informatycznymi stosowanymi w spotce;

d) zarzadzanie mieniem;

e) zarzadzanie BHP, bezpieczenstwem i higienag pracy;

f) zarzadzanie wiedza.

Krotka charakterystyka poszczegdlnych proceséw zachodzacych w spofce.

« Opracowanie strategii i wizji

- zarzadzanie celami strategicznymi przedsiebiorstwa
- rozwdj strategii biznesowej firmy

- opracowywanie planéw rozwoju i ich monitoring



Cele strategiczne informatyzacji logistyki zaopatrzenia na przyktadzie BMTI Spétki koncernu
STRABAG SE

+ Rozwoj produktow i ustug
- optymalizacja proceséw
- wprowadzenie programu 6S
- opracowywanie nowoczesnych procedur usprawniajacych Swiadczenie ustug

- pozyskiwanie partneréw i klientow

- Sprzedaz i marketing
- zarzadzanie relacjami z partnerami
- zarzadzanie kontaktami z klientami
- rozwdj strategii marketingowych

- reklama i promocja

« Procesy remontowe
- planowanie budzetowe napraw
- harmonogramy napraw
- analiza i diagnostyka parku maszynowego
- optymalizacja napraw i proceséw remontowych

- monitoring proceséw naprawczych

+ Najem maszyn i urzadzen
- organizacja najméw zewnetrznych (gietda STRARENT)
- organizacja i marketing najméw koncernowych

- optymalizacja proceséw najmu

« Obstuga spotek koncernu

- obstuga floty samochodowej

- zakupy maszyn, urzadzen i samochoddw

- likwidacje maszyn i urzadzen

- zakupy i sprzedaz maszyn miedzy spotkami w Europie
- Zarzadzanie kapitatem ludzkim

- strategia i polityka kadrowa
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- rekrutacja

- ocena pracownikow

- polityka rozwoju i szkoleh pracowniczych
- archiwizacja danych pracowniczych

- wynagradzanie i motywowanie pracownikow

« Zarzadzanie zasobami finansowymi
- zarzadzanie i planowanie budzetu
- sprawozdawczos¢ i ksiegowosé
- zarzadzanie Srodkami pienieznymi
- kontroling

- zarzadzanie strefa podatkowg

« Informatyka
- rozwdj i utrzymanie systemow informatycznych
- wdrazanie nowych technologii

- monitoring dziatania

« Mienie
- ocena stanu infrastruktury i jej utrzymanie
- dokumentacja
- planowanie dziatan inwestycyjnych

- archiwizacja dokumentadji

. Zarzadzanie organizacja
- BHP
- ochrona zdrowia
- gospodarka materiatowa
- utrzymanie czystosci
- zarzadzanie procesami

- organizacja obiegu dokumentacji
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« Bezpieczenstwo
- ochrona fizyczna
- ewidencja ruchu samochodowego i osobowego
- realizacja zadan na rzecz obronnosci kraju

- bezpieczenstwo informacji

- bezpieczenstwo teleinformatyczne

« Zarzadzanie wiedza
- rozwdj szkolen pracowniczych

- rozwdj interpersonalny pracownikdw.

Narzedzia elektroniczne wspierajgce procesy
logistyczne w BMTI i ich zadania

Elektronika w logistyce wykorzystywana jest przede wszystkim jako narzedzie
do elektronicznej wymiany danych. Jednakze w przedsiebiorstwach narzedzia
informatyczne wykorzystuje sie takze do wielu innych celow.

W spotce BMTI funkcjonuje wiele narzedzi informatycznych, ktérych zada-
niem jest wspieranie procesoéw logistycznych, ale istnieje takze wiele stosowa-

nych narzedzi do wspierania innych proceséw w przedsiebiorstwie.

Opis i charakterystyka narzedzi informatycznych
stosowanych w logistyce w BMT]

AS4U - Jest to system informatyczny stosowany w gospodarce magazynowej.
Program stuzy do usprawnienia i poprawienia jakosci, jak i szybkosci prowa-
dzenia magazynu oraz catosci procesu logistyki materiatowej i zapisu. Program

zapewnia wtaéciwe prowadzenie gospodarki materiatowej i magazynowej. Jest

93



Piotr Wozniak

to program stworzony tylko i wytacznie na potrzeby koncernu STRABAG. Daje

miedzy innymi mozliwos¢:

- zaktadania magazynu gtéwnego i jego podmagazynow

- zaktadania grup gtéwnych i grup artykutow

zaktadania artykutéw magazynowych i ich zmiany
wykazywania, wykonywania i zmiany pozycji magazynowych
wykonywania i zmiany dostepéw

rejestracji dostepow

« wykonywania operacji przejecia

« wykonywania list przyjec¢

- obliczania wartosci inwentaryzacji

wykonywania zwrotéw na kontach magazynowych
ksiegowania zej$¢ materiatéw za pomoca formularza rozliczen
wykonywania tymczasowych i ostatecznych ocen magazynu

wykonywania zwrotéw na konta magazynowe

« szybkiego wykazywania materiatéw nierotujacych w magazynach

« wykonywania kompleksowej sumarycznej inwentaryzacji rocznej.
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Rysunek 5. Przyktadowa kopia okna dialogowego wejscia do magazynu w AS4U
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Zrédto: program magazynowy AS4U.

AS400 — Jest to gtoéwny system bazowy
koncernu.

AS400 to kompleksowa baza danych koncernu. Program zawiera catoSciowg
baze danych maszyn, urzadzen i samochoddw wykorzystywanych w spotkach
koncernu. Mozna bardzo szybko znalezé wszelkie interesujgce nas urzadzenia,
pozna¢ ich historie od momentu zakupu do momentu sprzedazy. Mozna po-
zna¢ eksploatacyjng, lokalizacyjna, jak i kalkulacyjng historie urzadzenia oraz
jego rentownosc¢.

Programstuzy jednoczesnie do zapisu wszystkich zdarzen na kontach ksiego-
wych iich archiwizacji. Operacje sa rejestrowane i archiwizowane w programie.

Program stuzy réwniez do:

wystawiania kwitéw dostawczych

wystawiania protokotéw urzadzen

wystawiania zlecen warsztatowych

wystawiania kwitéw napraw

rejestrowania godzin pracy pracownikéw

« kontroli czasu pracy
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zapisu faktur zewnetrznych

rozliczania ryczattowego materiatow drobnych

archiwizowania i obliczania zuzycia $rodkdéw trwatych

rozliczania materiatow i napraw obcych (zewnetrznych)

szybkiego wyszukania czynnoéci za pomoca REP KODOW.

Rysunek 6. Przyktad wyszukania maszyn

Piotr Wozniak

prostego i czytelnego zapoznania sie z historig napraw kazdej maszyny

%] A BRVZ black R B ™ T e (] o)
Plik Edyga Widok Komunikaga Czynnosci Okno Pomoc
“ B B 2 ‘ = = | = =) =] & o) 8,
wWydnkekenu| __ Kopij Widej Wl Odbierz Elaan Kolor Odwe.ew. | _ Rejestj | Zsuzymej | _Odwae] | Zakonc: Schowek
Host: [BRVZ Port: | ID stacji roboczej: | WozniakpA Roziacz |

[WOZNIAKP T Aplikacje handlowe

anych Pr ot
ren townosc lokalizacj

warunki 11=kody dodat
okoty 15=uniosek wystap
EA Data FCO STK

)SL 05 01

036 KOP GAS 0 914C LIT 04 12.01
043 KOP A G 0 03 01.01
047 KOP GASIE 5 0 R y 03 08.06
048 KOP A G 5 R 4 10 21.10
049 GAS 5,8 10 04 15.12

Fl2=retour F15=druk

Zrodto: system AS400 BMTI.
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Rysunek 7. Przyktad statych danych maszyny

[&] A BRVZ black -—s T T —
Plik Edyga Widok Komunikaca Czynnosci Okno Pomoc

« =] e &8 ‘ & =] = ‘ L) k) =) & =) a
|Wydnuk ekrenu| _ Kopiuj Wilej Wysli Odbierz Ekran Kolor Odwa. Klaw: Rejestryj Zatrzymaj Odtwarzzj Zakoncz Schowek

Host: | BRVZ Port: | 2 ID stadji roboczej: | W P Rozlacz

wySwietl st.dan.urz - Przyro .01.2016
[U0ZNIAKPT Swietl st.d: P 25.01.201
L GV1011]

Nr inuentarz 133 3 7 RUV  Tlosé i JED 1 ST Nrown £ Dostauca: STRABAG GRADBENE AA091009
Okreslenie 26,1 T0 R 924 Przyp TK 1 GP WEST

Konto 020010 RokProd 2005 DataZakupu 20.06.2009 Data uruch. 20.06.2009
Kod AFA(C3) © Da Prz.ze sprz
Norm.napr . Rent. kod Przejecie 0 (0/1) Fuzja FCO stal

Nr BGL odatki Napr% Najem (100% Naprawa (1 Wyc. (%) 40% Uew.najem  20% Uew.napr
2009 D10 a 6 05 19 95 16 3.672,77
1996 3140 6256 A_B_E_H % % K ).260.62 S 0, 0,00

Strabag BGL Czynsz m-c wraz z ubzep./opod.
Okres uzytk. 5 5 03 MNU 55

Moc silnika w KW Nr pojazdu

vaga cat.
oduc . LT Ubezpieczeni Kor
Nr ser./pojazdu X 1HZLO15715 Kasko Kor
Tup R
Nr telefonu RU-. RY Najem RU- Naprawa
STK zas. nab.

Ostatnia zmiana: GVH_SBGNR _ 05.10.7 Status: 30

NR 5 (PL
BGL szczegol Fiz=Anuluj (EVETTEOHAON F18=not
F1 FZ Naz zenia

[ 01/001
1902 - Sesja zostata

Zrédto: system AS400 BMTI.

STRAport — jest narzedziem informatycznym
stuzacym do wynajmu maszyn i urzadzen od
kontrahentéw spoza koncernu.

Program STRAport jest jednoczeénie bazg danych do rejestrowania sie w nim
kontrahentéw chcacych nawigza¢ wspdtprace ze spotkami koncernu STRA-
BAG. Firma zainteresowana wspdtpraca ma obowigzek zarejestrowac swoje
dane w programie z wyszczegdlnieniem maszyn czy urzadzen, jakie posiada,
i ze wszystkim ich danymi (rok produkgji, przebieg, moc itp.). W momencie za-
potrzebowania na konkretny sprzet organizowana jest aukcja i kontrahent musi
zaoferowac stawke wynajmu, jaka chciatby uzyskac.

Po zakonczeniu aukcji system dokonuje automatycznego wyboru najlepszej
oferty dla spotki, a osoba nadzorujaca zatwierdza oferte lub jg jeszcze dodat-

kowo negocjuje.
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Program oszczedza czas na szukanie kontrahentéw, pozwala na szybka
i najbardziej korzystna analize wyboru.
Waznym atutem systemu jest eliminowanie niekorzystnych elementéw
wystepujgcych podczas takich transakgji, jak:
« zmowy cenowych
« wchodzenie w nieformalne uktady

+ zamawianie niewtasciwych urzadzen.

Rysunek 8. Strona wejsciowa do STRAport
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Zrédto: baza danych BRVZ goAPP.

PUMA — jest narzedziem informatycznym
bedacym baza danych, przechowujacym
wszystkie zarzadzenia i materiaty dotyczace
funkcjonowania spétek koncernu.

Do gtéwnych zalet tego systemu zaliczy¢ moge oszczednos¢ pojemnosci ser-
wera pocztowego, automatyczna archiwizacje dokumentow w wersji elektro-
nicznej oraz ich tatwag dostepnos¢ na poziomie BMTI. Program pozwala ar-

chiwizowac i rozsyta¢ wszelkie zarzadzenia i dokumenty wewnatrz spotki, jak
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rowniez precyzyjne je gromadzi¢ i szybko wyszukiwaé na réznorakim poziomie.

Rysunek 9. Strona tytutowa programu PUMA
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W olderu archiwum i daty STRABAG/PI

> Keiner Adresse zugeordnet

Zrédto: program archiwum zarzadzen PUMA BMTI.

STRABAG Telematik Portal — Program
pozwalajgcy monitorowac i analizowac historie
pracy maszyn.

M

Program ten pozwala na bezposredni monitoring pracy maszyn — kontrole

zuzycia paliwa kontrole lokalizacji maszyn, nadzér nad ich stanem. Program

raportuje $rednie, chwilowe i cato$ciowe zuzycie paliwa. Mozna wykonywaé

raporty dzienne, tygodniowe, miesieczne i roczne. Pozwala zoptymalizowaé

procesy kontrolne w spétkach koncernu. Pozwala na okreslenie czasu pracy

maszyn, przerw w pracy, przestojow i awarii.
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Rysunek 10. Strona startowa programu STRABAG Telematik Portal
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Zrédto: baza goAPP BRVZ, BMTI.

Lotus Notes — Program pocztowy
wykorzystywany we wszystkich spétkach
koncernu.

Posiada aktualng baze teleadresowa wszystkich spotek koncernu w Europie, jak
i w Swiecie. Zawiera rowniez baze teleadresowa wszystkich pracownikéw kon-
cernu na catym $wiecie. Pozwala na prowadzenie kalendarzy i wykonywanie
wtasnych notatek. Program daje szeroka game mozliwosci potaczen z innymi
bazami danych w koncernie. W BMTI pozwala jednoczesnie taczy¢ sie bez-

posrednio z bazg danych PUMA. Zawiera rowniez dostep do informacji we-

wnetrznych firmy.
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Rysunek 11. Strona poczatkowa programu Lotus Notes
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Zrédto: whasna strona dostepu do Lotus Notes.

Podstawowym i gtownym programem
informatycznym w logistyce zaopatrzenia
stosowanym w BMTI jest platforma CATO.

Budowe systemu rozpoczeto od 2009 roku. Pierwsze zamoéwienie w CATO
w Polsce zostato wystane w czerwcu 2011 roku. Obecnie jest zarejestrowanych
ponad 120 aktywnych dostawcéw orazjeden z podtaczeniem interfejséw Cater-
pillar. Razem poprzez CATO PL istnieje dostep do ok. 2 700 000 réznych pozydji.

CATO przyczynia sie do optymalizacji dziatan w segmencie nabywania
czesci zamiennych, materiatow serwisowych, odziezy roboczej, wyposazenia
BHP, matego sprzetu itp. Uproszczona procedura sktadania zamoéwien i pod-
stawowe dane sg wgrane do systemu i w danym momencie wystarczy wybor
tych wtasciwych (poprzez klikniecie na klawiaturze). Zdecydowana wiekszos¢
wszystkich strategicznych dostawcow jest dostepna w jednej wspdlnej bazie
danych CATO. Baza ta jest dostepna dla wszystkich uprawnionych do korzy-

stania z niej pracownikéw. Stale trwajg procesy badania rynku oraz negocjacji
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majace na celu zarbwno wprowadzenie do CATO kolejnych dostawcow, jak
i uzyskania od dostawcdw juz w systemie dostepnych jeszcze lepszych warun-
kow (wgrani do CATO dostawcy podlegaja statej kontroli). System pozwala na
petna weryfikacje statoéci cen. Zadna ewentualna zmiana cen nie pozostanie
niezauwazona.

CATO pozwala na transparentny wybor najlepszej oferty. Zamiast wysy-
tania zapytan w celu otrzymania min. 3 ofert do poréwnania (zapytania nie
zawsze trafiaty do wymaganych firm) zamawiajacy otrzymuje automatycz-
nie wszelkie dostepne oferty, z ktorych wybiera te w danym momencie naj-
korzystniejsza (zaden dostawca bedacy w kregu zainteresowan nie zostanie
pominiety). Celem jest posiadanie w kazdym asortymencie 2—3 dostawcow.

Wszelkie czynnosci typu: wyszukiwanie na rynku, negocjacje itp., wykonuje
centralnie 1 osoba zamiast kilkunastu rozlokowanych na terenie catego kraju.

CATO moze stuzy¢ dodatkowo jako pewnego rodzaju narzedzie kontrol-
ne, odnosnik cenowy. Gtéwnie chodzi o to, aby mie¢ wiedze o poziomie ,cen
BMTI" za asortyment, dany artykut i eliminowa¢ wszelkie proby $wiadomego
czy nieSwiadomego zawyzania cen przez lokalne firmy. Wiec nawet, jesli zakup
z roznych wzgleddéw bedzie musiat sie odby¢ lokalnie, to wskazane jest wyko-

rzystywanie kontrolnie katalogéw oraz cen z bazy danych CATO.
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Rysunek 13. Strona startowa z CATO
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Zrédto: platforma zakupowa CATO.

System posiada staty dostep do statystyk zamowien, produktéw itp. Za-
wiera pozytywny feedback od dostawcow (ujednolicony sposéb sktadania za-
mowien, szybka i prosta ich ewidencja itp.). Produkty sa przydzielane do kata-
logéw i zawieraja m.in. numery katalogowe, opis, ceny z warunkami i jesli jest
to wskazane — zdjecia oraz dodatkowe dane.

Do stosownych pdl w menu CATO moga by¢ dotaczone dodatkowe infor-
macje, jak:

+ dane dotyczace kosztéw transportu
« karty produktu / charakterystyki (szybki dostep do nich w razie kontroli)
« dane dotyczace gwarandji

- tabele rozmiaréw (dotyczace ubran)

katalogi czesci zamiennych

« instrukcje obstugi

« instrukcje montazu

+ schematy elektryczne, hydrauliczne itp.

« inne dane.

103



Piotr Wozniak

Opis produktu moze by¢ ogdlny, jak réwniez w osobnym polu dodatko-
wo szczegbtowy. Zdjecia produktu sa pomocne podczas wyboru odpowied-
niego bieznika w oponach przemystowych i do samochodéw ciezarowych.
Funkcjonuje wiele wariantow wyszukiwania produktéw: wyszukiwarka, alfa-
betycznie ustawione katalogi (poprzez odpowiednie kombinacje w arkuszach
Excel, ktére sa wgrywane do CATO). Istnieje tez mozliwos¢ wgrania prak-
tycznie nieograniczonej liczby pozydiji.

Artykuty moga by¢ poréwnywane szczegdtowo miedzy soba (opisy + zdje-
cia + cena). Te same artykuty w réznych wersjach od réznych dostawcéw moga
by¢ poréwnywane miedzy soba: dostawca A — oryginat, dostawca B — orygi-
nat i dostawca B — zamiennik. W polu ,Komentarze” moga zosta¢ wpisywane
dodatkowe informacje pomocne zaréwno dla zamawiajacego, jak i dostawcy.
Comfort Market Mail system oraz Status i kontrola przyjecia towaru zobowig-
zujg do doktadnej kontroli zarébwno poprawnosci, terminowosci dostaw, jak i do

kontroli, czy faktury zostaty dostarczone terminowo i tylko jeden raz.

Rysunek 14. Przyktadowa strona z ubraniami roboczymi
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Zrédto: program CATO.
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Zadne zamoéwienie nie zawieruszy sie na linii zamawiajacy — dostawca.
Pomagaja w tym opcje ,Status zamowienia” i ,Kontrola przyjecia towaru”.
W przypadku niepotwierdzenia zamoéwienia przez dostawce w przeciggu kil-
ku godzin od jego wystania osoba zamawiajaca bedzie o tym automatycz-
nie, systematycznie powiadamiana e-mailem. Tak dtugo jak zamdwienie nie
bedzie przez dostawce potwierdzone, to ikona statusu zamowienia bedzie
mie¢ kolor zétty. Po potwierdzeniu zamdwienia zmieni ona kolor na zielony,
a w przypadku jego odrzucenia na kolor czerwony.

Jak tylko podany w zamdwieniu termin realizacji zostanie przekroczony to
zamawiajacy bedzie otrzymywac informacje e-mail przypominajace o koniecz-
nosci przeprowadzenia kontroli zamdwienia. Po przeprowadzeniu kontroli in-
formacje dotyczace danego zamowienia nie beda wiecej przesytane. Podczas
przeprowadzania kontroli nalezy zaréwno potwierdzi¢ zgodnos¢ artykutow,
ilos¢, terminu dostawy, jak i w odpowiednie pole wpisa¢ numer faktury. Po za-
konczeniu kontroli zaméwienia znika ono z listy zamoéwien, lecz caty czas jest

dostepne w statystykach.
Podsumowanie

Celem artykutu byto ukazanie, jak wazny jest rozwdj narzedzi informatycz-
nych w procesach logistycznych zachodzacych w przedsiebiorstwie. Pewne
jest to, ze wtasciwy system informatyczny stanowi gtéwny warunek uzyska-
nia wysokiej sprawnosci i efektywnosci proceséw logistycznych. Rzecza oczy-
wistg jest, ze kazdy system informatyczny wykorzystywany jako narzedzie
wspomagajace zarzadzanie logistyka powinien by¢ dostosowany do strategii
przedsiebiorstwa, jego potrzeb i zasobdw, jakimi dysponuje. Analiza systemdw
informatycznych stosowanych w logistyce BMTI wykazuje, ze sg one niezbed-
nym narzedziem wspomagajacym dziatania firmy na wielu ptaszczyznach. Po-
twierdza sie teza, ze w dzisiejszych czasach bez wspomagania informatycz-
nego i jego rozwoju praktycznie zadne przedsiebiorstwo nie moze sprawnie

funkcjonowag, nie méwigc o rozwoju czy ekspans;ji.
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/arzadzanie logistyczne w firmie

ustugowo-transportowe
VWoftoszka

Logistics Management of Transport and Servicing Company Wotoszka

Abstract: This article introduces us briefly to the company, presenting its brief description,
infrastructure as well as its functioning on the market. The necessity to be competitive
on the market forces small companies to put focus on the dynamics. Generating servic-
es based on the needs of the client is the key point of being competitive. Current and
economic aspects are creating the need for creating new small enterprises that provide
transport services to the customers. This article will present the fleet, employment struc-
ture supported by statistical data. Author also defines database systems used by the com-
pany, that are subject of law regulations and act by Ministry of Infrastructure, Ministry
of Economic Development and Ministry of Road Transport as well as European Commu-
nity. Regulations regarding transportation of people, baggage, animals and other posses-
sions by vehicles of public transport is a separate and internal form of how the regula-
tions of the company function. The main aspect of advantages of usage IT is possibility of
wide presentation of company and learning.

Key words: IT, logistics, legal regulations, technical equipment, services
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Wstep

W artykule przedstawiona zostanie problematyka zarzadzania logistycznego
przedsiebiorstwem ustugowo-transportowym, jego infrastruktura oraz uwa-
runkowania rynkowe. Koniecznos¢ sprostania konkurencji stawia przed matymi
firmami wyzwanie do dynamicznego rozwoju. Generowanie ustug zgodnych
z potrzebami klienta stanowi kluczowy czynnik konkurencyjnosci. Powstawanie
matych firm transportu publicznego wynika z potrzeb rynkowych oraz mozli-
wosci zajecia odpowiedniej pozycji, ktérej nie zajmuja duze firmy transportowe.
W artykule przedstawiono tabor samochodowy, strukture zatrudnienia oraz
metody zarzadzania logistycznego ze wsparciem technologii IT. Zaprezentowana
zostanie rébwniez baza systemow, jakimi postuguje sie firma, a ktére okreslone
sg regulacjami prawnymi i ustawa Ministerstwa Infrastruktury i Rozwoju oraz

Transportu Drogowego, jak rowniez Europejskiej Wspodlnoty Gospodarcze).
Opis firmy

Firma Ustugi Transportowe Janusz Wotoszka to przedsiebiorstwo rodzinne.
Zostato zatozone przez Janusza Wotoszke w 1995 roku. To nowoczesna, rozwi-
jajaca sie firma transportowa, ktéra zajmuje sie transportem publicznym kra-
jowym i miedzynarodowym. Oferuje ona ustugi autokarowe i busy na terenie
catej Europy. Od niedawna $wiadczy réwniez ustugi wynajmu samochoddw
osobowych.
Publiczne ustugi pasazerskie to przemieszczanie sie duzych i mniejszych

grup oséb. Transport publiczny posiada szczegdlng charakterystyke:

- jest publicznie reklamowany (w tym przypadku reklama na autokarach);

« jest dostepny dla wszystkich zainteresowanych;

« ma state trasy i przystanki — wyznaczone w porozumieniu z organem sa-

morzadowym;

« posiada rozktad jazdy — wywieszony na przystankach i na stronie interne-

towej firmy;
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+ ma jasno okreslone miejsce wyjazdu i terytorium obstugi — wyznaczone trasy;
- posiada taryfe optat za przejazdy — kursy state (cennik w autach), kursy
komercyjne, wycieczkowe — w porozumieniu z wiascicielem firmy.

Istotnym elementem obstugi klienta firmy UTJ Wotoszka jest efektywne
dotarcie do odbiorcy. Przedsiebiorstwo posiada okreslony cel, ktéry polega na
nieustannym wspieraniu rozwoju poprzez tworzenie konkurencyjnych rynko-
wo ustug dystrybucyjnych. Firma pragnie dostarcza¢ klientom wysokiej jakosci
ustugi w konkurencyjnych cenach, dlatego tez przedktadane sa klientowi kla-
rowne deklaracje.

Charakterystycznym znakiem przedsiebiorstwa jest logo, ktérymi oznako-

wany zostat caty tabor (rysunek ).

Rysunek 1. Logo firmy UTJ Wotoszka

%7 ] Wotoszka

Z nami przejedziesz
kazda droge!

Zrédto: www.woloszka.com.pl.
/Z historii firmy Wotoszka:

« pierwszy zakupiony autobus — 1995 r.

« pierwszy zatrudniony pracownik — 2000 r.
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« w roku 2011 — powstata obecna siedziba firmy.

Na niewielkiej przestrzeni czasu wielko$¢ zatrudnienia w firmie UTJ Woto-
szka znacznie wzrosta, co przektada sie na rozwdj branzy, a wynika z zapotrze-
bowania na ustugi transportowe.

Zestawienie zatrudnienia — wskaZznik co 5 lat:
* 2006 — 3 pracownikdéw
+ 20170 — 14 pracownikéw
* 2015 — 24 pracownikow.

Zobrazowanie zatrudnienia (rysunek 2) wyjasnia, jak funkcjonuje przedsie-
biorstwo i jakie sg jego priorytety oraz fachowos¢ obstugi administracji.
Wielko$¢ i struktura zatrudnienia:

« 3 pracownikéw biurowych
+ 2 mechanikow

« 19 kierowcow.

Rysunek 2. Wielkos¢ zatrudnienia w procentach

M pracownicy biurowi
m mechanicy

m kierowcy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy.

W posiadaniu firmy od 2011 roku znajduje sie réwniez warsztat samocho-
dowy, stacja paliw oraz sklep — obecna siedziba przedsiebiorstwa. Struktura

przychodéw UTJ Wotoszka wyglada nastepujaco:
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« dziatalno$¢ transportowa — 97%
- warsztat samochodowy — 3%.

Zasady korzystania z ustug przewiduje prawo przewozowe okreslone
w ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. (Dz.U. 2000 nr 50, poz. 601 z pdzn. zm.).
W regulaminie (materiat znajduje sie w zataczniku nr 1), ktéry funkcjonuje w fir-
mie, definiuje sie z kolei $cisle okreslone formy korzystania z ustug przedsie-
biorstwa. Regulamin wywieszony zostat dla informacji publicznej w widocznym
miejscu w kazdym z pojazdéw. Do przestrzegania regulaminu zobowigzani sa:
pasazerowie, kierowca autobusu oraz personel kontroli ruchu i biletow (§ 11 2,
pkt. 1). Zasady korzystania z ustug przewoznika sg jasne i przejrzyste, ustalone
w rozdziale | przepiséw ogdlnych. Przewdz oséb okresla rozdziat Il. Odnosi sie
on zaréwno do ogoélnych zasad BHP (§ 12, pkt. 1, 2 i 3), jak i uprawnien oraz
obowiazkéw opiekundw matoletnich i dzieci (§ 9, pkt. 11 2). Dotyczy to tak-
ze rozliczenia pienieznego za przejazd i sposobu sprzedazy biletéw (§ 10, pkt.
11 2). Bezpieczehstwo pasazeréw okresla rowniez § 13 w catosci. Odnosi sie on
do 0séb stwarzajacych niebezpieczenstwo kierowcy oraz pasazeréw. Ostatni
rozdziat regulaminu traktuje o przewozie rzeczy i bagazu (§ 14-16) ze szczegdl-
nym uwzglednieniem zasad bezpieczenstwa (§ 16, pkt. 1-6), ktére precyzuja,
czego zabrania sie przewozi¢ w autobusach (busach). W przewozach transportu
publicznego obowiazuje ponadto kontrola biletow, ktéra dotyczy pasazeréw (§
19, pkt. 1-3). Odnoszac sie do nastepnego paragrafu regulaminu (§ 21), kontroli
moze dokona¢ Kontroler lub tez osoba upowazniona (kierowca). W przypadku
naruszenia regulaminu pasazerowie zobowigzani sa do odpowiedzialnosci karnej
z wyraznie i precyzyjnie okreslonymi sankcjami karnymi. Rozdziat V regulaminu
okresla taryfe optat dodatkowych — gtéwnie karnych za naruszenia regulaminu
(8§ 24, pkt. 1-6). W kazdym przypadku regulaminu ostatnim punktem sg posta-
nowienia koncowe. To formalna struktura umozliwia odwotanie sie od uzyska-

nej kary badz upomnienia, czy tez sktadanie zazalen (§ 25 w catosci).
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Infrastruktura logistyczna firmy

W pojeciu infrastruktury zawieraja sie podstawowe urzadzenia niezbedne do
funkcjonowania przedsiebiorstwa. Beda to urzadzenia badz trwale zlokalizo-
wane obiekty. Sama infrastruktura transportowa obejmuje takie obszary, jak:
drogi i punkty transportowe. Oddziatywanie jej obejmuje funkcjonowanie go-
spodarki, jak réwniez dogodne warunki do przewozenia towardw i 0séb, ktére
sg konieczne do zapewnienia przeptywu ruchu. Wszystkie gatezie transportu
tworzg system transportowy — jako podstawe wspotczesnej logistyki. Nie jest
to statystyczny zbidr punktdw, linii i weztéw transportowych, ale zmieniajaca
sie konfiguracja sieci w przestrzeni i czasie, przy uzyciu odpowiednich srodkdw
transportowych [Markusik 2009, s. 10].

Regionalny przewdz pasazerski odbywa sie za posrednictwem przedsie-
biorstw samochodowych, np. PKS, firm prywatnych czy tez niezaleznych.
Potrzeby ludnosci, jak réwniez wglad w dziatania konkurencji (PKS Garwolin)
przyczynity sie do powstania pomystu na rozpoczecie dodatkowego przewo-
zu 0s6b. Dawne firmy panstwowe nie rozwijaty swojego taboru, ograniczajac
regularne kursy i podwyzszajac znacznie koszt przejazddw. Dlatego tez poja-
wita sie potrzeba zorganizowania transportu w gabarytowo mniejszych autach
z jednoczesnym badaniem zainteresowania ustugobiorcoéw. Zakup buséw oraz
zwiekszenie cyklicznosci przejazdéw odpowiedziato w lokalne zapotrzebowa-
nie, przez co firma Wotoszka w miare rozwoju zaopatrywata sie w kolejne auta.
Przedsiebiorstwo posiada rowniez w ofercie przewozy incydentalne, zarbwno
krajowe, jak i miedzynarodowe, oraz przewozy wahadtowe.

Najwazniejszym rywalem regionalnego, pasazerskiego transportu drogowe-
go — przejawiajacym sie wyborem okreslonego $rodka transportu przy prze-
mieszczaniu sie pasazerdw — jest transport indywidualny. Po wejsciu do Unii
Europejskiej stat sie on bardzo popularny.

Przewozy realizowane transportem drogowym reguluje Ustawa o transpo-
rcie drogowym — okreéla ona warunki dostepu do zawodu i rynku w trans-

porcie drogowym stosownie do zasad obowigzujacych w Unii Europejskiej.
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Z wykonywaniem przewozéw drogowych wiaze sie wiele innych dokumen-
tow, m.in. Ustawa o uprawnieniach do ulgowych przejazdow Srodkami trans-
portu publicznego czy pracy kierowcoéw. Zadania transportu zbiorowego
i drég publicznych reguluje odpowiedni artykut ustawy o samorzadzie woje-
wodzkim, powiatowym i gminnym z zadaniami z zakresu zagospodarowania
przestrzennego i ochrony $rodowiska.

Firma UTJ Wotoszka posiada réznorodny i bardzo bogaty wybdr srodkow
transportu. Tabor przedsiebiorstwa sktada sie z busdw, autokardw, jak row-
niez samochodow osobowych. Wiekszoé¢ aut jest jednolitego koloru i posia-
da oznakowanie w postaci logo firmy (z wyjatkiem samochodéw osobowych,
ktére sa w bardzo wysokim standardzie). W chwili obecnej w zasobach zare-
jestrowanych jest: 11 autokarow oraz 23 busy. Kierunkami dziatalnoéci jest 5
regularnych linii przewozu publicznego, dowozy pracownikow do trzech fabryk
funkcjonujacych na terenie wojewddztwa mazowieckiego oraz turystyka kra-
jowa i zagraniczna. Ponizej zamieszczone zdjecia obrazuja wyglad zewnetrzny

posiadanego taboru wraz z infrastrukturg techniczna i administracyjna.
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Rysunek 3. Autokar, tzw. roboczy, kursujacy na regularnych liniach

Zrédto: UTJ Wotoszka 2016.

Rysunek 4. Bus, tabor wykorzystywany w mniej licznych kursach lub tez na potrzeby firm i szkét

lub klubéw sportowych

Zrédto: UTJ Wotoszka 2016.
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Rysunek 5. Autokar wyzszej klasy wykorzystywany na dtugich, miedzynarodowych trasach (prze-

wozy wycieczek, wynajem dla firm i instytucji)

s .

Zrodto: UTJ Wotoszka 2016.

Rysunek 6. Wynajem samochodéw osobowych i przewéz VIP

Zrodto: UTJ Wotoszka 2016.
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Rysunek 7. Stacja paliw, sklep
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STACIA PALIW
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Zrbdto: www.woloszka.com.pl.

Rysunek 8. Stacja paliw, sklep i warsztat mechaniczny

i !

A — S

Zrédto: www.woloszka.com.pl.
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Narzedzia i procesy logistyczne w gospodarce

turystycznej i transportu zbiorowego

Rozpoczecie dziatalnosci z zakresu transportu drogowego wymaga uzyskania
odpowiedniej licencji na wykonywanie ustug. Organem odpowiedzialnym za
jej wydanie jest w tym przypadku Starosta Powiatu Garwolinskiego (rysunek
10). Wydaje sie ja na okres nie mniej niz 2 lata do maksymalnie 50 lat. Wymogi,
jakie stawiane sa do uzyskania licencji, to: dobra reputacja, stabilna sytuacja
finansowa, spetnianie przez kierowcoéw warunkéw (posiadanie odpowiednich
kwalifikacji do kierowania pojazdami, tj. prawo jazdy). Pojazdy nalezace do firmy

musza spetnia¢ warunki techniczne okreélone przepisami prawa.
Rysunek 9. Proces podjecia i wykonywania regularnych przewozéw oséb w transporcie drogowym

CERTYFIKAT
KOMPETENCII
ZAWODOWYCH, ITS -
egzamin

Zgoda na korzystanie z
przystankow i
wykonywanie przewozéw

LICENCJA (dopuszczenie ZEZWOLENIE —
do rynku ustug dopuszczenie do
przwozowych —decyzja wykonywania przewozow
administracyjna) regionalnych

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Ustawy o Transporcie Drogowym z dnia 6 wrzenia 2001 .

Podmiot gospodarczy ubiegajacy sie o uzyskanie licencji zobowigzany
jest do spetnienia wymagan okreslonych Ustawa o transporcie drogowym.
Konieczne jest posiadanie przez co najmniej jedng osobe Certyfikatu Kom-
petencji Zawodowych w Drogowym Transporcie Osob. Wydaje go Instytut
Transportu Samochodowego w Warszawie. Poprzedzony jest on egzaminem

panstwowym. Certyfikat potwierdza umiejetnosci oraz kwalifikacje do pod-
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jecia dziatalnosci w zakresie transportu drogowego (rysunek 11). Oprocz wyzej
opisanych dokumentdw firma powinna starac sie o zezwolenie na wykonywa-
nie przewozdéw — przedstawi¢ dokumentacje dot. przystankow, linii komunika-
cyjnej podanej w kilometrach, cennik przewozu, rozktad jazdy, wykaz i liczbe
pojazdow wraz z okresleniem liczby miejsc. Dodatkowe zobowiazanie stanowi

umieszczenie rozktadéw jazdy na przystankach autobusowych.

Rysunek 10. Licencja — wzdr uzyskanej licencji nadanej przez Organ Administracyjny

Zrédto: UTJ Wotoszka.
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Rysunek 11. Certyfikat firmy — przewozy miedzynarodowe
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Zrodto: UTJ Wotoszka.

Kolejnym niezbednym dokumentem dotyczacym wspolnych zasad doste-
pu do miedzynarodowego rynku ustug autokarowych jest Licencja WE (rozpo-
rzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady WE NR 1073/2009). Ma ona zasto-
sowanie dla przewoznikow zarobkowych, posiadajacych siedzibe w panstwie
cztonkowskim, do przewozu wiecej niz dziewieciu oséb. Licencja WE zezwala

na przejazd przez panstwa europejskie dla ustug: przewdz miedzynarodowy,
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ustugi regularne, szczegdlne ustugi regularne, ustugi okazjonalne, dziatalnos¢

transportowa prowadzona na potrzeby wtasne i przewo6z kabotazowy.

Rysunek 12. Licencja WE i Rady NR 1073/2009
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Zrédto: UTJ Wotoszka.
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Analizujac wybrany podmiot, nalezy tez zwréci¢ uwage na jego strukture
organizacyjna. Jest ona bardzo prosta (rysunek 13), mozna stwierdzi¢, ze jest
to gtéwnie struktura liniowa charakterystyczna dla matych przedsiebiorstw
z niewielka liczba pracownikow. Wtasciciel jednoosobowo zarzadza cata firma,
poczawszy od administracji przez czas pracy kierowcow, jak réwniez zaopa-

trzenie magazynu i warsztatu.

Rysunek 13. Struktura organizacyjna UTJ Wotoszka

wiasciciel

administracja/ksiegOWOS(

kierowcy magazynier mechanik

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy.

Analiza SWOT (tabela 1) przeprowadzona na wizualizacje rozpatrywa-
nego przedsiebiorstwa wskazuje na jego mocna pozycje na rynku. Stabilng
i nastawiona na dalszy rozwdj. Firma UTJ Wotoszka ma duze szanse rozwo-
ju. Moze wdraza¢ kolejne ustugi, rozszerzy¢ swojg dziatalnos¢ i powiekszyé

liczbe linii kursowych.
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Tabela 1. Analiza SWOT - UTJ Wotoszka

Urszula Gatazka

Mocne strony firmy UTJ Wotoszka

Stabe strony UTJ Wotoszka

dtugoterminowa wspbdtpraca z firmami
produkcyjnymi na dowdz pracownikdéw

mata liczba kurséw statych liniowych

duze do$wiadczenie w prowadzeniu
dziatalnosci transportowo-turystycznej

konkurencja w dowozach na kierunku
Warszawa-Lublin

mozliwo$¢ szybkiej realizacji ustug

uzaleznienie od kursu walut — tankowanie
poza terenem bazowym

wtasne zaplecze logistyczne

regionalny i lokalny charakter dziatalnosci

ptynnoé¢ finansowa i wysoka jakos¢ ustug

elastyczno$é wobec zmian warunkéw
rynkowych

prosta struktura organizacyjna

Szanse firmy UTJ Wotoszka

Zagrozenia firmy UTJ Wotoszka

polityka transportowa matych przedsiebi-
orstw

rosngca konkurencja branzowa

zwiekszenie konkurencyjnoéci w dowo-
zach okazjonalnych

niestabilny ztoty — kursy walut

wzrost potrzeb przewozowych wraz
z rozszerzajacym sie wzrostem gosp-
odarczym

wzrost kosztéw zatrudnienia, paliw, eksp-
loatacji urzadzen, napraw samochodéw i
obstugi

zwiekszanie skali dziatalnosci, szerokie
oferty, negocjacje z nowymi klientami,
promocyjne ceny

zniszczenia catkowite lub cze$ciowe aut w
razie wypadkow

wspotpraca z samorzagdowymi jednost-
kami terytorialnymi, zaktadami pracy

rezygnacja klientéw z transportu zbi-
orowego na korzys$¢ transportu indywid-
ualnego

rozwdj biura podrézy Escapada, wybor na-
jkorzystniejszych i konkurencyjnych ofert
dla klientéw wraz z wyborem lokalizacji
wyjazdow

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Funkcjonowanie firmy UTJ Wotoszka prezentujg pokrétce diagramy (rysun-
ki 14, 15, 16), ktére opracowane zostaty na podstawie danych udostepnionych
przez wtasciciela. Przewazaja w nich kryteria iloSciowe, z kolei jakoSciowe (nie-
mierzalne w tym przypadku) spetnity swoja role w ocenie firmy w wymiarze
liczby ustug w danym czasie. Wykres badan opiera sie gtdbwnie na ostatnich
latach (2012-2014). Obrazuje doktadnie, w jaki sposéb firma utrzymuje dotych-
czasowe wyniki bad? tez osiaga wyniki dodatnie. Sukces przedsiebiorstwa to
pojecie wielowymiarowe, a zarazem kompleksowe. Aspekty ilosciowe prezen-
tuja wykresy ponizej, natomiast jakoSciowe przejawiaja sie w satysfakcji przed-
siebiorcy, zatrudnieniu, autonomii i tradycji.

Dane zaprezentowane na wykresach opierajg sie na jednej z wybranych

tras: Miastkéw Koscielny—Garwolin.

Rysunek 14. Liczba sprzedanych biletéw 2012-2014

25000
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15000 -
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O |
bilet jednorazowy bilet miesieczny miesieczny szkolny

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy UTJ Wotoszka.

123



Urszula Gatazka

Rysunek 15. Liczba kurséw w zaleznosci od dni tygodnia
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Zrodto:

opracowanie wtasne na podstawie danych firmy UTJ Wotoszka.

Rysunek 16. Tygodniowy przebieg w kilometrach
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Zarzadzanie logistyczne w firmie ustugowo-transportowej Wotoszka

Powyzsze wykresy wskazuja na wyrazng stabilizacje ustugi w latach 2012-
2014. Oddaje to, w jaki sposdb firma jest w stanie zadba¢ o wtasny interes,
utrzymujac na statym poziomie liczbe kurséw, przejechanych kilometréw, jak
rowniez sprzedanych biletéw. Wahania sa w tym przypadku bardzo niewielkie.

Ponizsze wykresy prezentuja natomiast, w jaki sposéb firma UTJ Wotoszka
stara sie wspdtpracowac z kontrahentami z zewnatrz, ryzykujac kursami linii

regularnych

Rysunek 17. Liczba kurséw linii regularnych
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy UTJ Wotoszka.

125



Rysunek 18. Dowozy pracownicze
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy UTJ Wotoszka

Urszula Gatazka

Ustugi Transportowe Janusz Wotoszka specjalizuja sie nie tylko w budo-

waniu satysfakcji klienta bezposredniego, przedsiebiorstwo istnieje réwniez

jako ustugodawca turystyki krajowej oraz zagranicznej. Obstuguje wycieczki

szkolne, pielgrzymki, wyjazdy turystyczne firm, jak rowniez zorganizowanych

instytucji, przewozy na szkolenia, dowozy na lotniska i konferencje, wspotpra-

cujac z lokalnymi firmami i przedsiebiorstwami. W tym kontekscie rysunek 19

obrazuje poziom wzrostu liczby ustug w turystyce.
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Rysunek 19. Liczba przewozdw w turystyce krajowej i turystycznej w latach 2013-2014
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych firmy UTJ Wotoszka

W przypadku firm z licencjg miedzynarodowa, korzystajacych z ptatnych
drég i autostrad, wymagany przepis z Dziennika Ustaw RP Rozporzadzenia Mi-
nistra Infrastruktury i Rozwoju obliguje do dostosowania sie do sytemu optat
typu vialTOLL. Jest on obowigzkowy dla pojazdéw o masie powyzej 3,5 ton oraz
dla autobusdw. Okresla tryb, sposdb i termin wnoszenia optat elektronicznych
oraz ich rozliczenia, w tym dokonywania zwrotu nienaleznie pobranych optat
elektronicznych [Dz.U. dn.16.09.2015, poz. 1406, § 1, pkt. 1]. Firma lub jej przedsta-
wiciel zawiera umowe oraz zobligowany jest umiesci¢ w pojazdach urzadzenie
oparte na technologii komunikacji bezprzewodowej krotkiego zasiegu. Anteny,
ktére umieszczane sa na bramownicach, faczg sie z urzadzeniem — viaBOX
— rejestrujac i obliczajac optate za przejazd. Wszystkie przychody z Systemu
viaTOLL trafiajg do Krajowego Funduszu Drogowego i przeznaczone sg na roz-
budowe sieci drogowych oraz inwestycje. Dopetnienie rozliczen stanowi sys-
tem kontroli, ktéry nadzorowany jest przez inspektoréw Inspekgeji Transportu

Drogowego. Stacje kontrolne wyposazone zostaty w urzadzenia sprawdzajace
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czy dany pojazd jest zobligowany do uiszczenia optaty za przejazd. W przypad-
ku braku viaBOX system automatycznie wysyta informacje do stacji kontroli,
ktéra ma za zadanie zatrzymac pojazd, sporzadzi¢ raport kontroli oraz natozyé
kare administracyjna. Kazde z urzadzen posiada wszelkie wymagania zgodne
z dyrektywami europejskimi oraz powinno posiada¢ deklaracje zgodnoéci. Dla
uzytkownikéw pojazdéw o dopuszczalnej masie < 3,5 tony, ktorzy chcieliby ko-
rzystac z systemu, istnieje mozliwo$¢ zaopatrzenia swojego auta w viaAUTO.

Kontrola poboru optat jest identyczna jak w przypadku viaBOX.

Rysunek 20. Urzadzenie viaBOX (po lewej stronie) i viaAUTO (po prawej stronie)

\viaTolLlL

Zrédto: wwwuviatoll.pl,
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Dodatkowym wymaganym urzadzeniem, ktdore obowigzkowo powinien
posiadac kierowca, jest urzadzenie rejestrujgce ruch pojazdu przeznaczone do
instalowania w pojazdach w celu wskazywania i automatycznego lub pétau-
tomatycznego rejestrowania szczegbtowych danych dotyczacych ruchu tych
pojazdow oraz okreslonych okreséw pracy ich kierowcoéw [zat. 1 do rozp. EWG
3821/80, roz. |, pkt a). Urzadzenie to rejestruje dtugos$¢ przebytej drogi, pred-
kos¢ i czas. W wiekszosci urzadzenia zapisuja prace w postaci wykreséwek
(tadma lub tarcza) w nowszych modelach jest juz rejestrowane cyfrowo. Na
wykresoéwkach umieszcza sie rowniez dane kierowcy, czas rozpoczecia i za-
konhczenia pracy oraz numer rejestracyjny pojazdu. Regulacje prawng w tym
zakresie stanowi Rozporzadzenie Rady Europejskiej (EWG) NR 3821/85 z dnia
20 grudnia 1985 r. w sprawie urzadzen rejestrujacych stosowanych w trans-
porcie drogowym. W Unii Europejskiej dopuszczalny czas pracy kierowcy to
8-9 godzin dziennie, w niektérych przypadkach 10 godzin, jednakze jazdy cig-
gtej moze by¢ 4,5 godziny z 45-minutowg przerwg. W Polsce tygodniowy czas
pracy kierowcy to 42 godziny, dziennie 10 godzin z przerwa 15 minut wlicza-
ng w owe 10 godzin. Kontroli wykresbwek moze dokonac inspekcja drogowa,
policja oraz wtasciciel firmy. Wydruki muszg by¢ przechowywane przez pra-
codawce badZ wtasciciela pojazdu co najmniej przez dwa lata. Nie moga ulec

uszkodzeniu i musza by¢ czytelne.
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Rysunek 21. Urzadzenie tachograf - firma Simens VDO - DTCO 1381
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Zrédto: www.tachospeed.pl.

Zgodnie z rozporzadzeniem UE w tachografach (rysunek 21) uzywa sie ho-
mologowanych rolek lub kart czytnikowych, ktére oznaczane sg réznymi kolo-
rami. Firma posiada karte (261ta) rejestrujaca i identyfikujaca przedsiebiorstwo,
kierowca za$ posiada wtasna (biata), ktéra uzywana jest podczas eksploatadcji
pojazdu. Urzadzenie rejestruje aktywnosci i zdarzenia z poprzednich dni, kté-
re mozna wydrukowaé. Za pomoca karty kontrolnej (niebieska) mozliwa jest
identyfikacja urzadzenia i kierowcy przez urzednika organu kontrolnego (np.
policji). Niezbedne informacje mozna wydrukowac lub tez wystac interfejsem
do transmisji danych. Dodatkowsa karta jest karta serwisowa, ktéra w auto-

ryzowanym punkcie obstugi jest upowazniona do programowania i kalibragji

urzadzenia.

Podsumowanie

Istnienie matych firm transportu publicznego zalezy od wielu czynnikéw. Przy

wsparciu o regulacje prawne, samorzadowe i sprzyjajacej polityce transporto-
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wej moga one sie rozwija¢. Bardzo waznym aspektem jest wspotpraca z in-
stytucjami samorzadowymi, gminnymi oraz powiatowymi. Konkurencja i brak
zewnetrznego wsparcia finansowego nie wptywa na rozwdj przedsiebiorstwa.
Korzystajac z wtasnych zasobow, wypracowuije sie strategie rozwoju. UTJ Wo-
toszka moze stanowic przyktad dla konkurencyjnych firm, nie tylko matych, ale

rowniez duzych — panstwowych i prywatnych.
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Logistyka w gospodarce
materiatowe] przedsiebiorstwa

Logistics in Material Economy in Enterprise

Abstract: Logistics is one of most dynamic developing area of science, because there is
reason of make smaller costs of production and distribution. It is connected with growing
level of abilities of methods of logistics management. Logistics it is a process responsible
of transfer of right materials in right time, place and quantity. Thea in of article is presenta-
tion theories and definitions of practical Osage of logistics in management of materials in
enterprises.

Key words: Logistics, Material Economy, Supporting Systems, Production Process, Supply

Process

Wprowadzenie

Logistyka jest dziedzing wiedzy przedstawiajgcg zarbwno proces planowania,
wykonywania, jak i kontrolowania skutecznego oraz funkcjonalnego ekono-
micznie przeptywu materiatow, surowcodw, podtproduktdw do produkgji i wyro-
bow gotowych. Umozliwia takze dostep do konkretnych danych dotyczacych
zaspokojenia wszelkich potrzeb konsumentéw. Do zadan logistyki zalicza sie

m.in. prognozowanie popytu, realizowanie zamoéwien, obstuge klienta, dostep
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do informacji, kontrolowanie zapaséw, zaopatrywanie w materiaty, gospodaro-
wanie odpadami, transport itp. [Dworecki 1999, s. 69].

Gospodarka materiatowa jest procesem polegajacym na obrocie materia-
tami, do ktérego mozemy zaliczy¢é m.in. pozyskiwanie, zaopatrzenie oraz trans-
port materiatéw w danym przedsiebiorstwie. Gospodarka materiatowa sktada
sie z 4 podsystemow. W procesie tym do czynienia mamy z wazng zasada
Just=in-time (JIT) — ,doktadnie na czas”, ktéra eliminuje marnotrawstwo. Ma-
teriaty dostarczane sg w terminie i w odpowiednigj ilosci, co w rezultacie do-
prowadza do obnizania zapaséw magazynowych.

W prawidtowym funkcjonowaniu gospodarki materiatowej nie powin-
no zabrakna¢ systemdéw wspomagajacych. Zintegrowane systemy informa-
tyczne (ZSI) zapewniajg odpowiednia jakos¢ informacji, gromadzenie danych,
przeptyw oraz sprawny dostep do tychze danych. ZSI odgrywaja istotna
role w gospodarce materiatowej, poniewaz utatwiaja nam organizacje pra-
cy w codziennym funkcjonowaniu.

Logistyka w gospodarce materiatowe] odgrywa istotna role. Gospodarka
materiatowa dzieki logistyce moze prawidtowo m.in. kierowa¢ procesem za-
opatrzenia, wptywac na wyniki ekonomiczne, wspomaga¢ proces obrotu ma-
teriatami, a takze zapewni¢ jak najwyzszg dostepnosc i jakosé materiatow, czy
obnizac¢ koszty zwigzane z kazdym obszarem przedsiebiorstwa.

Gospodarka materiatowa to proces obrotu materiatami w organizacji, ktory
sktada sie m.in. z nabywania, transportu, magazynowania i wykorzystywania
posiadanych materiatow, jak i organizowania ich przeptywu.

Wyrézniamy 4 podsystemy gospodarki materiatowej:

- techniczne przygotowanie produkcji;
- procesy zaopatrzenia materiatowego;
. procesy magazynowania;

- procesy produkcji.

134



Logistyka w gospodarce materiatowej przedsiebiorstwa

Techniczne przygotowanie produkgji

Techniczne przygotowanie produkcji okresla cel dziatalnosci organizacji, z
ktérego wynika charakterystyka konsumenta, rodzaj wyboru czy tez meto-
dy produkgji. Podsystem ten powinien przyczyni¢ sie do wzrostu wydajnosci
pracy oraz poprawy wskaznikéw techniczno-ekonomicznych danego przedsie-
biorstwa. Problemem moze okaza¢ sie okreslenie optymalnego stopnia asor-
tymentowego zréznicowania materiatow. Zbyt duze zawezenie asortymentu
stosowanych surowcéw prowadzi do zwiekszenia ich zuzycia. Szeroki asorty-
ment materiatdéw doprowadzi¢ moze do zmniejszenia kosztéw zuzycia, w wyni-
ku czego nastepuje wzrost kosztéw zaopatrzenia oraz utrzymania materiatow.
Istotnym zadaniem TPP jest okreslenie norm, ktére stuza do prawidtowego

funkcjonowania wszystkich komérek w organizacji. Norma zuzycia materiatu
wyznacza niezbedng iloé¢ okreslonego materiatu, ktory jest potrzebny do wy-
konania produktu. Normy te stuza do [za: Krawczyk 2013, s. 601]:

- planowania potrzeb materiatowych;

- operatywnego planowania produkcji;

- kalkulacji kosztow i cen oraz ocen wykorzystania materiatow;

- wynikowej kalkulacji i kontroli kosztow.

Proces zaopatrzenia materiatowego

Kolejnym podsystemem gospodarki materiatowej jest proces zaopatrzenia
materiatowego. Zapewnia on organizacji zasilanie jej w potrzebne do wyko-
nania zadan dobra rzeczowe tj. surowce, paliwa, materiaty, elementy koope-
racyjne. Do najistotniejszych zadah powiazanych z procesami zaopatrzenia w
materiaty jest kompletnos¢, jakos¢ i terminowo$¢ dostaw, dzieki czemu mamy
sprawny proces produkcyjny. Do gospodarki materiatowej w sferze zaopatrze-
nia mozemy zaliczy¢ tak planowanie zaopatrzenia materiatowego, jak i samo

zaopatrzenie (nabycie produktéw), okreslenie norm zapasow, sktadowanie
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materiatow do wydania (dostarczenia) materiatdéw do produkcji wtgcznie oraz
zagospodarowanie odpaddéw produkeyjnych. Zaopatrzenie jest to zaspokoje-
nie potrzeb produkcyjnych przedsiebiorstwa i dotyczy gtéwnie materiatow.
Niemniej przedsiebiorstwo zaopatruje sie rowniez w réznego rodzaju maszyny
lub urzadzenia. Zatem, krotko moéwiac, jest to niezbedny zakup Srodkdéw pro-
dukgji [Nizinski, Zurek 2011, ss. 152-154]. Zaopatrywanie jest to przedsiewziecie
zwiazane z okresleniem potrzeb zasileniowych klientoéw, negocjowaniem wa-
runkéw oraz zawieraniem umow, sktadaniem zamoéwien, odbiorem, transpor-
tem, konserwacjg, sktadowaniem i racjonalnym zuzyciem débr, gromadzeniem
potrzebnych zapaséw i ich ewidencja, ochrong oraz kontrola. Z logistycznymi
procesami zaopatrywania wigze sie umiejetnos¢ podejmowania wielu decyzji,
ktére majg istotny wptyw na efektywnos¢ i skuteczno$é zaspokojenia potrzeb
zasileniowych, co w rzeczywistosci nie jest tatwym zadaniem. Do takich decy-
zji mozemy zaliczy¢ m.in.: wytwarzac¢ czy kupi¢? ile kupi¢? kiedy kupi¢? gdzie
kupi¢? za ile kupi¢? Decyzje zwiazane z zabezpieczeniem materiatéw dziatalno-
Sci przedsiebiorstwa okreslajg trzy podstawowe cele. Zaliczamy do nich reduk-
cje kosztéw, zapewnienie racjonalizacji procesu oraz zachowanie autonomii.
Logistyka zaopatrywania materiatowego znajduje zastosowanie w przedsie-
biorstwie produkcyjnym, a takze ustugowym [Dworecki 1999, ss. 221, 223, 228].

Do ustalenia wielkosci zakupdw wykorzystuje sie wspomniang juz zasade
Just-in-time. Skupia sie ona na eliminacji zbednych elementéw z catego proce-
su logistycznego, ktére nie przyczyniaja sie do podnoszenia wartosci produktu,

czyli krétko méwiac, eliminuje marnotrawstwo.
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Rysunek 1. Graficzna prezentacja zasady Just-in-Time
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-TIME Czas — [ Miejsce
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Zrédto: S. Nizinski, J. Zurek, Logistyka ogéina, s182.

Proces zaopatrzenia materiatowego to system, w ktorym przeptyw stru-
mienia materialnego przebiega ,doktadnie na czas” i w okreslonej ilosci. Za-
sada ta zmierza do minimalizacji zapaséw w sferach dystrybucji, produkgji, a
takze zaopatrzenia [http://fazer.swspiz.pl/pliki/o0_materialy_elearning/Log_S2_
Moo1/Log_S2_Moo1_K pdf =2 Gtéwnymi celami zasady JIT jest: obnize-
nie zapaséw magazynowych, wytwarzanie wyrobdéw w terminie oraz w ilo4ci
wskazanej przez konsumenta, obnizanie kosztéw oraz zwiekszanie zbytu pro-

duktéw [Nizinski, Zurek 2011, s. 183).
Proces magazynowania

Nastepnym podsystemem jest proces magazynowania, czyli zespdt czynnosci

zwigzanych z gospodarka materiatowg, ktéra charakteryzuje sie minimalizowa-
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niem kosztow bezposrednich oraz posrednich. Rolag tego procesu jest utrzymy-
wanie takiego asortymentu materiatow (tylko tyle i tego), ktérych wystarczy na
pokrycie rzeczywistego zapotrzebowania (co jest faktycznie potrzebne). Proces
magazynowania powinien usprawni¢ dostep do surowcdw, materiatow, potfa-
brykatdéw, tak aby znalazty sie w okreslonym czasie na liniach produkcyjnych.
Przedsiebiorstwom handlowym ma z kolei zagwarantowac utatwiony dostep
do okreslonego asortymentu towaréw oraz produktow, tak aby mogty znalez¢é
sie w odpowiednim czasie i miejscu wskazanym przez odbiorcéw — klientéw.
Podstawowymi zadaniami magazynowania materiatow w sferze zaopatrzenia
jest utrzymanie zapasow, konfekcjonowanie (zestawianie wyrobéw z rézno-
rodnych firm wedtug zamdwien konsumentéw), konsolidacja (kompletowanie
matych przesytek od réznolitych producentéw w jedna partie wysytkowa) czy
tez dekonsolidacja, czyli rozdzielenie przesytki na mniejsze partie, wedtug zapo-
trzebowania konsumentéw [Dworecki 1999, ss. 193-194]. Magazyn jest to jed-
nostka funkcjonalno-organizacyjna. Przeznaczony jest do sktadowania zapa-
soéw w odosobnionej przestrzeni budowli magazynowej [Gotembska 2012, s. 86].

Do proceséw magazynowania mozemy zaliczyé m.in. sprawdzenie ilosci
materiatow przyjmowanych do magazynu. Kierownik magazynu badZ osoba
do tego uprawniona poréwnuje ilo$¢ oraz rodzaj materiatéw dostarczonych z
zamodwieniem. Pracownik wypetnia formularz przyjecia materiatéw do maga-
zynu. Za pomocg tych dziatan organizacja ma stata kontrole nad rzeczywistym
stanem posiadanych materiatéw. Nastepnym etapem jest sprawdzanie jakosci
materiatéw. Za pomoca kart produktéw kierownik magazynu przeprowadza
kontrole dostarczanych produktow, a takze stanu ich opakowan. Pracownik
wypetnia okreslone rubryki w raporcie dotyczacym przyjecia do magazynu
odpowiedniego materiatu. Jezeli kierownik magazynu zauwazy braki w otrzy-
manej dostawie, przekazuje ja z powrotem do dostawcy badz odktada w wy-
znaczonym miejscu na terenie magazynu. Kolejnym procesem jest kontrola od-
chyleh czasowych w procesie dostaw. To sekretarka poréwnuje faktyczny czas
realizacji dostawy z terminem podanym w zaméwieniu. W przypadku odchylen

czasowych przekazuje kierownikowi magazynu informacje dotyczaca opdznie-
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nia. Nastepnym krokiem jest wprowadzenie przyjetych materiatéw do ewiden-
cji. Na podstawie raportu przyjecia materiatow wprowadza sie do bazy danych
magazynu konkretne dane, np. nazwa, ilos¢, jakosé, typ. Wprowadzone do pro-
gramu produkty otrzymuja numery ewidencyjne. Oznakowanie materiatéw, to
kolejna wazna czynnos$¢ polegajaca na skorzystaniu z urzadzenia do nanosze-
nia kodéw kreskowych, dzieki czemu mozliwe jest sprawne wyszukanie towaru
w magazynie. Manipulacja materiatami w magazynie dotyczy pracownika ma-
jacego uprawnienia do obstugi wozka widtowego. Osoba ta przewozi materia-
ty do wyznaczonych miejsc sktadowania. Decyzje o miejscu przechowywania
podejmuje kierownik, ktéry korzysta z okreélonego programu komputerowego.
Celem tego procesu jest jak najszybsze dotarcie do wybranej pozycji oraz roz-
sadne wykorzystanie przestrzeni w magazynie. Usuwaniem materiatow uszko-
dzonych i produktéw ubocznych zajmuije sie z kolei pracownik, ktéry odpowie-
dzialny jest za czystos¢ oraz porzadek w magazynie. Odpady umieszczane sg
w miejscu sktadowania, skad pdzniej odbierane sg przez odpowiednia firme.
Kolejnym etapem jest opracowanie harmonogramu wydawania materiatow.
Proces ten polega na przekazywaniu przez gtéwnego logistyka, kierownikowi
magazynu, informacji dotyczacych czasu, ilosci materiatéw, a takze mozliwych
drog transportu. Wydawanie materiatéw z magazynu dotyczy przyjmowania
drukéw WZ oraz pokwitowan odbioru, ktére nastepnie trafiaja do sekretariatu.
Materiat odbierany jest przez kierowcéw samochoddw. Usuwanie wydanych
i uszkodzonych materiatéw z ewidencji polega na przejeciu przez sekretarke
druku WZ badz? raportu o materiatach uszkodzonych i nastepnie usunieciu ich
z bazy danych o okre$lonych numerach ewidencyjnych. Czynnosci te pozwa-
laja na biezace monitorowanie rzeczywistego stanu materiatéw w magazynie.
Nastepnym etapem jest kontrola kosztéw dziatania magazynu. Polega on na
przegladzie faktur oraz rachunkéw za wykorzystane materiaty eksploatacyjne.
Kolejny krok stanowi kontrola wykorzystania przestrzeni magazynowej. Kierow-
nik magazynu za pomoca programu komputerowego sprawdza rozmieszczenie
palet, konteneréw oraz pojemnikdéw. Kontrole powinno przeprowadzac sie co

najmniej raz w tygodniu. Ostatnim etapem procesu magazynowania jest ob-

139



Anna Kalitka

stuga urzadzen transportu wewnetrznego. Obowigzkiem mechanika jest wyko-

nywanie przegladu, konserwacji oraz ewentualnych napraw [Lichota, Krél 2011].
Proces produkgji

Kolejnym podsystemem gospodarki materiatowej jest proces produkcji. Obej-
muje on catoksztatt czynnosci zwiazanych z przeksztatceniem surowcodw i
materiatéw w produkty gotowe, ktére przeznaczone sa dla zewnetrznych od-
biorcéw. Zasadniczym zadaniem produkcji, oczywiScie poza wytworzeniem
produktu, jest udostepnienie ujmowanych ilosciowo oraz jako$ciowo zdolnosci
produkcyjnych, a takze zapewnienie okreslonej elastycznosci. Do zadan reali-
zowanych w ramach logistyki produkgcji nalezy zaopatrzenie przedsiebiorstwa
w surowce i w pozostate materiaty, potprodukty i niezbedne czesci, a takze
realizacja przeptywu surowcoéw oraz pozostatych materiatow pomiedzy kolej-
nymi etapami przetwarzania. Wazng rola jest takze przekazywanie gotowych
wyrobow do bufora zewnetrznego [Gotembska 2012, s. 205]. Proces produkgji
polega na przetwarzaniu wchodzacych do systemu produkcyjnego materia-
téw w wyroby przy zastosowaniu energii, $rodkéw finansowych, informacj,
ale réwniez dystrybucji, sprzedazy, dostarczaniu konsumentom wyrobdw oraz
opieki serwisowej nad produktami po ich sprzedazy [Nizifski, Zurek 2011, s. 183].

Caty proces produkcji konkretnego produktu odbywa sie w odpowiednim
czasie zwanym cyklem produkcyjnym. Jest to okres pomiedzy rozpoczeciem
a zakonczeniem procesu produkcyjnego danego wyrobu badz czesci. Cykl pro-
dukcyjny wyrazany jest czasem kalendarzowym w formie godzin, dni, a czasem

miesiecy i lat [Nizifski, Zurek 2011, s. 186).
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Zintegrowane systemy informatyczne

W funkcjonowaniu prawidtowej gospodarki materiatowej wazna role odgrywa-
ja systemy wspomagajace, tzw. zintegrowane systemy informatyczne. Ich za-
daniem jest wspomaganie proceséw zarzadzania przedsiebiorstwa. Zapewniajg

sprawne gromadzenie informacji, organizacje oraz ich przeptyw, ale réwniez
umozliwiaja tatwy dostep do tychze informacji przy zastosowaniu duzych sys-
temow komputerowych. Do zintegrowanych systeméw informatycznych mo-
zemy zaliczy¢ m.in.: IC (Kontrola stanu magazynéw), MRP (Planowanie potrzeb
materiatowych), MRP Il (Planowanie zasobdéw produkcyjnych), ERP (Planowanie
zasobow przedsiebiorstwa) itp. [Wieczerzycki 2012, ss. 72-771.

MRP (Material Requirement Planning) jest metoda planowania potrzeb mate-
riatowych. Celem tego systemu jest skrupulatne okreslanie kosztéw produkcji,
ustalenie doktadnego czasu dostawy surowcow, materiatdw czy pdtproduk-
tow. Zadaniem tej metody jest réwniez redukowanie zapaséw oraz odpowied-
nie wykorzystywanie zasoboéw infrastruktury danego przedsiebiorstwa, np.
magazynow.

Dzieki zastosowaniu MRP mozna szybko reagowac¢ na zmiany, jakie zacho-
dzg w Srodowisku organizacji oraz kontrolowac realizacje okreslonych etapow
produkgji [Wieczerzycki 2012, s. 74]. Polega on rowniez na wzroscie efektyw-
nosci i skroceniu czasu realizacji zaméwien. Korzysci ptynace z zastosowania
systemu to m.in. redukcja liczby zamoéwien, ktore nie zostaty zrealizowane z
powodu braku odpowiednich materiatéw badZ czesci, oraz zmniejszenie zapo-
trzebowania na pracownikéw, ktérzy zajmowaliby sie zaopatrzeniem materia-
towym [Matkus, Sierostawskal.

MRP I (Manufacturing Resource Planning) jest kontynuacja systemu MRP.
Odnosi sie do takich sfer przedsiebiorstwa, jak: planowanie dziatalnosci, pla-
nowanie potrzeb materiatowych oraz planowanie biezacej produkcji. System
ten szybko i efektywnie reaguje na zmieniajace sie potrzeby odbiorcéw przy
jednoczesnej redukcji poziomu gromadzonych zapaséw. Zastosowanie MRP ||

pozwala na kontrole przebiegu procesu produkcyjnego, okreslenie oczekiwanej
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wielkosci zapasoéw, szybkie reagowanie na zmiany charakterystyki oraz ilosci
produkowanych produktow. System ten zarzadza gospodarka magazynowa.
System MRP Il w poréwnaniu do MRP jest metoda bardziej ztozong oraz wy-
magajaca wiekszego dostepu do zaplecza informacyjnego. Na ponizszym ry-

sunku zostaty przedstawione moduty systemu MRP Il [Matkus, Wasala].

Rysunek 2. Moduty systemu MRP I

Zaopatrywanie
Produkgcja i serwis Zdolnosci produkcyjne Rozwdj produktu
Y Y h 4 h 4
STEROWANIE MRP I
PRZEPLYWAMI FIZYCZNYMI :
A yy A )
Zamowienia Sprzedaz Dystrybucja

Obstuga posprzedazna

Zrédto: S. NiziAski, J. Zurek, Logistyka ogdlna, s. 217.

ERP (Enterprise Resource Planning), czyli planowanie zasobéw przedsiebior-
stwa, to rozwiniecie systemu MRP [I. System ERP wspiera gtdbwnie zarzadzanie
organizacja w obszarze planowania, produkcji oraz dystrybucji. Umozliwia bty-
skawiczne reagowanie na zmiany popytu. Zasadniczym celem ERP jest integra-
cja wszelkich obszaréw dziatalnosci [Wieczerzycki 2012, s. 77]. Istotnym jego
elementem jest baza danych, wspélna dla pozostatych modutéow. Mozemy do

nich zaliczy¢: magazynowanie, zarzadzanie zapasami, planowanie produkcji,
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sprzedaz, zaopatrzenie, ksiegowo$¢, finanse oraz zarzadzanie zasobami ludzki-

mi [Planowanie zasobéw przedsiebiorstwa.

Rysunek 3. Mozliwosci wykorzystania systeméw informatycznych w gospodarce materiatowe;j

ZINTEGROWANE
SYSTEMY INFORMATYCZNE
WYKORZYSTYWANE
IC <—— W GOSPODARCE MATERIALOWEJ —> ERP II

SN

MRP MRP I1 ERP

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: W. Wieczerzycki, E-logistyk@, s. 73.
Whnioski

Celem artykutu byto omoéwienie roli i zadan logistyki materiatowej w przed-
siebiorstwie. Przedstawiono podstawy zarzadzania logistycznego gospodarka
materiatowa. Gospodarowanie materiatami powinno by¢ doktadnie zaplano-
wane i przemyslane, a w kolejnych etapach odpowiednio kontrolowane oraz
sterowane. Utrzymywanie wiekszych zapaséw wiaze sie ze wzrostem kosztow
produkgji i ustug. Odmienng sytuacje mamy w przypadku, gdy utrzymujemy
mniejsze zapasy, doprowadzajac do zaktdcenia proceséw produkcyjnych oraz
ustugowych, czego wynikiem moze by¢ przestdj, wzrost kosztdéw transportu
itp. [Dworecki 1999, s. 194].

Logistyka w gospodarce materiatowej odgrywa znaczaca role. To ona przy-
czynia sie do prawidtowego funkcjonowania catego procesu, jakim jest gospo-
darka materiatowa wywierajaca istotny wptyw na wyniki ekonomiczne kazdego

przedsiebiorstwa. Dzieki niej mozliwy jest racjonalny proces obrotu materia-
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tami. Musimy rowniez pamietac¢ o systemach, ktére wspomagaja zarzadzanie
procesami. Bez ich wykorzystywania zarzadzanie catym przedsiebiorstwem
bytoby trudniejsze i bardziej skomplikowane. Dzieki nim mozemy zaoszczedzi¢

duzo cennego czasu i skupic sie na wazniejszych sprawach zwiazanych z firma.
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The role of Information Systems in Logistics Management

Abstract: There are information, material and financial flows occurring in each company,
from a logistics point of view. Modern information solutions play a significant role in op-
erating those flows, especially the information one. The article describes information sys-
tems used in logistics management of an organisation. Moreover, it presents the scale the
solutions have been applied in Polish companies.
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Wprowadzenie

Wiek XXI niewatpliwie nalezy do technologii informatycznych. Nie ma takiej
sfery zycia, w jakiej informatyka by sie nie znajdowata. To, co mozemy zaobser-
wowac, to fakt ksztattowania sie spoteczenstwa cyfrowego, w ktérym domi-

nujaca role odgrywa wiedza potaczona z informacjg. Zachodzace zmiany nie-
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watpliwie przektadaja sie takze na funkcjonowanie przedsiebiorstw. Sprawne
zarzadzanie informacja stato sie obecnie niezbedne w celu zapewnienia rozwo-
ju i przewagi konkurencyjnej. Realizacja celow strategicznych wspdtczesnego
przedsiebiorstwa opiera sie na szybkim i sprawnym dostepie do zweryfikowa-
nych i zaktualizowanych informacji o otoczeniu i procesach, jakie w nim zacho-
dza. Nowoczesne przedsiebiorstwa dziatajg i wygladajg tym samym zupetnie
inaczej niz przedsiebiorstwa z ubiegtego wieku. Realizuja bowiem wiele wiecej
funkcji ekonomicznych czy spotecznych dzieki wykorzystaniu nowoczesnych
technologii informatycznych. Mozemy zaobserwowag, iz dzieki nowoczesnym
technologiom przedsiebiorstwa znacznie zwiekszyty swojg aktywnos¢ gospo-
darcza, co przektada sie na réznorodnos¢ kierunkow ich dziatalnosci.

Redukcja czasu wprowadzania produktéw na rynek oraz zapotrzebowanie
na szybka reakcje na zmiane wymagan rynkowych to czynniki, ktére zainicjo-
waty proces tworzenia nowych strategii, modeli, a w szczegdlnosci techno-
logii umozliwiajgcych lepsze wykorzystanie systemoéw informatycznych. Tak
wiec obecny rozwdj organizacji nierozerwalnie zwigzany jest z narzedziami
przetwarzania informacji. Narzedzia informatyczne mozna wykorzystac jako
samodzielne systemy odpowiedzialne za okreslone zadania na przyktad z za-
kresu controlingu, zaopatrzenia czy sprzedazy i dystrybucji. Jednak takie wy-
korzystanie systemow nie daje przekrojowej informacji o przedsiebiorstwie, co
uniemozliwia podjecie strategicznych decyzji. Zachodzi zatem potrzeba zinte-
growania wszystkich podsystemow obstugujgcych poszczegdlne dziaty przed-
siebiorstwa w jeden system informatyczny.

Zarzadzanie logistyczne znaczy tyle, co zarzadzanie systemowe, a to z kolei
oznacza zarzadzanie obiektem (firma) uwzgledniajgce rézne aspekty (przekro-
je) jego budowy i funkcjonowania. Celem zarzadzania logistycznego jest zatem
integracja i koordynacja réznego rodzaju proceséw (przeptywu materiatow,
energii, finanséw, zasobéw ludzkich, danych itp.) zwigzanych z wytworzeniem
produktu i decydujacego o efektywnosci przeptywu produkgeji, a w efekcie
o konkurencyjnosci przedsiebiorstwa [Banaszak, Ktos, Mleczko 2011, s. 50].

Skuteczna i efektywna realizacja zarzadzania logistycznego wymaga inte-
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gracji proceséw w ramach tradycyjnej logistyki, ktéra w rozumieniu funkcjonal-
nym koncentruje sie na wsparciu ogdlnych proceséw gospodarczych w obsza-
rach transportu, magazynowania czy tez planowania i harmonogramowania
produkcji, wspartych systemami informatycznymi [Nowosielski 2009, s. 326].
Celem artykutu jest przyblizenie istoty i funkgji systemow informatycznych

wspbtczednie wykorzystywanych w zarzadzaniu logistycznym przedsiebiorstw.

Systemy informatyczne w zarzadzaniu
tancuchem dostaw

Nieprzerwanie rosngca liczba podmiotéw gospodarczych funkcjonujacych na
rynku powoduje zwiekszong konkurencje, co sprawia z kolei, iz klienci sg coraz
mniej lojalni wobec dostawcdw. Przektada sie to na czeste zmiany kontrahen-
tow. Dzieki wykorzystaniu technologii informatycznych taka zmiana nie przy-
sparza wiekszych ktopotéw — znalezienie nowego dostawcy czy ustugodawcy
stato sie w dzisiejszych realiach niezwykle proste. Przedsiebiorstwa posiadaja-
ce w ofercie jedynie podstawowe warto$ci nie maja szans na dzisiejszym rynku,
poniewaz obecny konsument oczekuje réznorodnosci i szybkiego reagowania
na jego potrzeby. Obecnie technologie informatyczne odgrywajg olbrzymia
role przy synchronizacji tancucha dostaw.

tancuch dostaw traktowany jest jako Zrédto przewagi konkurencyjnej
w miare zwiekszania przez firme swojej konkurencyjnosci, indywidualizacji wy-
robéw, podnoszenia jakosci, ograniczania kosztéw i przyspieszania dostaw na
rynek. W poprawnym zarzadzaniu tancuchem dostaw chodzi o ograniczanie
marnotrawstwa i maksymalizacje wartosci [Hollins, Shinkins 2009, s. 2006].

Wszechobecny Internet spowodowat umocnienie znaczenia rozwigzan in-
formatycznych w zarzadzaniu tahcuchem dostaw. Wykorzystanie nowocze-
snych technologii stato sie obecnie nieodzowne. Do systeméw wspomagaja-
cych zarzadzanie tancuchem dostaw mozemy zaliczy¢ nizej omdwione.

Systemy klasy ERP (ang. enterprise resource planning) integruja klu-

czowe zasoby i procesy zachodzace w firmie oraz dostarczaja na biezaco
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informacji o wszystkich obszarach dziatalnosci firmy. Integracja systemu po-
woduje, ze dane dostepne w réznych miejscach w firmie oraz czesto poza
nig sa ze sobg powiazane i dostepne w krétkim czasie, co takze wptywa na
szybkos$¢ podejmowanych decyzji oraz ich trafnosc... System klasy ERP umoz-
liwia zarzadzanie przedsiebiorstwem na trzech poziomach: operacyjnym, tak-
tycznym i strategicznym [Mruk 2004, ss. 94-95].

System ERP pozwala przedsiebiorstwu zautomatyzowac i zintegrowac
wiekszo$¢ proceséw biznesowych, dzieli¢ wspodlne dane oraz praktyki w catym
przedsiebiorstwie, a takze generowac i udostepnia¢ informacje w czasie rze-
czywistym [Wisner, Leong 2008, s. 507].

Systemy tej klasy zalicza sie do grupy systemoéw transakcyjnych, ktére
wywodza sie z systemdw klasy MRP Il (ang. material requirements planning).
Do gtownych zadah tychze systemow nalezy rejestrowanie i przetwarzanie
zdarzen gospodarczych, przy czym kazde zarejestrowane zdarzenie tworzy
transakcje opisang odpowiednimi atrybutami, ktére pdzniej stajg sie Zzrodtem
wielu raportow i analiz. Podstawa funkcjonowania systemoéw ERP jest modut
zarzadzania finansami, rozszerzony o metody logistyczne zarzadzania, ktére
zostaty opisane przez APICS w standardzie MRP II. Dlatego tez systemy klasy
ERP umozliwiaja zarzadzanie przedsiebiorstwem przez pryzmat jego finansow.

System ERP wspomaga takze zarzadzanie firma w zakresie planowania,
produkcji i dystrybucji oraz umozliwia uzyskanie btyskawicznej odpowie-
dzi na zmiany popytu przy uwzglednianiu wystepujgcych na rynku warun-
kow i ograniczen [Ciesielski 2006, s. 60].

Systemy te dajg mozliwo$¢ przeprowadzenia symulacji, dzieki ktérym
otrzymamy odpowiedz na pytanie: ,co sie wydarzy?" Pozwalajg analizowac
skutki potencjalnych decyzji finansowych. Zastosowanie wtasnie takich sys-
temow w przedsiebiorstwach, pozwala na doktadne planowanie i analizowanie
zachodzacych proceséw biznesowych w organizacji. Drugim réwnie waz nym
pakietem jest dystrybucja, czyli rozwigzanie wspierajgce przeptyw materiatow,
surowcoOw i wyrobow gotowych w catym tancuchu dostaw. Pozostate pakiety

dobierane sg w zaleznoéci od potrzeb konkretnego odbiorcy [Lenart 2005, s. 30].
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Réwnie waznym zadaniem realizowanym przez systemy tej klasy jest opty-
malizacja zasobow i proceséw biznesowych zachodzacych w przedsiebior-
stwie. Realizuje sie to, efektywnie planujgc zasoby i utrzymujac optymalny
poziom zapaséw wraz z nadzorem nad procesem produkcyjnym. Nalezy takze
wspomnied, iz opisywane systemy umozliwiajg przygotowanie danych pod po-
trzeby konkretnego uzytkownika wraz z przeprowadzeniem wszechstronnych
analiz uwzgledniajacych aspekty finansowe.

System ERP okreslany jest czesto jako pakiet oprogramowania stuzacy do
planowania zasobow przedsiebiorstwa, ktory jest zintegrowanym zbiorem mo-
dutéw (aplikacji) obstugujgcym wszystkie funkcje przedsiebiorstwa i zapew-
niajacym mozliwos¢ konfiguracji. Gtownym zadaniem pakietu jest integracja
wszystkich obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa. Powinien on wspoma-
gac¢ zarbwno wyspecjalizowane funkcje produkcyjne, dla przyktadu zarzadza-
nie zmianami konstrukcyjnymi i technologicznymi, jak i zarzadzanie jakoscia,
remontami, serwisem, personelem itp. [Dtugosz, Fuks, Jeszka 2005, ss. 59—-60].

Systemy klasy MES (ang. manufacturing execution systems) odpowie-
dzialne sg za efektywna i skuteczng realizacje procesu produkcyjnego na
podstawie precyzyjnych i aktualnych danych produkcyjnych pochodzacych
z uktadoéw sterowania i systemoéw akwizycji danych wraz z raportowaniem
aktualnego stanu realizacji zlecen produkcyjnych w czasie rzeczywistym. Sys-
temy MES odpowiedzialne sa za zbieranie i archiwizacje danych dotyczacych
produkcji oraz za dyspozycje zadan produkcyjnych na stanowiska robocze przy
jednoczesnym zarzadzaniu zasobami takimi jak maszyny i pracownicy wraz
z ich alokacja. Do zadan systeméw MES nalezy takze zarzadzanie przegladami
i remontami maszyn oraz linii produkcyjnych, analiza efektywnosci produkgji,
generowanie raportow i zarzadzanie jakoscig. Do systemow tej klasy nalezy
eliminacja btedéw powstatych przez czynnik ludzki w procesie raportowania
produkcji poprzez zintegrowanie ze sterownikami maszyn i urzadzen wraz
z dostarczeniem danych niezbednych do realizacji zadan bez opdznien, przy
pomocy listy zadan wraz z instrukcjami pracy wyswietlanymi na pane-
lach operatorskich przy stanowiskach roboczych.
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Systemy klasy CRM (ang. customer relations management) odpowie-
dzialne sa za zarzadzanie kontaktami z klientami, wspierajac takie procesy, jak
marketing i sprzedaz. Wspomagaja pozyskiwanie klientow, umozliwiaja $ledze-
nie realizacji zamdwienia oraz utrzymywanie relacji z klientami, co stanowi ca-
tosciowy proces obstugi. Funkcjonalnos¢ marketingowa umozliwia prowadze-
nie kampanii dla réznych grup klientow, obserwacje kluczowych wskaznikow,
analize trendéw na rynku i budowanie na tej podstawie celéw sprzedazowych.
Tak rozbudowane systemy CRM majg wbudowane narzedzia analityczne sys-
temow Bl (ang. business intelligence) umozliwiajace prognozowanie przyszte;
sprzedazy. Systemy te pomagaja w maksymalizacji zyskow, optymalizacji kosz-
tow, a takze utrzymaniu ciagtosci proceséw.

Systemy klasy APS (ang. advanced planning and scheduling), czy-
li systemy zaawansowanego planowania i harmonogramowania, ktére
maja za zadanie realizowa¢ funkcje planowania kréotkoterminowego oraz
harmonogramowania przy wykorzystaniu zaawansowanych algorytméw
niewystepujacych w systemach ERP. Systemy APS generujg zoptymalizo-
wane plany i harmonogramy uwzgledniajace zdolnosci operacyjne przedsie-
biorstwa oraz dostepnos$¢ materiatow, surowcodw i potproduktow przy jedno-
czesnym uwzglednieniu celéw biznesowych.

Systemy klasy APS zapewniaja szybsza reakcje catego tancucha do-
staw na zmieniajace sie potrzeby klientéw lub w warunkach pojawiania
sie dodatkowych, niespodziewanych zamoéwien. Istotnym atutem syste-
mow tej klasy jest takze integrowanie planéw produkcyjnych z planami
dystrybucyjnymi [Tinham 2000, s. 17].

Systemy klasy WMS (ang. warehouse management systems), czyli
systemy zarzadzania gospodarka magazynowa, sa to systemy informatycz-
ne przeznaczone do zarzadzania ruchem produktéw w magazynach. Wyko-
rzystuje sie je gtéwnie w logistyce dla wsparcia procesu obstugi magazynu.
Maja one ogromne znaczenie dla operatorow (ustugodawcéw) logistycznych,
obstugujgcych w swoich magazynach czy terminalach co dzien bardzo duza

liczbe zréznicowanych towaréw, pochodzacych od wielu nadawcéw i kierowa-
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nych do wielu odbiorcéw. Bardzo waznym zadaniem realizowanym w systemie
WMS jest bezbtedna lokalizacja towaru w magazynie przy jednoczesnej kon-
troli przebiegu obrotu magazynowego. Systemy WMS dostarczajg informacji
dotyczacych standw magazynowych wedtug wielu zréznicowanych kryteridow
oraz umozliwiaja efektywng lokalizacje kazdej partii i kazdego pojedynczego
towaru. W systemach WMS operatorzy moga generowac odpowiednie ety-
kiety, ktére stuzg do oznaczania uformowanych jednostek towarowych lub
w momencie przyjecia towaru do magazynu sczyta¢ do systemu informacje
znajdujace sie na etykiecie nadanej przez inny podmiot gospodarczy. Istotng
dla ustugodawcéw logistycznych jest funkcjonalno$¢é umozliwiajaca planowa-
nie wysytek z magazynu w sposéb polegajacy na zoptymalizowaniu wyko-
rzystania posiadanych zasobdw, a takze skréceniu do minimum czasu maga-
zynowania i obnizeniu w rezultacie kosztéw.

Systemy EDI (ang. electronic data interchange) to systemy elektronicz-
nej wymiany dokumentéw, odpowiedzialne za wymiane danych miedzy rézne-
go rodzaju systemami. Umozliwiaja one eliminacje dokumentéw papierowych,
zwigkszajac efektywnosé wszystkich proceséw zwigzanych z handlem. EDI jest
umiarkowanie prostym sposobem realizowania transakcji handlowych z pomi-
nieciem zmudnej pracy przy tworzeniu, kopiowaniu i przesytaniu dokumentéw
papierowych. System tworzy swego rodzaju pomost, ktory taczy bezposrednio
systemy informatyczne kooperujacych ze soba firm, na przyktad poprzez prze-
kaz informacji, ktére sa zawarte w standardowych dokumentach handlowych.

Istota elektronicznej wymiany danych jest standaryzacja zasad budowy
ustrukturyzowanych komunikatéw majacych charakter dokumentéw. EDI to
takze wykorzystanie mozliwoéci komunikacji z zastosowaniem sieci telekomu-
nikacyjnych [Sroka, Pankowska 2002, ss. 156—157].

Zastosowanie ustandaryzowanych i akceptowalnych w catym 3Swie-
cie formatéw danych gwarantuje, ze wszyscy uczestnicy bioracy udziat
w wymianie informacji uzywajg tego samego jezyka. Dokumenty EDI sg od-
powiednikami papierowych dokumentéw handlowych o ustalonej posta-

ci, ktére zostaty przystosowane do celéw elektronicznej transmisji danych
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i funkcjonujg niezaleznie od rodzaju wykorzystywanego oprogramowania
uzytkownika. Stosowanie systeméw EDI nie jest ograniczone réznicami
w aplikacjach (oprogramowaniu), jakie poszczegdIni partnerzy handlowi stosuja
w swoich jednostkach (przedsiebiorstwach).

Systemy klasy SCM (ang. supply chain managment), czyli systemy zarza-
dzania tahcuchem dostaw. Ich gtéwne zadanie stanowi nawiazywanie $cistej
wspbipracy miedzy podmiotami gospodarczymi biorgcymi udziat w procesie
wytwarzania i sprzedazy wraz z jednoczesna eliminacja zbednych strat i zaktécen.
W systemach tej klasy przedsiebiorstwa nie sg postrzegane juz jako samodzielne
jednostki, ale staja sie elementami wiekszego tahcucha dostaw. Podstawowym
zatozeniem koncepgji systemdw SCM jest zintegrowanie poszczegdlnych sys-
temdw informatycznych zapewniajace swobodny przeptyw informacji w obu
kierunkach. W dzisiejszych czasach koszty zwigzane z przestojem i opdZnieniem
dostaw moga by¢ bardzo wysokie. Informacja niepetna lub btedna, pochodzaca
od dystrybutora, o poziomie sprzedazy lub po prostu brak informacji z dziatu
marketingu o potrzebach klientéw powoduje generowanie nieadekwatnych do
rzeczywistych potrzeb zamowien [Billewicz, Skrzecz 2006, s. 123].

Systemy SCM pozwalajg na opracowanie modelu catej sieci dostaw wraz
z jej ograniczeniami. Taki model wykorzystywany jest do synchronizacji dziatan
i planowania przeptywow materiatéw w catym tancuchu dostaw. Wykorzystu-
je sie te informacje podczas dostosowywania podazy do popytu oraz genero-
wania wtasciwych planéw zaopatrzenia, produkcji i transportu.

Zarzadzanie tancuchem dostaw okreéla sie takze jako zarzadzanie procesa-
mi przeptywdw w relacji dostawca-odbiorca w celu skutecznego zaspokojenia
aktualnego popytu, poprzez terminowe dostarczenie wyrobu w oczekiwanej
przez konsumenta jakosci i odpowiedniej cenie [Wieteska 2011, s. 59].

Wymienione systemy wykorzystuje sie praktycznie w kazdym obszarze go-
spodarki. Nie ulega watpliwosci fakt, ze zwigzane z ich wykorzystaniem kon-
cepcje majg pozytywny wptyw na funkcjonowanie catego tancucha, poniewaz
podnosza jego efektywnos¢ i sprawnosé dziatania. Podstawowym czynnikiem

wptywajacym na rozwdj zarzadzania tancuchem dostaw w przysztoéci bedzie
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bez watpienia technologia informatyczna, ktéra juz od kilku lat jest nieodtacz-
na jego czescia. To wtasnie na ich podstawie wyznaczane beda nowe metody
i tworzone innowacyjne narzedzia, usprawniajace przeptyw towaréw z miejsca

produkcji do indywidualnego odbiorcy.
Systemy informatyczne w Polsce

Jak dowodza badania dotyczgce wykorzystania technologii informacyjno-
-telekomunikacyjnych w przedsiebiorstwach, przeprowadzone przez Gtowny
Urzad Statystyczny w latach 2014-2015, popularno$¢ systemoéw klasy ERP
i CRM ciagle wzrasta. Badaniem objeto podmioty o liczbie pracujgcych co naj-
mniej 10 oséb. Analizowano mate (10-49 pracujacych), Srednie (50-249 pracu-
jacych) i duze przedsiebiorstwa (250 i wiecej pracujacych).

Na podstawie rysunku 1 mozna wywnioskowaé, ze pakiety oprogramo-
wania ERP lub CRM wykorzystujg najwieksze przedsiebiorstwa zatrudniajgce
powyzej 250 pracownikéw. W 2014 roku az 86,6% tych przedsiebiorstw byto
posiadaczami systemoéw klasy ERP lub CRM. Dane prezentuja wzrost uzyt-
kownikow tych systeméw o 1,2% w roku 2015, do poziomu 87,8%. Natomiast,
jezeli poddamy analizie $rednie przedsiebiorstwa zatrudniajace od 50 do 249
pracownikow, wykorzystanie tych systemdw w latach 2014 i 2015 dotyczy po-
nad potowy dziatajgcych przedsiebiorcow i siega w 2014 roku wartosci 57,7%,
a w roku 2015 - 57,8%. Najmniejsze wykorzystanie wspomnianych systemaow
ma miejsce wsrod matych przedsiebiorcéw zatrudniajacych od 10 do 49 pra-

cownikdw, bo siega wartosci w roku 2014 23,8%, a w roku 2015 — 24,7%.
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Rysunek 1. Przedsiebiorstwa wykorzystujace pakiety oprogramowania ERP lub CRM
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie raportu ,Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)

komunikacyjnych w przedsiebiorstwach z lat 2014-2015", Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa.

Poddajac analizie rysunek 1, mozna wnioskowaé, ze wykorzystanie syste-
mow ERP i CRM w latach 2014—2015 niezaleznie od wielkosci badanego pod-
miotu gospodarczego caty czas rosnie.

Z danych przedstawionych na rysunku 2 wynika, ze przedsiebiorstwa do
elektronicznej wymiany informacji pomiedzy uczestnikami tancucha dostaw
(odbiorcy, dostawcy) czesciej wykorzystuja strony internetowe, ktérych sg po-
siadaczami, lub korzystaja ze stron i portali internetowych swoich partneréw
biznesowych. Zestawiajac rok 2014 z rokiem 2015, mozemy zauwazy¢ wzrost
elektronicznej wymiany danych wsrdéd duzych i Srednich przedsiebiorstw, za-
rowno wykorzystujacych strony internetowe, jak i wysytajacych dane nadajace
sie do automatycznego przetworzenia. Wzrost w duzych przedsiebiorstwach
wynosi odpowiednio 4% i 4,8% w zaleznosci od sposobu przesytania danych.

Natomiast wzrost wsréd Srednich przedsiebiorstw wynosi odpowiednio 1,7%
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i 2,6%. Spadek elektronicznej wymiany danych pomiedzy przedsiebiorstwami
a ich dostawcami i odbiorcami mozna zaobserwowac jedynie wsréd matych
firm. Spadek wykorzystania tego medium wynosi w zaleznosci od sposobu ich

przesytania 71% i 9% w analizowanym okresie 2014-2015.

Rysunek 2. Przedsiebiorstwa prowadzace elektroniczng wymiane informacji dotyczaca zarzadzania

tancuchem dostaw z dostawcami lub odbiorcami
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie raportu ,Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)

komunikacyjnych w przedsiebiorstwach z lat 2014-2015", Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa.

Poddajac analizie rysunek 2, mozna wnioskowad, ze wykorzystanie elek-
tronicznej wymiany danych pomiedzy przedsiebiorstwami a ich dostawcami
i odbiorcami w analizowanych latach 2014—2015 rosnie wsréd duzych i Srednich
przedsiebiorstw, natomiast maleje wéréd matych podmiotéw. Te niepokojaca

tendencje wsréd matych przedsiebiorstw nalezy ttumaczy¢ znacznym kosz-

157



Przemystaw Ferndwka

tem inwestycji w nowe technologie umozliwiajgce przesytanie danych, takie
jak chociazby systemy EDI. Nie bez znaczenia pozostaty takze zmiany politycz-
ne zachodzace w drugiej potowie roku 2015 w Polsce, ktére miaty wptyw na
obowiazujace przepisy, co efekcie przetozyto sie na niepewnos$é inwestycyjng
wsréd przedsiebiorcow. Ten trend mozemy zaobserwowac takze w roku 2016,
juz nie tylko posréd matych przedsiebiorstw, ale takze tych duzych i srednich.
Ma to swoje odzwierciedlenie we wzroscie PKB 0 2,5% w lll kwartale wzgledem

planowanych 3,5%.

Zakonczenie

Przedstawione i poddane analizie wybrane narzedzia oraz systemy informa-
tyczne, wspomagajace logistyczne zarzadzanie tancuchem dostaw w przed-
siebiorstwie, stanowig nieliczne dostepne wspdtczesnie rozwiazania. Ich
witadciwy dobdr i implementacja uwarunkowane sa zakresem oraz rodzajem
prowadzonej dziatalnosci, a takze wielkosScig przedsiebiorstwa. Wazne znacze-
nie odgrywa fakt wysokiej integracji pomiedzy poszczegdlnymi uczestnikami
tancucha dostaw — zarébwno dostawcami, jak i odbiorcami. Poziom tej integra-
cji znaczaco wptywa na mozliwosci wykorzystywanych systeméw i utatwia
kontakty pomiedzy uczestnikami tafcucha. Rozwdj nowych kanatéw dystry-
bucji oraz kreowanie nowych ustug i wyrobéw wraz z ekspansja i rozwojem
nowoczesnych technologii informatycznych staja sie sitag napedowa rozwigzan
innowacyjnych stosowanych w logistycznym zarzadzaniu przedsiebiorstwem.
Do najistotniejszych korzysci, jakie mozna uzyskac dzieki zastosowaniu sys-

temow opisanych w artykule, zaliczyé mozna:

- dostosowanie wolumenu produkcji do popytu na podstawie informacji

otrzymywanych z réznorakich zrodet,

- mozliwos¢ wykonywania symulacji rynkowych, dajgcych natychmiasto-

wa reakcje na pojawiajgce sie zapotrzebowanie klientow,

- tworzenie petnego przebiegu procesu zaopatrzenia, magazynowania,
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produkcji oraz transportu we wszystkich ogniwach tancucha dostaw,

- zapewnienie wzajemnych korelacji pomiedzy uczestnikami tancucha

dostaw,

- mozliwos¢ wygenerowania raportow o zmianach popytu i nieprzewi-

dzianych zdarzeniach przez wszystkich uczestnikéw tancucha dostaw,

« mozliwos¢ obnizenia poziomu zapasdw do niezbednego minimum —in-

formacja o przewidywanym poziomie produkcji pozwala na synchronizo-

wanie planéw produkcji z wielkoscig dostaw,

. dzieki efektywnemu planowaniu zaopatrzenia, produkcji, dystrybuciji,

powstaje mozliwos¢ osiggniecia wymiernych oszczednosci.

Wykorzystanie systemdw i technologii informacyjnych w logistyce general-
nie zmienito funkcje oraz struktury tradycyjnych firm. Mozliwe stato sie takze
ksztattowanie nowych sposobdw i form wykonywania niemal wszystkich pro-
ceséw na poziomie przedsiebiorstwa, jak réwniez w relacjach zewnetrznych.
Btyskawiczny rozwdj Swiatowych systemow komunikacji i logistyki sprawit,
ze procesy zakupéw badZ sprzedazy nabraty globalnego znaczenia, zas firma
przysztosci jest coraz czesciej postrzegana jako organizacja wirtualna bedaca
nowoczesng forma kooperacji w sieci.
Zastosowanie opisanych w artykule technologii informatycznych wptywa

w znaczacy sposob na funkcjonowanie catego tahcucha dostaw poprzez jego
sprawne dziatanie, co przektada sie na korzysci finansowe chociazby zwiazane

z obnizeniem kosztéw magazynowania czy transportu.
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Mozliwosci wdrozenia

| zastosowania systemu

CRM w przedsiebiorstwie na
przyktadzie MPK-to6dz Sp. z o.0.

Possibilities of Implementation and Application of CRM System in the
Company - Example of MPK-Lodz Ltd.

Abstract: Building proper relationship with customer is extremely important for compa-
nies nowadays. Each customer has wide range of possibilities and can be very demanding.
CRM systems provide better relationship management but also bring new possibilities for
overall company management. Purpose of presented paper is analysis of implementation
of CRM system in MPK-Lodz Ltd. Author shows problems and solutions to those with usage
of CRM.

Key words: relationship management, CRM systems, CRM implementation
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Wstep

Walka o klienta jest mozliwa w momencie, gdy przedsiebiorstwo moze po-
chwali¢ sie elementami wartoéci dodanej w swoich produktach i ustugach. Na-
tomiast budowanie relacji z klientami wymaga poznania ich oczekiwan, umoz-
liwienia komunikacji oraz tworzenia rozwiazan, ktére beda wspieraty trwata
wspbtprace. Inaczej sytuacja wyglada w przedsiebiorstwach, ktére stanowig
pewien rodzaj monopolu na rynku, np. w spétkach miejskich lub gminnych badz
tych, ktérym powierzono zadania zwiazane z funkcjonowaniem miast, gmin
i powiatow. Przyktadem takiej spotki jest MPK-t6dz sp. z 0.0, ktdra jest od-
powiedzialna za $wiadczenie ustug w zakresie transportu zbiorowego w todzi.
MPK nie posiada konkurencji na rynku, na ktérym funkcjonuje, wiec nie ma
mozliwosci budowania konkurencyjnosci Swiadczonych ustug. Jednakze nalezy
uwzgledni¢ fakt, ze rozwdj tej spotki przyczynia sie do rozwoju miasta i regio-
nu, a jednoczesnie to miasto i region wymuszajg na spétce zmiany w Swiadczo-
nych ustugach. Stad tez istotne staje sie wdrazanie nowych rozwigzan, ktére
beda poprawiaty efektywnos$¢ $wiadczonych ustug, a jednoczeénie umozliwia-
ty rozwdj przedsiebiorstwa.

Jedng z mozliwosci jest wdrozenie systemu CRM w MPK-t6dzZ Sp. z 0.0,
ktoéry zapewni lepsze zarzadzanie nie tylko ustugami, ale rowniez catym przed-
siebiorstwem.

Celem niniejszego artykutu jest ukazanie procesu wdrozenia systemu CRM
w MPK-t6dZ z przedstawieniem mozliwosci wykorzystania wszystkich funk-

cjonalnosci tego systemu.

Charakterystyka przedsiebiorstwa
Przedsiebiorstwo MPK-t6dZ Sp. z 0. 0. zostato utworzone w 1992 roku, a dzia-
talnos¢ rozpoczeto w 1993 roku. Firma powstata na bazie majatku istniejacego

do 1951 roku panstwowego przedsiebiorstwa — Miejskie Przedsiebiorstwo Ko-
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munikacyjne w todzi. Jednak historia komunikacji miejskiej w tym miescie jest
znacznie starsza i siega az 1898 roku. Pierwsze tramwaje wyjechaty bowiem na
ulice miasta w grudniu tego roku, a éwczesne linie tramwajowe — dwie, miaty
zaledwie kilka kilometréow dtugosci i obejmowaty centrum miasta [www.mpk.
lodz.pl]. W nastepnych latach bardzo szybko zwiekszono sie¢ tramwajowa do
25 km, a liczbe linii do 9. W kolejnych latach liczby tramwajow oraz dtugosé
sieci torowej sukcesywnie zwiekszaty sie — wraz z rozwojem miasta i przyta-
czaniem do todzi kolejnych dzielnic. Po Il Wojnie Swiatowej podjeto decyzje
o uruchomieniu takze komunikacji autobusowej. Nadal inwestowano w rozwdj
i zbudowano kolejne odcinki tras tramwajowych, powstaty nowe petle, za-
jezdnie dla tramwajow oraz autobuséw. Obecnie w todzi zadania przewozowe
wykonywane sg przez 102 linie, z ktérych 80 to linie autobusowe z podziatem
na 73 dzienne i 7 nocnych oraz 22 linie tramwajowe. Dzienny przebieg catego
taboru to ok. 150 tys. km. Zatrzymuje sie on na ponad 2 000 przystankow, a po-
jazdami kieruje 1040 kierowcoéw i 640 motorniczych.

Obecnie MPK — MPK t6dZ Spotka z 0.0, jest spotka prawa handlowego
dziatajaca w oparciu o postanowienia ustawy Kodeks spétek handlowych, usta-
wy o gospodarce komunalnej i Aktu Zatozycielskiego MPK-t6dz, przy czym
jedynym witascicielem spétki jest Gmina Miasto t6dz (spotka jednoosobowa).
Kapitat zaktadowy Spotki wynosi obecnie 272 435 130 zt.

Gtéwnym przedmiotem dziatalnoéci przedsiebiorstwa MPK-t6dZ Sp. z 0.0.
jest Swiadczenie ustug miejskiego transportu publicznego na rzecz mieszkan-
coéw gminy todz i osciennych gmin (Zgierz, Aleksandréw, Pabianice, Ozorkow,
Brzeziny itd). Ustuge te realizuje sie w postaci zorganizowanego lokalnego
transportu zbiorowego i funkcjonuje ona na podstawie umowy, jaka przed-
siebiorstwo zawarto w tej sprawie z wtadzami miasta'. Ostatnia umowa na

Swiadczenie ustug transportu publicznego zostata zawarta w 2010 roku. Od

1. Umowa powierzenia podpisana z Gming t6dz, ktéra zawarto zgodnie z Uchwatg Nr C/1834/10 Rady
Miejskiej w todzi z dnia 3 listopada 2010 r. z uwzglednieniem przepiséw Rozporzadzenia Nr 1370/2007 Parla-
mentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. w sprawie ustug publicznych w zakresie kolejowe-

go i drogowego transportu pasazerskiego.
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2012 roku MPK w todzi przejeta obstuge linii tramwajowych podmiejskich — do
Ozorkowa, Zgierza, Pabianic, Konstantynowa i Lutomierska. W ramach ustugi
transportu publicznego MPK- t6dZ wykonuje nastepujace zadania:
- przewdz pasazerski posiadanym taborem (tramwaje i autobusy) 24h na
dobe, 7 dni w tygodniu, zgodnie z przyjetymi rozktadami jazdy;
« organizowanie i uruchamianie komunikacji zastepczej — w razie koniecznosci;
« indywidualny przewdz oséb niepetnosprawnych;
« opracowywanie i publikowanie wraz z rozpowszechnianiem rozktadow jaz-
dy dla poszczegélnych linii w uzgodnieniu z Zarzadem Drog i Transportu UM
todzi;
« utrzymywanie wraz z konserwacjg infrastruktury torowo-sieciowej zainsta-
lowanej w miescie;
« drukowanie i dystrybucja biletoéw na przejazdy srodkami MPK-t6dz.

Oprécz podstawowego zakresu dziatalnosci spotka podejmuje takze inne
dziatania, aby zdywersyfikowa¢ swojg dziatalnos¢ gospodarcza. Dlatego przed-
siebiorstwo zajmuje sie takze [Jankiewicz 2014, ss. 143-153]:

a) naprawami, modernizacjg i przerébkami sprzetu transportu tramwajo-

wego i autobusowego — wtasnego i obcego (Zaktad Techniki);

b) wykonywaniem robét budowlanych w zakresie budowy linii tramwajo-

wych i przystankow (Zaktad Toréw i Sieci);

¢) wynajmem nieruchomosci i pojazdow;

d) prowadzeniem przegladéw i kontroli pojazdéw — w dwadch stacjach kontroli;
e) ustugami reklamowymi na pojazdach.

Jednak zdecydowanie gtéwnym zakresem spotki jest ustuga transportu
lokalnego $wiadczonego w systemie publicznym. Przedsiebiorstwo od wielu
lata stara sie nieustannie modernizowac swdj tabor i sukcesywnie go wymie-
nia na coraz to nowsze modele. Ponadto Zaktad Techniki MPK-t6dZ dokonuje
samodzielnych modernizacji posiadanych pojazdéw pod wzgledem napedu,
sterowania, liczby miejsc dla pasazeréw i designu.

Proces wymiany i modernizacji taboru w MPK-tédz jest kontynuowa-

ny. Jego efekt stanowi ,odmtodzenie” Srodkéw transportu w spétce. Obec-
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nie Sredni wiek autobusu uzytkowanego przez spétke zmniejszyt sie i wynosi
okoto 6-7 lat. Nieco starszy tabor jezdzi po tédzkich torach, gdyz przecietny
tramwaj ma az 22 lata, cho¢ trzeba przy tym zaznaczy¢, ze w znaczacej wiek-
szosci tramwaje MPK-t6dz zostaty zmodernizowane. Obecnie — wedtug da-
nych z dnia 29 listopada 2016 roku, przedsiebiorstwo posiada 489 wagondw
tramwajowych i 410 autobuséw (dane z 5 kwietnia 2016 roku) oraz 20 pojazddw
w Zaktadzie Przewozu Osdb Niepetnosprawnych, w tym 16 pojazdéw wyposa-
zonych w winde do zatadunku 0séb na wézkach inwalidzkich.

MPK-to6dZz Spétka z 0.0 dosé wyraznie odczuwa juz od lat narastajgca
konkurencje w postaci alternatywnego transportu oséb prywatnych realizo-
wanego samochodami osobowymi lub TAXI. Podjeto dziatania majgce na celu
restrukturyzacje przedsiebiorstwa. Poczatek tych dziatean mozna dostrzec
w 2004 roku, jednak w ich realizacji nie sprzyjaty liczne zmiany na stanowiskach
zarzadu spotki, zwtaszcza w latach 2010-2012 [Jankiewicz 2014, ss. 143-153].
Mimo niekorzystnej sytuacji udato sie zmniejszy¢ zatrudnienie w przedsiebior-
stwie z 3755 0s6b do 3150 0s6b. Zmniejszenie stanu zatrudnienia w spotce
objeto stanowiska robotnicze i administracyjne.

W MPK-t6dz sp. z 0.0. dziata kilka zwiazkéw zawodowych, co ma niewat-
pliwie wptyw na zarzadzanie przedsiebiorstwem (czasem do$¢ mocno jest to
utrudnione). Ponizej przedstawiono aktualny schemat organizacyjny MPK-t6dz.
Naczelnym organem spotki jest zgromadzenie wspdlnikéw, ktérym w przypad-
ku MPK-t6dzZ Spotka z 0.0. jest jednoosobowo Prezydent Miasta todzi. Ponadto
spbtka posiada Rade Nadzorcza oraz Zarzad Spotki. Najwazniejsze zadania zwia-
zane z przewozem pasazerow petni pion dyrektora ds. eksploatacji, w ramach
ktérego funkcjonuja: Dziat Przewozdw, Zaktady Eksploatacji Autobuséw, Zakta-

dy Eksploatacji Tramwajéw oraz Zaktad Przewozu Oséb Niepetnosprawnych.

Charakterystyka obstugi klienta

Pasazerowie, ktorzy korzystaja z ustug MKP, to najwazniejsi klienci firmy, gdyz

to od ich decyzji i wyboréw konsumenckich zalezy byt przedsiebiorstwa i po-
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pularnos¢ tego rodzaju transportu. Z punktu widzenia pasazeréw mozna do-
datkowo wyrézni¢ komunikacje ze wzgledu na jej cel, czyli:
a) dotyczaca biezacego informowania, w zakresie umozliwiajgcym wybor
Srodka transportu (autobus, tramwaj), linii, przebiegu trasy podrézy, moz-
liwosci zakupu biletow (biletomaty, BOK, punkty sprzedazy, prowadzacy
pojazd);
b) dotyczacg ogdlnych przepiséw regulujacych dziatanie komunikacji miej-
skiej, funkcjonowanie przedsiebiorstwa, wydarzen w przedsiebiorstwie
i wprowadzanych zmian w organizacji systemu.
Wzgledem pasazerow mozna wskaza¢ kilka kanatow przeptywu informadji
miedzy przedsiebiorstwem a klientem:
a) tablice informacyjne o rozktadach jazdy oraz ogtoszenia pisemne wy-
wieszane na przystankach autobusowych lub tramwajowych;
b) strona WWW przedsiebiorstwa z dodatkowymi zaktadkami umozliwia-
jacymi dotarcie do interesujgcych informacji przez pasazeréw np. ,Rozktad
Jazdy", ,Dla pasazera”, ,Komunikaty", ,Zmiany” oraz ,Utrudnienia”;
c) poczta e-mail, infolinia utrzymywana 24h na dobe;
d) punkty sprzedazy biletéw (BOK);
e) automatyczne biletomaty stacjonarne i biletomaty zainstalowane w po-
jazdach;
f) ogtoszenia i informacje wyswietlane na elektronicznych tablicach infor-
macyjnych umieszczonych na wiekszosci przystankow;
g) pracownicy przedsiebiorstwa — kierowcy autobuséw, motorniczowie
tramwajéw, pracownicy Dziatu Obstugi Klienta, pracownicy Centrali Ruchu;
h) profile na portalach spotecznosciowych — Facebook, Twitter, YouTube
i Instagram;
i) udostepnienie danych w aplikacjach mobilnych takich jak mobileMPK,
myBus.
Jak wida¢, przedsiebiorstwo stara sie korzysta¢ z réznych kanatoéw komu-
nikacji ze swoimi klientami. Roznig sie one forma, sposobem przeptywu wia-

domosci, zakresem i rodzajem przekazywanej informacji czy tez mozliwoscia
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zastosowania sprzezenia zwrotnego. Obstuge klienta mozna podzieli¢ na trzy
podstawowe etapy: przygotowanie do podrdzy, podréz i zakonczenie. Na
kazdym etapie wystepuje komunikacja z przedsiebiorstwem, ktdra wptywa
na ksztattowanie sie wizerunku firmy. Bardzo waznym etapem jest przygo-
towanie klienta do podrézy. Podczas niego pasazer poszukuje wszystkich in-
formacji pozwalajacych na wybdr optymalnego potaczenia z wykorzystaniem
dostepnych Srodkéw transportu, czasu podrézy i trasy. Dos¢ istotny element
stanowia réwniez koszty przejazdu i mozliwo$¢ zakup biletu, a Zzrédtami in-
formacji w tym kontekscie staja sie strona WWW, infolinia, aplikacje mobilne
oraz informacje znajdujace sie na przystankach. W kolejnym etapie — faza re-
alizacyjna, istotnymi komunikatami sa te wzrokowe, wyswietlane przez moni-
tory informacyjne, oraz ogtoszeni od obstugi — kierowcy, motorniczego czy tez
kontrolerow biletow. W przypadku ostatniego etapu — potransakcyjnego, ktory
dotyczy relatywnie nieduzej grupy klientdw MPK, najwazniejsza jest wtasciwa

rozmowa z pracownikiem firmy.

|dentyfikacja problemow pojawiajacych sie
podczas realizowania ustugi

Na jakos¢ transportu publicznego maja wptyw: koszt, wygoda, czas i bezpie-
czehstwo podrozy, a takze mozliwosci ptatnosci za ustuge, czyli to, na co pasa-
zerowie zwracaja szczegdlna uwage. Do gtéwnych problemow, jakie wystepujg
w procesie $wiadczenia ustugi przez MPK, mozemy zaliczy¢:
a) dobranie wtasciwej wielkosci taboru pozwalajacego na zapewnienie zinte-
growanej komunikacji pasazerom na podstawie obtozenia poszczegélnych linii;
b) najbardziej optymalne ustalenie przebiegu tras oraz dogodne rozmiesz-
czenie przystankow;
c) ustalenie rentownoséci dla poszczegdlnych linii (konieczne, potrzebne,
odpowiednie dane — koszty, obtozenie linii i przychdd);
d) zapewnienie komunikacji zastepczej lub pokrywajacej linie w przypadku

zaistnienia awarii;
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e) informowanie na biezaco pasazeréw MPK o wszelkich zatrzymaniach,
awariach czy zmianach w rozktadzie jazdy;

f) roznorakie mozliwosci zakupu biletow.

Analiza koniecznoséci (oraz mozliwosci) wdrozenia
systemu CRM

Dla skutecznego zarzadzania ustugami, jakie Swiadczy MPK-t6dZ, potrzebne
sa:

a) baza danych zawierajaca informacje o pokonanych trasach przejazdu

oraz pojazddw, jakie uczestniczyty w realizacji ustugi;

b) baza danych o prawidtowosci wykonania kurséw — punktualnos¢, prze-

jazd po trasie zgodny z zaplanowanym rozktadem;

c) biezacy rejestr kosztow realizacji przewozu pasazerdw;

d) rejestr pracownikoéw wykonujacych przejazdy (czas pracy);

e) informacje o liczbie przewiezionych pasazeréw, napetnieniu na liniach,

skasowanych biletach w pojazdach i ich zakupie w biletomatach;

f) mozliwo$¢ rejestrowania ewentualnych awarii na liniach i wprowadzania

ich do posiadanej bazy dotyczacej pojazdéw uczestniczacych w realizowa-

niu kursdw;

g) program komputerowy, ktory bedzie umozliwiat statg tgcznosc z pro-

wadzacymi pojazdy celem podawania waznych komunikatéw (zmiana trasy,

objazdy, zatrzymania itp.).

Dyspozytor ruchu ma na biezaco dostep do informacji o awariach czy sytu-
acjach krytycznych od kierowcdw autobusdw i tramwajow, a takze zatrzyma-
niach, kolizjach, utrudnieniach w ruchu, prawidtowosci realizacji kursu (jazda po
trasie i zgodna z czasem przejazdu) oraz od kontroleréw ruchu MPK. Wszystkie
te informacje moze samodzielnie wprowadzi¢ do systemu CRM przedsiebior-
stwa lub dostarczane sg one automatycznie dzieki odpowiednim sterownikom
i aplikacjom. Innym Zrédtem informacji docierajacych do bazy danych sg bileto-

maty zainstalowane w pojazdach i tzw. stacjonarne (ilo$¢ sprzedanych biletow,
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rodzaj i forma dokonanej ptatnosci). Zainstalowane w pojazdach moduty do
liczenia pasazeréw mozna skonfigurowac z baza danych systemu informatycz-
nego CRM, co pozwoli na biezace uzyskiwanie informacji o obcigzeniu danego

Srodka transportu i catej linii.

Cele wdrozenia systemu CRM (wg. zasady
SMART)

Wyznaczono nastepujace cele dla wdrazanego systemu CRM:
a) poprawa jakosci $wiadczonej ustugi — punktualnosci, niezawodnosci;
b) poprawa jakosSci oraz przebiegu informacji pasazerskiej wraz z informa-
Cja zwrotna;
c) zwiekszenie rentownosci linii tramwajowych o 5% w 2017/2018 roku
w stosunku do 2016 roku;
d) poprawa efektywnosci wykorzystania taboru autobusowego i tramwa-
jowego, napetnienie (liczba pasazerow / catkowita liczba pasazeréw) o 10%;
e) poprawa wskaznika utrzymania ciggtosci komunikacji o 5% w 2017/2018
roku — pokrycie brakéw na liniach;
f) zwiekszenie wskaznika optacalnosci utrzymania linii dla autobuséw

0 6% i tramwajow 0 8% w 2017/2018 roku.
Propozycja systemu informatycznego klasy CRM

W celu wdrozenia systemu CRM konieczne jest wybranie wtasciwej firmy, kto-
ra bedzie posiadata praktyke we wdrazaniu podobnych systeméw w réznych
wariantach, a najlepiej w podobnych przedsiebiorstwach. Z ofert, jakie mozna
znalez¢ na rynku, wybrano Przedsiebiorstwo Zastosowan Informatyki Taran
Sp. z 0.0. Pakiet wiekszosciowy udziatéw w tej firmie posiada inne przedsie-
biorstwo zwigzane z rozwiazaniami dla transportu, w tym réwniez miejskie-
go — R&G PLUS Sp. z o.0. Klientami firmy sa gtownie zaktady zajmujace sie

transportem zbiorowym z wigkszoéci miast w Polsce, jak i na Swiecie (Kanada,

169



tukasz Kaczmarek

Szwecja, Szwajcaria, Czechy, Grecja, panstwa w Afryce itd.). Jest to przedsie-
biorstwo dostarczajgce zintegrowane rozwiazania biznesowe w zakresie syste-
mow nadzoru ruchu, pomiaréw i informacji pasazerskich, pobierania optat, spe-
cjalistycznych programow klasy ERP dedykowanych dla takich przedsiebiorstw,
jak opisywane, oraz kompleksowe urzadzenia kompatybilne z tymi systemami.
Wybrano Zintegrowany System Zarzadzania MUNICOM premium bedacy pa-
kietem oprogramowania zawierajgcym caty zakres dziatania przedsiebiorstwa
transportowego (komunikacyjnego). System ten obejmuje nastepujace kryteria
dos¢ istotne przy wprowadzaniu takich rozwigzan i majacych wptyw na jego
powodzenie [www.taran.com.pl]:

« kompletnos¢ rozwigzania;

« przystosowanie do warunkdéw polskich (oryginalne polskie/polonizowane);

+ dostepnos¢ dokumentaciji;

« zdolno$¢ oferenta do rozwoju i adaptacji systemu.

Poprzez swoja uniwersalno$¢ mozliwe jest dostosowanie systemu do indy-
widualnych wymagan klienta wraz z tatwa rozbudowa o dodatkowe funkcjo-
nalnosci. Zintegrowany System Informatyczny MUNICOM premium charakte-
ryzuja nastepujace cechy [za: www.taran.com.pl]:

« Zarzadzanie informacja:
+ spdjna, zintegrowana baza informacji o firmie, pozwalajaca m.in. uni-
ka¢ podwdjnego wprowadzania tych samych danych;
- Sciste powiazania informacyjne pomiedzy modutami w petni kontro-
lowanymi i nadzorowanymi przez oprogramowanie i RDBMS (system
zarzadzania bazg danych);
- petna identyfikacja uzytkownika w zakresie kazdej wprowadzonej lub
modyfikowanej informacji;
+ spojny i jednolity sposoéb interfejsu z uzytkownikiem;
« maksymalnie zautomatyzowany sposéb realizacji prac rutynowych;
« szerokie mozliwosci dokonywania analiz sytuacji ekonomicznej przed-
siebiorstwa, czy to przez istniejacy zestaw instrumentdw systemu, czy

tez poprzez dowolng analize z zastosowaniem pakietu raportujacego.
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+ Informacje przechowywane sg w bazie danych RDBMS — IBM DB2;
« W oprogramowaniu potozono szczegdlny nacisk na bezpieczenstwo danych
poprzez wielopoziomowy system ochrony dostepu do obiektéw systemu;
« Ochrona spéjnosci informacji poprzez kilka tysiecy aktywnych w bazie da-
nych mechanizmow zabezpieczen,
+ System MUNICOM . premium jest w petni dostepny zdalnie zaréwno po-
przez terminale, jak i internet czy intranet.
W naszym przypadku zostatyby wykorzystane jedynie niektére moduty,
takie jak:
« System biletowy w wersji elektronicznej z kasownikami
+ System Nadzoru Ruchu
+ System Informacji Pasazerskiej
+ System Zliczania Pasazerow.
Na rysunku ponizej przedstawiono sktad elementéw wchodzacych w sys-

tem biletowy.

Rysunek 1. Elementy systemu biletowego

Zrédto: http://www.taran.com.pl/?pl/municom/tickets/elektronik_z.
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Poprzez swojg uniwersalnos¢ system wprowadzitby dodatkowe elementy
w postaci biletomatdéw pozwalajacych na zakodowanie biletu elektronicznego.

Dzieki zastosowaniu tego modutu mozna osiagnaé nastepujace korzysci.

Optymalizacja wykorzystania taboru

Kazdy pasazer korzystajacy z przejazdu, niezaleznie, czy korzysta z biletu nor-
malnego, ulgowego czy ustawowo ulgowego badz bezptatnego, bedzie musiat
odnotowac swoja obecnos¢ w pojezdzie. Pozwoli to precyzyjnie okresli¢ potoki
pasazerskie na kazdym odcinku linii w czasie dnia, tygodnia, okresu wakacyjne-
go, $wiatecznego itp. W wyniku takich informacji mozna zoptymalizowa¢ roz-

ktad jazdy, potrzebne pojemnoéci, a tym samym typy niezbednych pojazdow.

Precyzyjne okreslenie wielkosci naktadéw finansowych

na wykup przejazdoéw ulgowych, ustawowo ulgowych

i bezptatnych

Oprogramowanie umozliwia petna rejestracje i podliczanie faktycznie wyko-

rzystanych przez pasazeroéw przejazdéw ulgowych z podziatem na rodzaje

stosowanych ulg. Mozliwe jest doktadne okreslenie liczby wykorzystanych ulg

w skali miesiaca, kwartatu, roku.

Elastycznos¢ ksztattowania optaty za przejazd

Karta elektroniczna daje mozliwosci zwiekszania wptywdw ze sprzedazy bile-

tow poprzez elastyczne stosowanie réznego rodzaju promocji, bonifikat, bonu-

sOw itp., np. wprowadzenie tanszego biletu stosowanego poza szczytem itd.
System Nadzoru Ruchu ma za zadanie dostarcza¢ informacje, ktore po-

zwolg dokonywaé nadzoru nad taborem poprzez zbieranie danych w trybie

offline (na podstawie zapisow w systemie poktadowym pojazdu) oraz online

(w czasie rzeczywistym). Ponizej przedstawiono przyktadowa strukture, ktora

umozliwia realizowanie pobierania danych w obu trybach. Czes¢ danych (lo-

kalizacja Srodka komunikacji wraz z ewentualna odchytka czasowa od plano-

wanej) moze by¢ udostepniona bezpoérednio samym zainteresowanym, czyli

pasazerom, np. poprzez aplikacje myBus.
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Rysunek 2. System nadzoru ruchu
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Zrédto: http://www.taran.com.pl/?pl/municom/cnr.

Do zalet tego systemu mozemy zaliczy¢ [za: www.rg.com.pl]:
« mozliwos¢ efektywnego zarzadzania $rodkami transportu zbiorowego
w typowej sytuacji (jak rowniez w sytuacjach szczegblnych);
- poprawe wizerunku przedsiebiorstwa poprzez zwiekszenie punktualnosci
kursowania pojazdow;
« poprawe wizerunku organizatora poprzez fakt posiadania nowoczesnego
systemu nadzoru nad ruchem pojazdow;
- efektywniejsze wykorzystanie taboru poprzez fakt posiadania na biezaco
informacji o stanie komunikacji;
- poprawe bezpieczehstwa kierujgcego i pasazeréw dzieki mozliwosci moni-
torowania nagtych zdarzen, sygnalizowanych na biezaco przez kierujacego;
« zmniejszenie kosztow eksploatacji pojazdéw poprzez monitorowanie para-
metrow technicznych i weryfikowanie stanéw nadmiernego obcigzenia lub
niewtasciwej eksploatacji pojazdy;

- umozliwienie ciagtego Sledzenia ruchu pojazdu (nawet poza zaplanowanymi
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trasami przejazdu — np. przejazdy specjalne) i wykazywanie tego w stosow-
nych raportach.

System Informacji Pasazerskiej stanowi nieodtaczny element sprawnej ko-
munikadcji i jest w stanie zaspokoi¢ potrzeby informacyjne pasazera w zalezno-
Sci od tego, na jakim etapie podrozy sie on znajduje poprzez takie kanaty, jak:

- tablice na przystankach,

- elektroniczne tablice znajdujace sie na przystankach,
« strona WWW,

- wyszukiwarka potaczen,

- tablice elektroniczne w pojazdach.

Przekaz taki moze mie¢ charakter statyczny, jak i dynamiczny (statyczny
skorygowany o aktualny stan komunikacji). System ten powinien by¢ pota-
czony z systemem zliczania pasazeréw. Na rysunku 3 przedstawiono schemat

dziatania systemu.

Rysunek 3. Schemat systemu informacji pasazerskiej
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Do zaimplementowania powyzszych systemdw wybrano czes¢ urzadzen
firmy R&G — kasowniki, moduty sterujace, tablice informacyjne, ktére z nimi
wspdtpracuja i sa dedykowane do tego typu rozwigzan. Wybdr ten nie jest
przypadkowy, poniewaz cze$¢ pojazddéw zostata juz wyposazona w te ele-
menty, co pozwoli na obnizeni kosztéw wdrozenia i ujednolicenia osprze-
tu. Konieczne bedzie jedynie wtasciwe zespolenie biletomatow z systemem,
poniewaz sg to urzadzenia innego producenta. Wybdr produktéw R&G po-
zwoli rowniez ograniczy¢ koszty zwiazane ze szkoleniami oséb odpowie-
dzialnych za serwisowanie urzadzeh czy koszty przeszkolenia kierowcodw
i motorniczych w obstudze sprzetu.

Czeé¢ pojazddw zostata juz wyposazona w panele sterujace:

« SRG-3000P

BNE
B

BES
D5D
O DECCECD s

+ SRG-4000
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« SRG-6000

Docelowo mozna przeprowadzi¢ przejScie we wszystkich pojazdach na pa-
nele SRG-6000 i pozostawienie starszych modeli tylko w pojazdach, gdzie nie
bytby mozliwy montaz nowego typu.

Wykorzystywane sa réwniez:

- tablice informacyjne:
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« monitory LCD:

- kasowniki biletowe:

« urzadzenia gtosnomowiace.
W uzyciu znajduja sie ponadto:
« akcesoria do obstugi kart:

« modut obstugi kart

« MOKE-3 czytnik kart
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« SKB -3
- oraz szereg biletomatéw:

« w pojazdach

« BM-o05
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« Ticomat 8010

Zrédto: http://www.mpk.lodz.pl/showarticle.action?article=7271&Biletomaty+w+pojazdach
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« stacjonarnych

« BS-205
Zrédto: http://www.mpk.lodz.pl/showarticle.action?article=7239&Biletomaty+stacjonarne

Dzieki zastosowaniu kolejnych produktéw mozliwe stanie sie lepsze zor-
ganizowanie oraz zautomatyzowanie i synchronizacja wiekszosci zadan zwia-
zanych z zarzadzaniem relacjami z klientami. Pozwoli to zwiekszy¢ wydajnosc¢
oraz rentownosci dzieki usprawnieniu i zautomatyzowaniu codziennych czyn-

nosci, jakie sg wykonywane w przedsiebiorstwie.

Koszt wdrozenia wybranego systemu
w przedsiebiorstwie MPK-t6dZ Sp. z 0.0.

W zwigzku z zaistnieniem sytuacji, w ktoérej szacunkowa wartos¢ realizacji

przedsiewziecia przekracza kwote, przy ktérej wymagane jest stosowanie
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ustawy Prawo zamoéwien publicznych (30 000,00 euro) konieczne stanie sie
rozpisanie przetargu. Jednoczesnie przewiduje sie nie przekroczenie progu unij-
nego (135 000,00 euro), co pozwoli uniknaé obowigzku zastosowania bardziej
rygorystycznej procedury i przekazania ogtoszenia do Dziennika Urzedowego
Unii Europejskiej. Dopuszcza sie zastosowanie odwrdconej procedury wyboru.
Przedsiebiorstwo zaktada maksymalnag kwote, jaka moze przeznaczy¢ na ten
cel — 542 100,00 zt (130 000,00 euro). Zaktada sie rowniez podpisanie umowy
o wspbtpracy z Miastem t6dZ — Zarzad Drég i Transportu w zakresie mozli-
wosci wykorzystania cze$ciowo zainstalowanego i funkcjonujacego Systemu

Obszarowego Zarzadzania Ruchem w todzi.

Podsumowanie

Funkcjonowanie systemu CRM w MPK-t6dZ Sp. z 0.0. daje wiele mozliwosci
rozwigzywania probleméw podréznych, co przektada sie bezposrednio na ich
zadowolenie i satysfakcje z otrzymanej ustugi transportowej. Schemat dziata-
nia systemu jest prosty, jednakze, jak zostato przedstawione w artykule, jego
dziatanie jest skomplikowane gtownie ze wzgledu na ztozonos¢ i wiele urza-
dzen wspotpracujgcych z systemem. Cato$¢ jest skoordynowana i zbiera wiele
danych, ktére mozna wykorzysta¢ do dalszego rozwoju systemu i $wiadczo-
nych ustug. Spotka sie to na pewno z zadowoleniem ze strony wtadz miasta,

jak i przede wszystkim podréznych.
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