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Nowe technologie zmieniajg strukture naszych zainteresowan: sprawy, o ktérych myslimy.
Zmieniaja charakter naszych symboli: nasze narzedzia myslenia. Zmieniaja tez nature naszej

spotecznosci: arene, na ktérej rozwija sie nasza mysl.

N. Postman, Technopol.Triumf techniki nad kultura

[Postman 1995]

Dziatalno$¢ przedsiebiorstw w turbulentnie zmieniajgcym sie otoczeniu
wptywa na funkcjonowanie catego spoteczenstwa. Wykorzystanie innowa-
cyjnych technologii wspomaga zarzadzanie przedsiebiorstwami w tych
warunkach, ale jednoczesnie niesie nowe wyzwania. Naleza do nich dbatos¢
o koszty czy konieczno$¢ usystematyzowania podstawowych proceséw
operacyjnych. Mozliwoéci rozwoju bedg sie jednocze$nie poszerzaé, ze
wzgledu na zwiekszajgca sie konsumpcje i rosnace oczekiwania klientow.
Tym samym przedsiebiorstwa muszg poszukiwaé nowych rozwigzan, ktére
pozwolg im nie tyle przetrwag, ile znalez¢ innowacyjng éciezke dziatania, aby
utrzyma¢ dotychczasowych odbiorcéw oraz zdoby¢ nowych.

Prezentowane w niniejszym tomie prace wskazujg na rosnace zaintereso-
wanie studentéw tematykg innowacyjnosci, a takze swiadcza o ich checi po-
szerzenia wiedzy z zakresu zarzadzania podstawowymi procesami.

W pierwszej czeSci opracowania skupiono sie na podstawowej prob-
lematyce dotyczacej zarzadzania procesami logistycznymi ze szczegdlnym
uwzglednieniem praktyki biznesowej. Autorzy scharakteryzowali dziatalno$¢
poszczegblnych przedsiebiorstw w zakresie zarzadzania jakosScia, gospodarki
zapasami czy zarzadzania kosztami logistycznymi, jak réwniez zaprezentowali

innowacyjne rozwigzania w zakresie opakowalnictwa.



Danuta Janczewska, Marta Brzozowska

W drugiej czesci przedstawiono dobre praktyki logistyczne w przedsiebi-
orstwach produkcyjnych z réznych branz.

Czeé¢ trzecia zawiera prezentacje praktycznego zastosowania systemow
informatycznych, gtéwnie z punktu widzenia zarzadzania jakosScig proceséw
w przedsiebiorstwach ustugowych i produkcyjnych. Aplikacyjny charakter tej
czesci stanowi na pewno warto$¢ dodana.

W ostatniej czesci wskazano mozliwosci zastosowania systeméw infor-
matycznych, w tym réwniez mediéw spotecznosciowych, do zarzadzania
relacjami w dwéch kontekstach — relacji z klientem i relacji z obywatelem.
Ciekawym przyktadem jest opis systemu SCS, a takze prezentacja zastosowa-
nia mediéw spotecznosciowych wspierajacych dziatalnos$é przedsiebiorstwa.

W opracowaniu znalazty sie artykuty studentéw z lat 2018—2019 zgto-
szone do konkursu na prace studentéw w ramach konferencji Agile Com-
merce. Prace opublikowane w niniejszym tomie $wiadcza o duzej Swiado-
mosci studentéw w zakresie koniecznoéci poszukiwania nowych rozwigzah
organizacyjnych, technologicznych czy spotecznych. Pokazuja takze ich
ogromna dojrzatos¢, zarbwno jesli chodzi o prowadzenie badan, jak i wycigga-

nie z nich konstruktywnych wnioskow.

Danuta Janczewska

Marta Brzozowska
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Janusz Bugajski
Spoteczna Akademia Nauk

Il rok studidéw magisterskich uzupetniajacych

Geneza zarzadzania jakoscia
w przemysle motoryzacyjnym
na przyktadzie Toyoty i Forda

The Genesis of Quality Management in the Automotive Industry

Exemplified by Toyota and Ford

Abstract: The aim of the article is to present the achievements of the creators of the two
automotive market powers H. Ford and K. Toyoda. Their contribution to the development
of management theory based on the foundations of practical skills is presented. The article
introduces the expansion of modern methods of management based on Ford's and Toyoda's
theories. Lean Management and Kaizen management methods are discussed.

Key words: Kaizen, management concepts, Lean Management, quality management.

Wstep

Celem artykutu jest prezentacja, na podstawie literatury przedmiotu, dorob-
ku tworcow dwdch poteg rynku motoryzacyjnego — H. Forda oraz S. Toyody
i K. Toyody. Zaprezentowano ich wktad w rozwdj teorii zarzgdzania na gruncie
umiejetnosci praktycznych. W artykule przedstawiono rozwéj wspotczesnych
metod zarzadzania opartych na teoriach H. Forda oraz K. Toyody. Oméwione

zostaty takze dwie metody zarzadzania: Lean Management oraz Kaizen.



Janusz Bugajski

Geniusz H. Forda

Dzieki autobiografii napisanej przez H. Forda pt. Moje zycie i dzieto, ktorej
pierwsze wydanie ukazato sie w 1922 r., mamy mozliwo$¢ blizszego poznania
regut i zasad, jakimi kierowat sie twérca jednej z najbardziej znanych dzisiaj
marek motoryzacyjnych na $wiecie (zob. fot. ).

Juz na poczatku lektury czytelnik orientuje sie, ze ksigzka ta nie zosta-
ta napisana jedynie w celu pochwaty geniuszu autora, ale przedstawione
w niej rozwigzania i przemyslenia sg tak uniwersalne, ze z powodzeniem
moga zosta¢ wykorzystane w praktyce zarzadzania na catym Swiecie. Wska-
zuje na to wyraznie przestanie autora: ,Najwiecej zalezy mi na doktadnym
wykazaniu, ze mysli, ktére wprowadzilismy w zycie w naszej wtasnej dziatal-
nosci, nadaja sie do najszerszego zastosowania, nie majac zadnej szczegdl-
nej tacznosci z samochodami lub traktorami, lecz stanowigc co$ w rodzaju

praw powszechnych” [Ford 2006, s. 7].

Fotografia 1. Henry Ford — zatozyciel Ford Motor Company

Zrédto: [ndyracingmuseum.org/fame_inductee/henry-ford/, dostep: 10.02.2019].
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Geneza zarzadzania jakosciag w przemysle motoryzacyjnym na przyktadzie Toyoty i Forda

Wiara H. Forda w znaczenie pracy cztowieka dotyczyta takze makroeko-
nomii. Zdecydowanie potepiat spekulacje, nie wierzyt w site prawa, a tym
bardziej nie ufat ludziom ustanawiajgcym prawa, ktére wedtug niego nic nie
znaczg. Wierzyt natomiast w site wolnej konkurencji jako jedynego regulatora
rynku. W sposdb szczegdlny odnosit sie do jakosci — uznawat ja za jedyny cel
dziatalnosci zaréwno produkceyjnej, jak i ustugowej. Podkreslat tez, jak wazne
jest zwrdcenie uwagi na troske o klienta, co dla przedsiebiorcy powinno by¢
wrecz — jego zdaniem - filozofig lezaca u podstaw catej dziatalnosci, stajac
sie motywatorem doskonalenia jakosci produktéw. Zdaniem H. Forda jakosé¢,
praca i uczciwe wynagrodzenie majg stac sie filarami dobrobytu ludzkoéci.

Jesli chodzi o projektowanie czy wytwarzanie, H. Ford byt zwolennikiem
podejécia praktycznego, racjonalnego do tych proceséw i przede wszystkim
preferowat prostote. W jego opinii duze znaczenie ma — oczywiscie — sam
projekt wyrobu, ale to dopiero ciggte doskonalenie metod produkcji prowadzi
do sukcesu. Dziatajgc na podstawie tej filozofii, opracowano — uniwersalny jak
na tamte czasy — standardowy wzér samochodu Forda — model ,T".

W autobiografii, opisujgc swoje dziatanie, podkreslat jak wiele uwagi po-
Swiecat na walke z marnotrawstwem, ktére jest — jego zdaniem — rezultatem
niezrozumienia pracy lub niedbalstwa [Ford 2006]. Potepiat chciwosé, jako sta-
bos¢ cztowieka wynikajaca z jego krétkowzrocznosci. Co ciekawe, juz wtedy
pietnowat btedy menedzeréw i przedsiebiorcéw, np. poszukiwanie stabilizagji
za wszelka cene, rutynowe zachowania i sposéb myslenia, lek przed innowa-
cjami. Zwrécit uwage na nadmierne uzaleznianie sie od opinii publicznej oraz
traktowanie pracy i zycia jako swoistego pola bitwy — podkreélat jak bardzo
negatywnym zjawiskiem jest takie podejscie.

Wedtug H. Forda $lepa uliczka rozwoju jest nadmierne skupienie sie na zysku,
zamiast na kliencie. Analizujgc dziatalnosé H. Forda, mozna zauwazyé, ze wazna
byta dla niego nie tylko sfera produkgji, ale patrzyt kompleksowo na swéj biznes,
co szczegdlnie jest widoczne w jego podejsciu do wynagradzania za prace. Jedng
z gtéwnych przyjetych przez niego zasad byto ptacenie najwyzszego wynagro-

dzenia za wykonana prace, przy jednoczesnym wymogu jak najlepszej pracy.
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Ciekawym i nowatorskim — jak na tamte czasy — rozwigzaniem byto wpro-
wadzenie przez H. Forda standardéw obstugi klientow, ktére musiaty by¢ prze-
strzegane przez kazdego ajenta. Od sprzedawcoé4w swoich samochoddw oczeki-
wat, by byli postepowymi i nowoczesnymi ludzmi, swiadomymi prowadzonego
biznesu. Wymagat, aby przestrzegali zasady odpowiedniego zaopatrzenia
w czesci zamienne, a lokal oferujacy jego produkty miat byé czysty i wygladaé
wytwornie. Personel serwisujacy musiat by¢ odpowiednio wyszkolony i posia-
da¢ wiedze o budowie i dziataniu sprzedawanych samochodéw. Warsztatom
naprawczym stawiat wymagania dotyczgce wyposazenia, chodzito o to, by
dysponowaty wtaéciwym oprzyrzagdowaniem do kazdej zgtaszanej naprawy.

Wymagat réwniez prowadzenia petnej ewidencji i dokumentacji sprzedazy,
dzieki temu mozliwe byto natychmiastowe sprawdzenie stanu zapaséw po-
szczegblnych oddziatéw, dostepny byt spis nabywcdw, a nawet opis ich sytuacji
materialnej. Na uwage zastuguje nacisk ktadziony na czystosé — ajent musiat
dbac o czystosé okien, mebli, podtédg, a szyld wiszacy na zewnetrz musiat god-
nie reprezentowaé marke. Bezwzglednie przestrzegano polityki zapewniajacej
zaréwno uczciwo$¢ handly, jak réwniez najwyzszy stopien etyki handlowej.

W odniesieniu do organizacji i zarzadzania zasobami ludzkimi przedsiebior-
stwa H. Ford preferowat ptaska strukture organizacji. Najlepiej oddaja to po-
dejécie jego wtasne stowa: ,Gromadzac wielkg liczbe ludzi do pracy, najciezsza
walke wypada stoczy¢ z nadmiarem organizacji i wynikajaca z niej biurokracja.
Nie ma, moim zdaniem, niebezpieczniejszego umystu niz tak zwany geniusz
organizacyjny” [Ford 2006, s. 105].

To wtaénie w nadmiernie rozbudowanej strukturze hierarchicznej H. Ford
upatrywat przyczyne wielu probleméw majacych wptyw na dalszy rozwdj
przedsiebiorstwa. Za podstawowe wady takiego systemu uwazat: dtugi
i skomplikowany przeptyw informacji, marnotrawienie czasu na zebrania or-
ganizacyjne, niepotrzebne skupianie sie na tytutach i wtadzy. H. Ford wyzna-
wat zasade, ze w biznesie nie sg potrzebne zadne tytuty. Naturalny przywaod-
ca nie potrzebuje sie tytutowac, bo kazdy w jego otoczeniu rozpozna go po

zachowaniu, za$ szkode przynoszg ludzie z tytutem, ale bez umiejetnoséci.
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Bezpieczenstwo i higiena pracy miaty zawsze duze znaczenie dla H. For-
da. W jego zaktadach montowano zabezpieczenia maszyn, dbano o wenty-
lacje pomieszczen i utrzymywanie w nich odpowiedniej temperatury, uni-
kano pracy przy sztucznym $wietle, zatrudniano zespoty oséb dbajacych
tylko o czysto$é w warsztatach.

Doé¢ czesto przytaczanym przyktadem z historii zarzadzania w fabrykach
Forda jest wprowadzona w 1914 r. stawka godzinowa (jedna z najwyzszych),
co byto przemyslang decyzjg. Wiele analiz i préb doprowadzito H. Forda do
whniosku, ze w ten sposéb najlepiej wptynie na wydajnos¢ i wyniki pracy ro-
botnikéw. Poszukujac najefektywniejszego systemu pracy, H. Ford przyjat
dwa zatozenia. Po pierwsze, traktowat pracownika jako wspdlnika w przed-
siebiorstwie — przeciez wtasciciel z zasady nie moze sam wykonaé wszyst-
kich czynnosci, wiec zatrudniajac kogo$ do pomocy, odpowiednio mu pta-
cac, kupuje jego umiejetnosci i wiedze. Po drugie, zaktadat, ze efektywnosé
pracy pracownika wynikajgca z wewnetrznej motywacji (a nie z kontroli czy
z systemu kar) przyczyni sie najlepiej do wytwarzania najwiekszego zysku,
a wynagrodzenie stanie sie udziatem w nim.

Jak pokazaty kolejne lata dziatalnosci fabryk Forda, zaréwno wdrazanie, jak
i realizacja wielu jego pomystéw nie odbywaty sie bez probleméw. Zrédtami
ktopotdéw byty najczesciej: lenistwo pracownikdw, ich niska Swiadomosé, brak
przekonania o stusznosci wprowadzanych zmian i wartosci trudu poniesio-
nego podczas pracy. Na drodze do sukcesu w tym obszarze zarzadzania H.
Fordowi stanat brak opracowania satysfakcjonujacego systemu mierzacego
prace ludzka, na podstawie ktérego mozna by zbudowaé obiektywna siatke
ptac lub stworzy¢ uniwersalny algorytm naliczania wynagrodzen.

Poszukujac rozwigzania, po wielu prébach, H. Ford skupit sie na badaniach
czasu pracy. Po uwzglednieniu wszystkich czynnikéw doszedt do wniosku, ze
rozwigzaniem jest ,zasadnicza wydajno$¢ dzienna”, ktéra postuzyta mu do
opracowania skali ,zrecznosci i wysitku” potrzebnej do wykonywania okreslo-
nej pracy [Ford 2006]. Niekonwencjonalne podejécie do obliczania wynagro-

dzenia pracownikéw dotyczyto uwzglednienia podczas jego wyliczania zacho-
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wania pracownika w zyciu prywatnym. H. Ford powotat osoby do specjalnej
grupy weryfikujacej jakos$¢ zycia osobistego pracownikéw, jak sie jednak sam
przekonat, réwniez i one popetniaty btedy.

Ksigzka, ktéra opisuje dokonania H. Forda, zawiera przede wszystkim za-
sady odnoszgce sie do zarzadzania produkcja [Ford 2006]. H. Ford uznawat, ze
w dobrze zarzgdzanym przedsiebiorstwie nigdy nie dochodzi do nadprodukgji,
jesli natomiast tak sie dzieje, Swiadczy¢ to moze o produkcji bezmysinej lub
nieprawidtowym finansowaniu. Jego zdaniem kupiec dostosowuje ceny swo-
ich towaréw do sity nabywczej pieniagdza w danym okresie. W autobiografii
H. Forda mozna znalez¢ wiele uwag dotyczacych zasad funkcjonowania rynku
w ujeciu mikro- i makroekonomicznym [Ford 2006]. Makroekonomiczne spoj-
rzenie na biznes uznawat za najlepsze podejécie, natomiast jesli chodzi o do-
broczynnosé, rozwdj oraz finanse, preferowat spojrzenie ogélnospoteczne.

Na szczegdlng uwage zastuguje nieustraszona i konsekwentna postawa
H. Forda w dazeniu do doskonatoéci. Jego praca Swiadczy o wizjonerskim
podejéciu do probleméw gospodarczych i spotecznych nie tylko 6wcze-
snego, ale — jak mozemy sie sami przekona¢ — réwniez dzisiejszego $wiata.
Postawa, jaka prezentuje H. Ford mogtaby by¢ wzorem dla wspdtczesne-
go menedzera lub wtasciciela przedsiebiorstwa.

Nie mozna réwniez zapomnieé, ze wiele jego pomystéw byto nietrafio-
nych, z czego sam H. Ford zdawat sobie doskonale sprawe. Jednak — jako czto-
wiek czynu — za wazniejsze od porazki uznawat umiejetne wyciggniecie wnio-
skéw — co wielokrotnie podkreslat w swojej autobiografii [Ford 2006]. Warto
podkresli¢, ze to wtasénie H. Ford jest prekursorem propagowania zatrudniania
0s6b niepetnosprawnych, spotecznej odpowiedzialnoéci biznesu, czy zasad

bezpieczenstwa i higieny pracy.
Fenomen Toyoty

Petna sukceséw historia koncernu Toyota Motor Corporation moze za-

dziwiaé swoim zakorzenieniem w kulturze i tradycjach Japonii — kraju,

14



Geneza zarzadzania jakosciag w przemysle motoryzacyjnym na przyktadzie Toyoty i Forda

w ktérym gtéwne preferowane cechy przywédcy to: wszechstronna oso-
bowo$¢ oraz przemozna potrzeba rozwoju, nie tylko wtasnego, ale i swoje-
go ludu. Rozwdj ten nie nastagpitby jednak, gdyby nie potaczenie tradycji
z wiedzg pozyskiwang od przybyszow.

W wielu opracowaniach na temat koncernu w pierwszej kolejnoéci podkre-
$la sie to, jak tworcy Toyoty wykorzystali najcenniejsze elementy japonskiej
kultury i potaczyli z tym, co jest najbardziej interesujace w nowoczesnej tech-
nologii oraz najwydajniejsze w miedzynarodowym handlu.

To dzieki tej otwartosci, wszechstronnosci zainteresowan i konsekwencji
w realizacji podjetych dziatan dzié wiele z rozwigzan wdrozonych w fabrykach
Toyoty z powodzeniem nasladowane jest w zaktadach na catym $wiecie.

Koncern Toyota Motor Corporation swoje istnienie i potege zawdziecza
pracy kilku pokolen. Powstanie firmy (Toyoda Automatic Loom Works) jest

jednak zastuga jednego cztowieka — S. Toyody (zob. fot. 2).

Fotografia 2. Sakichi Toyoda - zatozyciel Toyoda Automatic Loom Works

Zrédto: [https://www.toolshero.com/toolsheroes/sakichi-toyoda/, dostep: 10.02.2019].
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W dalszej kolejnosci osobami majacymi wptyw na rozwdj firmy byli: jego
syn i nastepca — K. Toyoda (zatozyciel Toyota Motor Corporation), tworca
systemu produkcji — T. Ohno oraz S. Kamiya — szef Dziatu Rozwoju Sprzedazy.
Nie mniejszg role w rozwoju koncernu majg pozostali cztonkowie rodziny To-
yoda, ktérzy petnili w nim rézne funkcje menedzerskie.

Fenomen Toyoty byt wielokrotnie badany przez naukowcow, ktoérzy
gtéwnie skupiali sie jednak nad dwéch obszarach zdefiniowanych pojecia-
mi: Toyota Production System (TPS), oraz Lean Management. Szczegdtowe
badania systemu organizacji i zarzadzania, analizujace niemalze wszystkie
aspekty dziatalnoéci Toyoty, przeprowadzili: H. Takeuchi, E. Osono, N. Shimi-
zu [Takeuchi, Osono, Shimizu 2008]. W doktadny sposéb opisujg oni podej-
mowane dziatania i kierunki koncernu, wskazujac na pewna prawidtowos¢:
otdéz metody zarzadzania stosowane w koncernie sprawiajg wrazenie ciggu
sprzecznosci, splotu kierunkéw dziatania wrecz wykluczajacych sie wzajemnie
[Takeuchi, Osono, Shimizu 2008].

Koncern Toyota to przede wszystkim zasady. Jedna z najwazniejszych z nich
jest postrzeganie pracownika nie jedynie jako zasobu fizycznego, lecz jako
zrédta wiedzy, co bierze sie z przekonania, iz kazdy cztowiek gromadzi w sobie
chi, czyli wiedze majaca swe zrédta w do$wiadczeniu. Z tego powodu koncern
przyktada ogromna wage do jakosci przeptywu informacji pomiedzy pracowni-
kami wszystkich szczebli hierarchii zarzadzania przedsiebiorstwem, wykorzy-
stujgc przede wszystkim wiedze i wskazéwki otrzymywane od pracownikdw.

Podejscie koncernu do polityki finansowej jest réwniez rewolucyjne, nawet
na skale $wiatowa. Wyptacana akcjonariuszom dywidenda jest stosunkowo
niska, a dzieki temu koncern ma wieksze zasoby finansowe, ktére moze prze-
znaczy¢ na inwestycje w badania i dalszy rozwéj kadry.

Niekonwencjonalne podejscie Toyoty widoczne jest szczegdlnie w mo-
mencie wystapienia kryzysu czy spadku rentownosci — nigdy w historii firmy
nie podjeto dziatan obnizajgcych koszty, ktére skutkowatyby redukcjg zatrud-
nienia. Wynagrodzenia kadry menadzerskiej pozostaja jednymi z najnizszych

w branzy motoryzacyjne;j.
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Kolejng kontrowersyjna strategia jest sposéb wprowadzania zmian — re-
alizowane sg powoli, lecz sg to zmiany spektakularne, bedace zaprzeczeniem
polityki ,drobnych kroczkéw". Chodzi zazwyczaj o cato$ciowg modernizacje,
innowacyjno$¢ w sposobie rozwiazania jakiego$ problemu. Wiekszo$¢ z po-
dejé¢ koncernu do zarzadzania na pierwszy rzut oka wydaje sie pozostawaé w
sprzecznosci ze soba. Z jednej strony duzy nacisk ktadzie sie na oszczednosé,
a z drugiej, pozwala sie na organizowanie zebran trwajacych niezwykle dtugo.
To prowizoryczne marnotrawstwo jest jednak przemyslanym systemem in-
westowania w kluczowe obszary dziatalnosci.

1) Koncern Toyota ma precyzyjnie okre$long sptaszczong struktu-

re organizacyjng, promujaca najkrétsze Sciezki przeptywu informacji

i maksymalna integracje pracownikéw. Kolejnym ciekawym rozwigza-

niem jest jeden z filaréw filozofii koncernu, czyli zarzadzanie ludzmi we-

dtug modelu up-and-in. Zaktada ono prowadzenie polityki awansu i sta-
bilizacji zatrudnienia oraz inwestowania w rozwdj pracownikéw. Podczas
awansu ludzi na nowe stanowisko obowiazkiem stato sie pouczenie ich

o odpowiedzialnosci za pracownikéw, ktérymi beda kierowali.

Do ciekawych wnioskéw doszedt w swojej pracy K. Liker, ktéry opracowat
i sformutowat 14 nastepujacych zasad, najtrafniej — jego zdaniem — opisuja-
cych, czym kieruje sie Zarzad koncernu:

2) Podejmowa¢ decyzje w zarzadzaniu na podstawie dalekosieznej kon-

cepcji — nawet kosztem krétkoterminowych wynikéw finansowych.

3) Stworzy¢ ciagty i ptynny proces ujawniania probleméw.

4) Wykorzysta¢ system ciggniecia, aby uniknaé¢ nadprodukcji (Kanban).

5) Wyréwnywac obciagzenia praca (Heijunka).

6) Stworzy¢ kulture przerywania proceséw w celu rozwigzywania proble-

mow, by od razu uzyskaé wtasciwg jakosé.

7) Standardowe zadania sg podstawa ciagtej poprawy i upetnomocnienia

pracownikow.

8) Stosowac klauzule wizualna, aby zaden problem nie pozostat w ukryciu.
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9) Stosowal wytacznie niezawodng, doktadnie sprawdzong technologie

stuzaca pracownikom i procesom.

10) Wychowywac lideréw, ktdrzy gruntownie rozumiejg prace, zyja ogdlng

koncepcja firmy i nauczajg innych.

1) Wyksztatci¢ wyjgtkowych ludzi i zespoty realizujace ogdlna koncepcje firmy.

12) Szanowaé partneréw i dostawcdw tworzacych szeroka sie¢, rzucajac

im wyzwania i pomagajac im w doskonaleniu sie.

13) Angazowac sie osobiscie, aby gruntownie zrozumieé sytuacje (Genchi

Genbutsu).

14) Podejmowac decyzje powoli, w drodze konsensusu i starannie rozwa-

zajgc wszystkie mozliwosci, ale szybko je wdraza¢ (Nemawashi).

15) Stworzy¢ organizacje uczaca sie dzieki ciggtej refleksji (Hansei) i statej

poprawie (Kaizen) [Liker 2005].

Przedstawione powyzej rozwigzania Toyoty wraz z oryginalnym nazew-
nictwem z powodzeniem zostaty zastosowane w zarzadzaniu nie tylko firma-
mi branzy motoryzacyjnej. Jest to $wiadectwo uniwersalnej formy przyjetych
rozwigzan, ktérych aplikacja mozliwa jest niemal we wszystkich dziedzinach
gospodarki na catym $wiecie.

Zestawienie zasad obu organizacji, czyli Forda i Toyoty, i metod zarzadza-
nia, pozwala bez trudnosci zauwazy¢ wiele wspdlnych cech. Pomimo réznic
kulturowych i tego, ze zatozyciele tych koncernéw nie znali sie osobiscie
zauwazalne sg podobienstwa prezentowane przez nich w podejsciu, udziale
i wartosciach. Jednak najbardziej widoczng wspdlng cechg obu przypadkéw
jest silna pozycja zatozycieli oraz kierownictwa. Ludzie ci odwaznie ekspery-
mentowali i ponosili konsekwencje poniesionych porazek. Wyznaczali sobie
dalekosiezne plany, nie poddawali sie, wrecz czerpali wiedze z poniesionych
porazek. W obu przypadkach najwazniejszy cel dziatalnosci nie byt zwigzany
z czystym zyskiem. H. Ford oraz S. Toyoda i K. Toyoda byli przekonani, ze ich
przedsiebiorstwa odniosa sukces jedynie wtedy, gdy do zarzadzania dopusz-
czeni zostang wszyscy pracownicy. Obie korporacje uznaty, ze najwiekszy

nacisk nalezy potozy¢ na: klienta i jako$¢, praktycznosé, eliminacje marno-
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trawstwa, innowacyjne podejscie do proceséw produkcyjnych, koncentrac;ji

kapitatu na rozwoju technologicznym i rozwoju osobistym pracownikéw.

Wspodtczesne narzedzia i metody zarzadzania
jakoscig powstate na podstawie koncepcji Forda
I Toyoty

W dzisiejszych czasach mamy do czynienia z co najmniej kilkoma ztozonymi
systemami zarzadzania jakoscia. Elementami sktadowymi tych systemoéw sa
czesto wspdtczesne wersje wielu dostepnych juz wczeéniej narzedzi, metod
i idei [Krasinski 2014]. Ze wzgledu na funkcje oraz stopien szczegbtowosci
pewnych rozwiazan, stosowanych w zarzadzaniu jakoscig w firmie, mozna po-
dzieli¢ je na 3 nastepujace poziomy:
« Poziom |
Koncepcja — filozofia, orientacja lub podejscie
« Poziom Il
Metoda — metoda ogdlna
« Poziom Il
Technika — metoda szczegbtowa, technika lub narzedzie [Jagoda, Lichtarski 2003].
W przedstawiony powyzej podziat doskonale wpisujg sie metody i tech-
niki zarzadzania realizowane przez japonskie przedsiebiorstwa z firmg To-
yota na czele. Wykorzystujac wyzej wymieniong klasyfikacje, mozna wiec
w przejrzysty i uporzadkowany sposéb przedstawi¢ graficznie japonskie

koncepcje zarzadzania (zob. rys. 1).
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Rysunek 1. Schemat japonskich koncepcji, metod i technik zarzadzania

Poziom | - Koncepcja (filozofia, orientacja, podejscie)

* Kaizen
* Llean Management

Poziom Il - Metoda (metoda ogdlna)

* just-in-Time
¢ Hoshin Kanri

Poziom Il - Technika {metoda szczegétowa, technika, narzedzie)

* Kaizen

* Kanban

* Andon

* Poka-Yoke
* Kota jakosci
* 55

Zrédto: opracowanie wtasne.

Na poziomie pierwszym w zestawieniu umieszczono koncepcje, ktére w
sposdb najbardziej ogdlny maja wptyw na zarzadzanie firma. Trzeba zwrécié
uwage na to, ze Kaizen wystepuje w tym zestawieniu dwukrotnie. Na pierw-
szym poziomie zostaje umieszczony, gdy bierzemy pod uwage charaktery-
zujace Kaizen filozoficzne podejscie do ciggtego doskonalenia, na poziomie
trzecim za$, gdy traktujemy Kaizen jako narzedzie. Na poziomie pierwszym
znajdziemy réwniez Lean Manufacturing, oznaczajacy podejscie polegajace na
.wyszczuplaniu” istniejacych proceséw w celu eliminacji wszelkiego marno-
trawstwa (Muda), nieregularnoéci (Mura) czy nadwyrezenia (Muri).

Na poziomie drugimznajdziemy metody ogdine, takiejak Just-in-Time, Hoshin
Kanri, ktére jako metody obejmuja szeroki aspekt zarzadzania przedsiebior-
stwem, jednoczesnie bedac uzyteczne na nizszych szczeblach zarzadzania firma.

Cechg charakterystyczng taczaca wszystkie metody i techniki sa kon-

cepcje wymienione na poziomie pierwszym. Jednym z przyktadow ta-
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kiej zaleznosci jest zachodzgca w trakcie wprowadzania w przedsie-
biorstwie filozofii Lean Management konieczno$¢ zastosowania w nim
jednocze$nie metody Just-in-Time, ktéra z kolei wykorzystuje takie techniki,
jak: Kanban, Andon czy Poka-Yoke.

Jednak to H. Ford jest uwazany przez wiele oséb za pierwszego na $wiecie
praktyka metod Just-in-Time oraz Lean Manufacturing, cho¢ jak mozna wy-
whnioskowaé z autobiografii H. Forda, nie zdawat on sobie sprawy w tym cza-
sie ze swoich osiggnie¢ w tym wzgledzie. Dopiero zwyciestwo wojsk alianc-
kich podczas Il wojny $wiatowe]j zwrécito uwage przemystowcdw japonskich
na techniki metody i filozofie, jaka kierowaty sie przedsiebiorstwa zachod-
nich krajow w zarzadzaniu przedsiebiorstwami. To wtasnie zainteresowanie
w Toyota Motor Company systemami produkcyjnymi Forda doprowadzito do
opracowania cato$ciowego podejscia do organizacji produkgji, czyli systemu
produkcji Toyoty (ang. Toyota Production System), TPS. Rozwigzanie to po-
zwalato w duzym uproszeniu na produkcje wyrobéw o najwyzszej jakosci przy
obnizeniu kosztoéw, co uzyskano za pomocg minimalizacji proceséw zwiaza-
nych ze zbednym magazynowaniem czesci i gotowych produktéow (Muda),
idealnie na czas (Just-in-Time). System ten bazuje na standaryzacji pracy, kté-
ra ogranicza sie jedynie do wykonywania niezbednych czynnosci i na standa-
ryzacji produkcji, po to, aby w sposéb efektywny i bezpieczny dostarczyé jak
najwyzszej jakosci produkt.

Drugim fundamentalnym zatozeniem systemu TPS jest idea Kaizen, ktéra
angazuje pracownikéw w ciagty proces doskonalenia i usprawniania produkgji.
Doé¢ szybko zauwazono, ze robotnicy moga mie¢ znacznie wiekszy wptyw
na efektywnos¢ niz ten wynikajacy z ich zaangazowania w prace fizyczna. Po-
wstate Kota jakosci wraz z osiagnieciami w zakresie zarzadzania K. Ishikawy,
W.E. Deminga i J. Jurana (twdrcdéw tzw. zarzadzania przez jakosé) wptynety
na rozwdj pracy w grupach oraz produkcji gniazdowej. Stabym elementem
w systemie produkgji H. Forda byto zatozenie produkcji jednego modelu, na-
tomiast firma Toyota dzieki pracy S. Shingo i T. Ohno rozwigzata ten pro-

blem. To wtasnie dzieki znacznemu skréceniu czaséw przezbrojen zyskano
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mozliwo$¢ produkcji matych serii, co poszerzyto asortyment, a jednoczesnie
zagwarantowato ciaggtos¢ produkgji.

Bez watpienia H. Fordowi blizsze byto zarzadzanie bazujgce na filozofii
Lean Manufacturing, cho¢ pewne jest, ze idea Lean bliska byt réwniez w po-
dejéciu do zarzadzania kierownictwu Toyoty. W opracowanej koncepcji To-
yoty (TPS) Lean, przenoszac narzedzia zarzadzania produkcja, takie jak np.
5S, na inne dziedziny, H. Ford rozszerzyt narzedzia procesowe i zastosowat je
rowniez do integracji z klientem, dostawcami i pracownikami, tworzac swo-
isty wtasny Lean Management.

Jednak nazwa Lean Management po raz pierwszy zostata uzyta dopiero
w 1991 r., kiedy J.P. Womack, D.T. Jones i D. Roos wydali ksigzke pt. Maszyna,
ktéra zmienita Swiat [Womack, Jones, Roos 2008]. Opracowanie to byto pod-
sumowaniem prac i badan prowadzonych przez Massachusetts Institute of
Technology nad przysztoscia branzy motoryzacyjne;j.

Wymienione wyzej koncepcje, metody i narzedzia: Kaizen, Lean Mana-
gement, sS, Just-in-Time, Kanban, do$¢ czesto wymieniane sg w literaturze
przedmiotu. Na uwage zastugujg jednak takze rzadziej wspominane narzedzia
czy metody stosowane w japonskich przedsiebiorstwach. Do ciekawych roz-
wigzah powstatych w Japonii nalezy zaliczyé:

« Hiyari KYT (Kiken-Yochi Training)

« FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)
« Failure Tree Analysis

- Diagram Ishikawy

« Jidoka [Imai 2006].

Hiyari KYT to narzedzie stuzace do przewidywania zagrozen. Ma réwniez
pomdoc w opracowaniu dziatan prowadzacych do eliminacji przyczyn jego
powstania. FMEA to okreslenie usystematyzowanej metody analizy prze-
widywanych probleméw wraz z ustaleniem ich przyczyn. Celem tej metody
jest opracowanie takich dziatan, dzieki ktérym zostanie opracowany system
zapobiegania powstawaniu ktopotéw. Failure Tree Analysis to w literaturze

przedmiotu okreslenie analizy prowadzonej w celu wyeliminowania proble-
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moéw z niezawodnoscig i bezpieczehstwem. Wizualnym wynikiem analizy
jest powstaty w jej konsekwencji schemat drzewa przedstawiajacy procesy
przyczynowo-skutkowe. Do$¢ ciekawym rozwigzaniem o wysokim poziomie
szczegbtowosci jest japonski system Jidoka, ktory polega na automatycznym
zatrzymaniu maszyny w momencie powstawania wadliwego produktu.

Réznorodno$é koncepcji zarzadzania nasuwa pytanie, o uniwersal-
no$¢ tych koncepcji. Czy mozliwe jest zastosowanie ich w organiza-
cjach dziatajacych w réznych warunkach, branzach i otoczeniu? Zmien-
no$¢ otoczenia w czasie funkcjonowania przedsiebiorstwa, wywierajac
wptyw na jego dziatanie, musi wptywaé roéwniez na koncepcje zarzadza-
nia. Nie mozna réwniez pominaé wptywu sytuacji polityczno-prawnej
na funkcjonowanie firmy, gdyz moze ona niejako wymoc zastosowanie
w przedsiebiorstwie konkretnej koncepcji.

W praktyce wdrozenie Lean Production musi by¢ poparte zastosowaniem
wielu metod i narzedzi zarzadzania. Do najczesciej wymienianych w literatu-
rze przedmiotu narzedzi mozemy zaliczy¢:

55
« Just-in-Time.

5S to japonskie narzedzie do rozwigzania problemu porzadku
w przedsiebiorstwie. Jako narzedzie Lean stuzy torowaniu zmianom
w wyniku ich uéwiadomienia pracownikom. W koncepcji Kaizen, narzedzie
5S z powodu ciggtego, ewolucyjnego podejscia do problemu porzadku znaj-
duje rébwniez swoje zastosowanie.

Zwrbcenie uwagi na znaczenie porzadku i wtasciwe gospodarowanie
w kazdym momencie i miejscu, gdzie tylko sie pracuje, najlepiej chyba od-
daje istote metody 5S. Zaletg jej jest konieczno$¢ nauczenia sie systema-
tycznosci, utrzymania dyscypliny i standaryzacji w nieustannym procesie
dazenia do doskonatosci. Nazwa (5S) jest akronimem 5 stéw japonskich, okre-
$lajgcych zasady tej metody, a mianowicie:

- Seiri (selekcja) — oznacza usuniecie rzeczy nieprzydatnych oraz nieuzy-

wanych, ktére zanieczyszczaja przestrzen. Praktycznie realizowane jest to
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przez oznaczanie zbednych przedmiotéw lub rzeczy odpowiednia etykietg,
na ktoérej okres$lona zostaje data podjecia ostatecznej decyzji o ich usunieciu.
. Seiton (systematyka) — sprowadza Siudo systematycznego uktadania
rzeczy. Wptywa to na poprawe jakosci kontroli narzedzi oraz eliminuje stra-
ty czasu na ich poszukiwanie.

« Seiso (sprzatanie) — utrzymanie porzadku na stanowisku pracy oraz w jego
otoczeniu wptywa na efektywnos$¢ i wydajno$¢ pracy. Zasada ta wymusza
opracowanie systematycznego planowanego grafiku obejmujacego sprzat-
anie codziennie stanowiska pracy, jak rbwniez opracowanie planu sprzatania
dla catego dziatu.

- Seiketsu (standaryzacja) — opracowane przejrzyste i tatwe w zastosowan-
iu instrukcje i procedury pomoga realizowaé wymienione wyzej zasady, czy-
li: Seiri, Seiton i Seiso.

« Shitsuke (samodyscyplina) — odnosi sie do stosowania wszystkich przyje-
tych ustalen, jak rowniez do ciggtego ich udoskonalania [Zemiga+a 2009, s.86].

Jak mozna zauwazyé, juz pierwsze trzy zasady charakteryzujgce metode
5S, stuzg do jej wdrozenia, natomiast dwie pozostate sg po to, by utrzymacd
caty proces w ciggtoséci. Samo wprowadzenie zasad 5S — w celu poprawy ja-
kosci pracy — musi zosta¢ poparte wtasciwg oceng zaistniatej sytuacji (ang.
Visual Management). Pomocne w tym zadaniu bedzie wprowadzenie systemu
znakéw wizualnych oraz zastosowanie tzw. reguty 3 x right:

« right quantity (wtasciwa ilo$¢)
« right container (wtaéciwy pojemnik)
« right place (wtaéciwe miejsce).

Just-in-Time (JIT) jest najczesciej stosowang japonska metodg w przed-
siebiorstwach na $wiecie. Jednak, szukajgc informacji na temat genezy po-
wstania tej metody, dos¢ czesto w literaturze przedmiotu mozemy odnalezé
odwotania do rozwiazan koncernu Forda. W latach 40. XX w. H. Ford wpro-
wadzit rozwigzania przypominajgce pdzniejsze zatozenia metody JIT. Jednak
za oficjalnego tworce JIT uznawany jest T. Ohno, ktéry wzorowat sie na osia-

gnieciach H. Forda, a taczac je z wtasnymi do$wiadczeniami opracowat za-
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tozenia tej metody i zastosowania jej w produkcji jako ,doktadnie na czas”.
Dopiero jednak wtedy, gdy teorie T. Ohno uznat K. Toyoda, ktéry wykorzystat
ja, wdrazajac w latach 50. XX w. w zaktadach Toyoty, potwierdzona zostata
skuteczno$¢ tej metody. Toyota widzac jej potencjat, zaczeta wprowadzaé
metode JIT u swoich partneréw biznesowych, co byto pierwszym krokiem do
zdobycia przez nig $wiatowej popularnoéci. Sama nazwa metody, czyli: Just-
-in-Time, pojawia sie dopiero w latach 70. XX w. i bezposrednio okreséla istote
tego rozwiazania, czyli produkgji ,doktadnie na czas". Jednak nalezy pamietac,
ze jako koncepcja rozwineta sie w zaktadach Toyoty, gdzie nazywana jest ,sys-
temem wytwarzania Toyoty" (ang. Toyota Manufacturing System). Nadanie
nazwy Just-in-Time wigzato sie z istniejgcym jeszcze na rynku amerykanskim
przekonaniem, ze metoda ta pochodzi z fabryk Forda.

Toyota Motor Corporation do$¢ chetnie dzieli sie swoimi systemami za-
rzadzania, a jednym z nich jest system produkcyjny Toyoty (TPS). Wynika
to z fundamentalnej zasady koncernu polegajacej na ciggtym udoskonalaniu
funkcjonowania firmy, koncepcji Kaizen. Dotyczy to réwniez samej metody
JIT, ktéra zostata przez firme w 2017 r. poddana innowacyjnej przebudo-
wie. Innowacyjnosé w JIT polegaé ma na wczeéniejszym ustaleniu kolejno-
$ci montazow, przez co zredukowano liczbe podzespotdéw i czeéci zmaga-
zynowanych przez podwykonawcdéw nawet o 90% [https://motoryzacja.
interia.pl/wiadomosci/producenci/news-toyota-wynosi-zasade-just-in-ti-
me-na-wyzszy-poziom,nld,2413567, dostep: 18.02.2019]. W praktyce ozna-
cza to, ze Toyota planuje produkcje kolejnych samochodéw w zaleznosci
od koloru i modelu z wyprzedzeniem 4-dniowym przed procesem monta-
zu. Wszyscy dostawcy na tej podstawie produkujg i dostarczajg odpowied-
nie podzespoty na linie montazowa. Pozwala to na znaczace zredukowanie

przez wszystkich dostawcéw posiadanych zapasow.
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Podsumowanie

W artykule przedstawione zostaty idee H. Forda oraz S. Toyody i K. Toyody, twor-
céw jednych z najwiekszych w obecnych czasach koncerndéw motoryzacyjnych.
Zaprezentowano przyktady oséb, dzieki ktorym dokonata sie rewolucja
w przemysle, transporcie, ale i w innych dziedzinach gospodarki. Przedstawio-
ne zostaty wyniki analizy dostepne;j literatury przedmiotu, w ktérej zawarto
prezentacje osiggnie¢ obu przedsiebiorstw w obszarze zarzadzania jakosScia
procesu produkcyjnego, ale réwniez podejscia do zarzadzania catym przed-
siebiorstwem. Przedstawiony zostat rowniez wptyw osiggnieé fabryk Toyoty
i Forda na ksztatt, wymiar, ukierunkowanie i rozwéj wspotczesnych koncepdji,

narzedzi i technik zarzadzania.
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Innowacyjne funkcje opakowan
w kontekscie dziatan
marketingowo-logistycznych

Innovative Packaging Functions in the Context of Marketing

and Logistics Activities

Abstract: The aim of the article is to systematize the concepts and essence of packaging in
the aspect of logistics and to show modern solutions in this field. Nowadays, the product
in which it is packaged is of great importance from the logistics and marketing point of
view. The packaging can encourage with its appearance to purchase the goods, which is why
during their production, there should be paid special attention to the aesthetics. Consumer
safety is equally important, so the packaging should not have sharp edges or toxic paint
on the label. The author will explore innovative solutions which are used during designing,
manufacturing or using modern packaging.

Key words: packaging, logistics, marketing, packaging functions.

Wstep

Celem artykutu jest okreélenie istoty opakowalnictwa i usystematyzowanie
poje¢ z tego zakresu w aspekcie logistyki oraz przedstawienie przyktadéw

nowoczesnych rozwiazan w tej dziedzinie. W dzisiejszych czasach to, w co
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produkt jest opakowany, ma niebagatelne znaczenie z punktu widzenia lo-
gistycznego i marketingowego. Opakowania bowiem moga zacheci¢ swoim
wygladem do nabycia towaru, z tego tez powodu przy ich produkcji szczegdl-
ng uwage nalezy zwréci¢ na estetyke. Réwnie istotne jest bezpieczenstwo
konsumenta, dlatego opakowanie nie powinno mie¢ ostrych krawedzi, a do
wydrukowania etykiety nie wolno uzywac toksycznych farb. Wazne jest takze
to, z jakiego materiatu wyprodukowano opakowanie, gdyz coraz wieksza jest
Swiadomos¢ ekologiczna konsumentéw.

Specjalisci od marketingu juz dawno zauwazyli, ze konsumenci chetniej
wybieraja produkty w tadnym opakowaniu, jest ono bowiem etykieta towaru.
Kazdy element graficzny moze przyciggnaé wzrok klienta, a co za tym idzie
da¢ impuls do wyboru tego wtasnie produktu. Jak powszechnie wiadomo,
pierwsze wrazenie jest niezwykle istotne, dlatego jako$¢ opakowania musi
by¢ na odpowiednim poziomie.

Opakowanie mozna okresli¢ jako gotowy wytwoér posiadajacy odpowiednia
konstrukcje i majacy za zadanie: ochrone produktu, ochrone uzytkownika, umoz-
liwienie transportu oraz promocje i reklame. Mozemy podzieli¢ opakowania na
dwa podstawowe rodzaje: konsumpcyjne (wewnetrzne) i przemystowe (ze-
wnetrzne). Spetniajgoneréwniez bardzo wiele waznych funkgji, przede wszystkim
chronig produkt przed niekorzystnym dziataniem czynnikéw zewnetrznych
badZ odwrotnie — chronig otoczenie przed szkodliwym dziataniem wyrobu.

Z punktu widzenia konsumenta wazne jest, aby opakowanie byto ergono-
miczne. Wraz z rozwojem rynku i pojawieniem sie duzej konkurencji zaistnia-
ta potrzeba udoskonalania nie tylko produktu, ale rowniez jego opakowania.
Producenci ktadg nacisk na to, aby ich wyréb byt wygodny w transporcie ze
sklepu do klienta, np. wielopaki napojéw majg opakowania z uchwytami. Nie
wymyslono jeszcze jednego uniwersalnego opakowania dla kazdego produk-
tu, ale da sie wyrézni¢ pewne cechy opakowan i na tej podstawie potaczy¢
je w grupy. Mozna je podzieli¢ ze wzgledu na: surowiec uzyty do produkgji
(papier, szkto, plastik, drewno, tkanina), trwato$¢ (jedno- badz wielorazowego

uzytku), wptyw na $rodowisko naturalne (biodegradowalne badz nie).

30



Innowacyjne funkcje opakowan w kontekscie dziatah marketingowo-logistycznych

Funkcje opakowan

Dziatania logistyki ukierunkowane sg przede wszystkim na usprawnienie i syn-
chronizacje procesbéw przeptywdw towardw, ustug oraz informacji. Wszystkie
te elementy wymagaja optymalizacji proceséw, ale tylko przeptyw towardéw
wigze sie nierozerwalnie z opakowaniami. Sprawnie dziatajacy tancuch do-
staw mozna zbudowa¢ jedynie wtedy, gdy posiada sie odpowiednie do tego
narzedzia, chodzi nie tylko o tabor samochodowy, pomieszczenia magazyno-
we, produkcyjne czy sprzedazowe, ale tez o wszystko to, co moze utatwié
przemieszczanie towardéw. Rozwoj opakowalnictwa sprzyja nie tylko efektyw-
nemu transportowaniu, ale takze utatwia procesy produkcyjne, magazynowa-
nie, a przede wszystkim obstuge klienta. To ostatnie, ale najwazniejsze ogniwo
tancucha, czyli konsument, moze zyskaé petne zadowolenie z otrzymanego
produktu jedynie wtedy, gdy wszystkie procesy przebiegaty sprawnie.

Rozwazajac kwestie sprawnego przemieszczania towardw, nalezy oczywi-
Scie zwrdci¢ uwage na procesy transportowe i manipulacyjne, ale nie moz-
na tez pomingé kwestii opakowan. Wtasciwy ich dobdr jest bowiem jed-
nym z wazniejszych elementéw decydujacych o sukcesie danej organizacji.
Optymalnie dobrane opakowania moga sie przyczyni¢ do obnizenia kosztéw
transportu, a takze znacznie podnies¢ jakos¢ wszystkich proceséow logi-
stycznych. Dla utatwienia formowania jednostek tadunkowych opakowania
powinny mieé znormalizowany ksztatt i wielko$¢ oraz zawiera¢ niezbedne
dane dotyczace identyfikacji zapakowanego towaru.

Wedtug obowigzujacej w Polsce normy ,opakowanie to wyrdb przezna-
czony do ochrony innych wyrobéw przed uszkodzeniem, a takze do ochrony
otoczenia przed szkodliwym oddziatywaniem zapakowanego wyrobu [Polska
Norma PN-88/0-7900]. Norma ta okresla tez, iz jest to wyréb ,zapewniajacy
utrzymanie okreslonej jakosci pakowanych produktéw, przystosowanie ich do
transportu i sktadowania oraz prezentacji” [Polska Norma PN-88/0-7900].

Wymagania dotyczace opakowan sa coraz wieksze przede wszystkim dla-

tego, ze opakowania spetniajg coraz wiecej funkcji i odgrywajg bardzo wazna
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role w procesach logistycznych. Musza one utatwiaé zadania: transportowe,
magazynowe, manipulacyjne, ochronne, informacyjne oraz utylizacyjne. Dla-
tego mozna przypisaé opakowaniom nastepujgce funkcje:
- ochronng - zabezpieczajg tadunek przed utratg albo obnizeniem jakosci
podczas transportu od producenta do konsumenta oraz powinny chronié¢
produkty przed czynnikami mechanicznymi i klimatycznymi a takze dziatal-
no$cig cztowieka
« utatwiajaca transport i magazynowanie tadunkéw — wymiary oraz masa
opakowan powinny by¢ dostosowane do powierzchni tadunkowych oraz
pojemnosci $rodkéw transportowych i magazynowych a takze do sprzetu
transportowego i magazynowego
« manipulacyjng — powinny utatwiaé przebieg wszystkich prac wykony-
wanych recznie oraz mechanicznie
- obnizajaca koszty transportu — masa opakowania powinna by¢ jak najm-
niejsza, ale nie moze obniza¢ jego wytrzymatoséci mechanicznej ani odpor-
nosci na czynniki zewnetrzne, ani tez zmienia¢ jego wymiaréw
- informacyjna i identyfikacyjng — muszg zawiera¢ niezbedne informacje do-
tyczace rodzaju towaru, sktadu chemicznego, a takze sposobu transportowania
« recyklingu i ochrony $rodowiska — powinno by¢ mozliwe albo wielokrotne
wykorzystanie tych samych opakowan, albo wykorzystanie ich jako surow-
coéw wtbrnych.

To pokazuje, jak wazna role odgrywa proces pakowania. Wszystkie funkcje
utatwiajace manipulacje sg istotne, ale bez odpowiedniej informacji zawartej na
opakowaniu dziatania produkcyjne i transportowe, a przede wszystkim handlo-
we bytyby wrecz niemozliwe. Standardem jest teraz umieszczanie na opakowa-
niach nie tylko informacji o sktadzie chemicznym znajdujacego sie tam produk-
tu, jego przydatnosci do uzytku czy producencie, ale réwniez kodow kreskowych
pozwalajacych na dokonanie natychmiastowej identyfikacji danego towaru.

Réznorodnos¢ produktéw konsumpceyjnych na rynku wymagajacych pa-
kowania sprawia, ze pojawia sie réwniez bardzo ré6znorodna gama opakowan.

Powoduje to konieczno$¢é wprowadzenia systematyki i podziatéw, ktére sa
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— zwtaszcza dla dziatan logistycznych — niezmiernie istotne. Moga mie¢ one
bowiem olbrzymi wptyw na efektywnos$¢ dziatan catego tancucha dostaw.
Opakowania mozna klasyfikowaé wedtug wielu réznych kryteridow. K. Ficon
dzieli je ze wzgledu na:
« rodzaj uzytego do produkcji tworzywa (drewno, metal, szkto, papier, tka-
niny, tworzywa sztuczne mieszane)
- forme konstrukcyjna (worki, skrzynie, pudta, paczki, beczki, butle)
- zwigzek z produktem (bezposredni, posredni)
- trwato$¢ uzytkows (jednorazowe, wielorazowe)
- forme rozliczen (sprzedawane, pozyczane, zwrotne)
- jednostke miary (jednostkowe, zbiorcze, transportowe) [Ficon 2009, s. 172].
Autor zwraca réwniez uwage na kryterium ekologiczne, dlatego ze dominujacy
udziat w tworzeniu odpadéw majg zuzyte opakowania konsumpcyjne. Znaczna
ich cze$¢ moze zostac przetworzona ponownie, czyli poddana recyklingowi.
Ewolucja opakowalnictwa pozwolita na przypisanie opakowaniom wielu
funkgji, a takze na podzielenie ich na 2 podstawowe: funkcje pierwotnga i funkcje
wtdrna. Te dwie grupy J. Szymczaki M. Ankiel-Homa charakteryzujag nastepujaco:
1) Funkcje pierwotne — ich spetnianie to warunek konieczny, by dany wyréb
mogt nalezeé do zbioru opakowan. Odnosza sie one do relacji zachodzacych
dwustronnie miedzy uktadami: zawarto$¢ — warstwa zewnetrzna oraz za-
wartosé — warstwa zewnetrzna — Srodowisko, w jakim uktad ten sie znajduje.
2) Funkcje wtérne — dotyczg celowo wyodrebnionych wybranych ele-
mentdéw zbioru, tworzgcych opakowania, ktére to zostaja wykorzystane
lub uksztattowane w taki sposéb, ze staja sie istotne lub pomocne w wielu
dziedzinach gospodarczych. Sg waznym czynnikiem, umozliwiajacym lub
utatwiajgcym wiele dziatan mieszczacych sie w takich zbiorach, jak: logi-
styka, marketing, ekologia itp. [Szymczak, Ankiel-Homa 2007, s. 17].
Patrzac na integracje proceséw logistycznych przez pryzmat opakowan,
nalezy zwréci¢ szczegdlng uwage na dostosowanie ich do proceséw transpor-
tu i manipulacji. Pod tym wzgledem mozemy podzieli¢ opakowania na:

- jednostkowe
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- zbiorcze
« transportowe.

Pierwsze z nich, czyli opakowania jednostkowe, pozwalajg na pakowanie
produktu w takich ilosciach, jakie moze nabywaé klient i sg one sprzeda-
wane wraz z produktem. Musza réwniez zabezpieczaé produkt, bo tworza
niejako zewnetrzna warstwe sprzedawanego dobra. llo$¢ towaru zapakowa-
nego w dana jednostke jest zazwyczaj okreslana na podstawie wczeéniej
przeprowadzonych badan rynkowych i zalezy od potrzeb nabywczych kon-
sumentéw. Drugi rodzaj opakowan, czyli opakowania zbiorcze, umozliwia-
ja pakowanie zestawdw produktéw lub kilku produktéw w opakowaniach
jednostkowych. Z punktu widzenia marketingowego czesto w taki sposéb
umozliwia sie wprowadzenie nowego towaru na rynek, lub tez zwieksza
sprzedaz artykutéw stabo rotujacych, a takze przywiazuje sie konsumen-
ta do marki, oferujgc mu w zestawie catg game produktow, np. do golenia,
sprzatania itp. Natomiast opakowanie transportowe chroni produkty przed
uszkodzeniami mechanicznymi podczas transportu, a takze przed nieko-
rzystnym dziataniem warunkdéw atmosferycznych, takich jak: temperatura,
wilgo¢ czy promienie stoneczne.

Jesli chodzi o projektowanie opakowan jednostkowych, istnieje duza do-
wolno$¢ w kwestii ksztattu, koloru oraz formy, jednak opakowania zbiorcze
i transportowe muszg zachowywac¢ standardy wymiarowe, ktére sg ze soba
Scisle powigzane i wspodtzalezne. Trudno bytoby wyobrazi¢ sobie operacje
magazynowe i transportowe, gdyby nie wprowadzono ujednoliconych wymia-
rowo palet, do ktérych sg przystosowane wozki transportowe, rampy przeta-
dunkowe i naczepy samochodoéw.

Przedsiebiorstwa w systemie gospodarczym taczg sie na réznych pozio-
mach funkcjonowania i za pomoca réznorodnych relacji. Takie tworzenie sieci
gospodarczych pozwala nie tylko na obnizanie kosztow, ale rowniez na sto-
sowanie innowacyjnych rozwigzan. Powiazanie kilku przedsiebiorstw w sie¢
nazywane jest ,fancuchem dostaw” i odgrywa kluczowa role w prawidtowym

przeptywie débr miedzy przedsiebiorstwami.
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M. Christopher definiuje tancuch dostaw jako ,sie¢ organizacji zaanga-
zowanych poprzez powiazania z dostawcami i odbiorcami w rézne procesy
i dziatania, ktére tworzg warto$¢ w postaci produktéw i ustug dostarczonych
ostatecznemu konsumentowi” [Christopher 2000, s. 14]. Z kolei P. Blaik za-
uwaza, ze jest to ,specyficzny, rozpatrywany z perspektywy przenikania i per-
spektywy wykraczajacej poza przedsiebiorstwo tancuch, ktéry musi obejmo-
wac sie¢ przedsiebiorstw zaangazowanych, poprzez powigzania z dostawcami
i odbiorcami, w rézne procesy i dziatania, ktére tworzg warto$é w postaci pro-
duktéw i ustug dostarczanych klientom” [Blaik 2014, s. 41].

Realizacja proceséw logistycznych w tancuchach dostaw wymusza na
przedsiebiorcach standaryzacje opakowan w celu usprawnienia proceséw
magazynowych, produkcyjnych i handlowych. Wielko$¢, ksztatt, a takze ro-
dzaj opakowania produktu jednostkowego oraz opakowanie zbiorcze moga
znaczgco wptynaé na szybkosé realizacji tych proceséw. Duze znaczenie ma
tez rodzaj uzywanych podczas proceséw produkcyjnych tworzyw, poniewaz
w zarzadzaniu tahcuchem dostaw istotna role odgrywa réwniez recykling
i utylizacja odpadow, z ktérych znaczng cze$é stanowig opakowania.

Zazwyczaj koszty zuzycia opakowan w catosci sa zaliczane do kosztéw
procesow logistycznych, pomimo iz nie sg bezposrednio zwigzane z produk-
tem. Nalezy zwréci¢ uwage na to, ze opakowanie to zazwyczaj kilka warstw,
ktére rdznig sie od siebie sktadem, bo spetniaja rézne role. Zdaniem J. Bend-
kowskiego i M. Kramarz ,pakowanie mozna okresli¢ jako zespdt czynnosci
projektowania i produkcji pojemnikéw lub opakowan dla produktu” [Bend-
kowski, Kramarz 2006, s. 387].

Przystapienie Polski do struktur unijnych wigzato sie z wprowadzeniem
zmian w przepisach, dlatego po 2001 r. pojawito sie wiele norm, przepiséw
i dyrektyw, ktére nakazujg stosowanie odpowiednich materiatéw do produkcji
opakowan. Jak zauwaza Z. Dudzinski, wiekszos¢ z nich ,wynikata z konieczno-
Sci zwrdcenia szczegblnej uwagi na problematyke recyklingu opakowan i od-

padéw opakowaniowych” [Dudzinski 2012, s. 127].

35



Aneta Tomczyk

Opakowania aktywne

Jak wiekszo$¢ dziedzin zycia, tak i opakowalnictwo musi podazaé za wyma-
ganiami rynku i ewoluowa¢, dostosowujac sie do stale rosngcych potrzeb
klientow. Od kilkunastu lat w wielu krajach wprowadzane sa opakowania ak-
tywne i inteligentne. Nowe trendy docierajg rowniez do Polski, gdzie zwiek-
sza sie $wiadomo$¢ konsumentéw, a co za tym idzie rosng wymagania wo-
bec nabywanych produktéw. Opakowania artykutéw spozywczych musza
juz nie tylko by¢ funkcjonalne i chroni¢ produkt, ale réwniez wydtuzaé czas
przechowywania, dlatego tez wyposaza sie je we wskazniki monitorujace
dane parametry atmosfery na zewnatrz oraz we wnetrzu opakowania, w celu
uzyskania informacji o stanie produktu.

Opakowania aktywne, wedtug obowigzujacej w Polsce normy, to takie,
w ktérych zostaty zastosowane substancje absorbujace, takie jak: tlen, dwu-
tlenek wegla, etylen lub para wodna, a takze generujace dwutlenek wegla lub
zawierajgce materiaty umozliwiajgce miejscowy wzrost temperatury podczas
ogrzewania [Polska Norma PN-EN 13193:2002]. Takie opakowania zwane réw-
niez ,opakowaniami interaktywnymi” przecza zasadzie, ze opakowanie i pro-
dukt w nie opakowany nie moga na siebie oddziatywa¢. Udowodniono, ze ta-
kie wspotdziatanie moze przynie$¢ dodatkowe korzysci, pod warunkiem, ze
jest ono wczesniej zaplanowane i kontrolowane, a nie przypadkowe.

Opakowania aktywne dzielimy na 2 podstawowe grupy, czyli: pochtania-
cze i emitery. Pochtaniacze majg za zadanie usuniecie szkodliwych dla pro-
duktu zwiazkdéw, co jedoczednie zabezpiecza go przed zepsuciem. Najcze-
Sciej spotykane to pochtaniacze: tlenu, wody, dwutlenku wegla, etylenu czy
tez zwiazkéw zapachowych. Takie rozwigzanie nie pozwala na bezposrednia
reakcje produktu z opakowaniem, a jedynie umozliwia zmodyfikowanie wa-
runkéw panujgcych wewnatrz opakowania. Stosowanie pochtaniaczy moze
znacznie przedtuzy¢ trwato$¢ produktow. Emitery natomiast to opakowania,
ktére pozwalajg na regulowanie zawartosci niektérych substancji w produkcie

w celu poprawienia jego jako$ci. Zawarte w nich substancje posiadajg zdol-
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no$¢ do migracji wewnatrz opakowania, co umozliwia opdznienie proceséw
niekorzystnych dla produktu, np. pozwalaja one na regulowanie wilgotnosci
wzglednej wewnatrz opakowania lub dziatajg antybakteryjnie.

Tlen znajdujacy sie w opakowaniach z zywnoécig moze przyspieszy¢ pro-
cesy, ktére doprowadza do pogorszenia sie jakosci produktu lub tez catko-
witego jego zepsucia, co oznacza, ze bedzie on szkodliwy dla zdrowia, czyli
niejadalny. Niektore produkty sa wrazliwe nawet na niewielka iloé¢ tlenu, gdyz
uruchamia on reakcje autooksydacji ttuszczéw, utlenianie kwasu L-askorbino-
wego, witaminy E, barwnikéw i niektérych aminokwaséw oraz reakcje enzy-
matycznego brazowienia, oddychanie owocoéw i warzyw, a takze powoduje
wzrost liczby bakterii beztlenowych.

Istnieje kilka sposobdw na wyeliminowanie tlenu z opakowania, a mianowicie:

- pakowanie prézniowe

+ przedmuchiwanie azotem

- pakowanie w modyfikowanej atmosferze
- zastosowanie opakowan aktywnych.

Jedynie zastosowanie opakowan aktywnych pozwala nie tylko na wyelimi-
nowanie tlenu obecnego podczas pakowania produktu, ale takze usuwa tlen
przenikajacy przez $ciany opakowania podczas przechowywania.

Pochtaniacze tlenu sg uzywane nie tylko w przemysle spozywczym, ale
przydaja sie takze w przypadku pakowania produktéw nieorganicznych, dlate-
go tez znalazty zastosowanie w opakowaniach, ktére maja ochraniaé podczas
transportu elementy elektroniczne lub obiekty archeologiczne.

Kolejny gaz, ktérego nadmiar ma niekorzystny wptyw na produkty spo-
zywcze to etylen. Jest to hormon wydzielany przez rosliny majgcy wptyw na
proces dojrzewania i starzenia sie owocoéw i warzyw. Duzg ilos¢ etylenu wy-
dzielaja uszkodzone warzywa i owoce, przez co powoduja psucie sie innych,
znajdujacych sie w tym samym opakowaniu. Nadmiar etylenu powoduje m.in.
zmiane koloru owocéw i warzyw z zielonej na z6tta, dlatego tez duze zna-
czenie majg pochtaniacze tego gazu np. podczas transportu bananéw. Zie-

lone owoce s3 transportowane w kartonach pozbawionych etylenu, a przed
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sprzedazg, po to, by doprowadzi¢ je do stanu dojrzatosci sg poddawane jego
dziataniu. Takie dziatanie przyspiesza nawet 10-krotnie proces jednoczesnego
i rbwnomiernego dojrzewania banandw.

Mozna usuwac etylen za pomoca réznych substancji, ale najpopularniej-
sze s3 te, ktére doprowadzajg do utlenienia nadmanganianu potasu. Jest to
jednak substancja silnie toksyczna, dlatego tez najczesciej pakuje sie jg do
w szczelnie zamknietych saszetek, ktére nastepnie umieszczone zostaja we-
wnatrz opakowania. Etylen mozna réwniez usuwad, stosujgc: nadmanganian
sodu, bromowany wegiel drzewny, wegiel aktywny, aktywowane zeolity, sre-
bro, chlorek sodu naniesiony na zeolity lub zel silikonowy.

Wazne znaczenie dla utrzymania wysokiej jakosci zywnosci ma zachowa-
nie odpowiedniej iloé¢ wody w produkcie. Utrata wody moze by¢ spowodo-
wana procesem oddychania produktu, ale jej skraplanie sie na powierzchni
opakowania stwarza dobre Srodowisko do namnazania sie drobnoustrojow,
ktérych nadmiar powoduje obnizenie jakos$ci produktu i skrécenie jego okresu
przydatnosci do spozycia. Pochtaniacze wilgoci musza zatem kontrolowa¢ po-
ziom wilgoci, aby zachowa¢ odpowiedni wyglad produktu i zahamowa¢ wzrost
bakterii w opakowaniu. Najczesciej stosowane osuszacze produkowane sa
w postaci saszetek wypetnionych materiatami absorbujacymi, takimi jak: zel
krzemionkowy, zeolity, sita molekularne i adsorbenty nieorganiczne. Takie po-
chtaniacze stosowane s réwniez podczas pakowania suszonej zywnosci, pro-
duktoéw farmaceutycznych czy tez wyrobdw elektrycznych i elektronicznych.

Dwutlenek wegla jest gazem, ktéry tatwo rozpuszcza sie w ttuszczach
i w wodzie, obnizajac jej pH, dlatego tez czesto uzywa sie go celowo do pro-
duktéw spozywczych. Dodawany jest do wdd i napojow gazowanych, aby
poprawi¢ walory smakowe, a jego obecno$¢ w opakowaniach wyrobéw mie-
snych i drobiu zapobiega rozwojowi drobnoustrojéw. Dwutlenek wegla moze
pojawi¢ sie w opakowaniu w wyniku proceséw rozktadu badz tez oddychania
produktu. Wtedy nalezy usuna¢ jego nadmiar z opakowania, aby nie obnizat
jakosci produkt, np. $wiezo palonej kawy. Duze nagromadzenie tego gazu

moze znacznie zwiekszy¢ cisnienie w opakowaniu i doprowadzi¢ do jego pek-
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niecia. Sposobem na unikniecie nadmiernego poziomu dwutlenku wegla jest
stosowanie do produkcji opakowan materiatéw tatwo przepuszczajgcych ten
gaz albo dodawanie do wnetrza adsorbentu, takiego jak: wodorotlenek wap-
niowy, zeolity czy wegiel aktywowany.

Kolejne rozwiagzania w zakresie opakowan poprawiajace jako$¢ produktéw
to pochtaniacze zapachéw. Skutkiem uzywania niewtasciwych materiatow
opakowaniowych moze by¢ pojawienie sie zwigzkéw chemicznych wewnatrz
opakowania, ktére beda powodowaty wyczuwalny dla cztowieka nieprzyjem-
ny zapach. Dlatego nalezy stosowa¢ opakowania o odpowiednich wtasciwo-
$ciach barierowych wobec substancji zapachowych. Brzydki zapach moze by¢
efektem rozpadu biatek i pojawienia sie zwigzkdw siarki, a takze utleniania
ttuszczéw i pojawienia sie aldehydéw. Brzydkie zapachy mozna wyelimino-
wac, stosujac adsorbenty z: wegla aktywnego, zeofitéw, witaminy E oraz BHT.

Produkty spozywcze moga rowniez ulec zanieczyszczeniu mikrobiologicz-
nemu, ktére nie tylko obniza jako$¢ artykutéw, ale tez powaznie zagraza zdro-
wiu konsumentéw. Drobnoustroje, ktére w korzystnych warunkach znacznie
zwiekszajg swojg populacje, mozna wyeliminowaé, stosujgc ré6zne metody.
Konserwowanie zywnoéci za pomocg pasteryzacji, mrozenia czy chemiczne-
go wyjatawiania nie pozwala zachowa¢ wszystkich wtasciwosci produktéw.
Dobrym rozwigzaniem moga by¢ opakowania zawierajace substancje prze-
ciwdrobnoustrojowe, ktérych dziatanie opiera sie na migracji zwigzkéw hamu-
jacych rozwdj drobnoustrojoéw z materiatu opakowaniowego na powierzchnie
produktu, a dalej — do jego wnetrza. Stosuje sie je przede wszystkim do pako-

wania: miesa, ryb, owocdédw morza, seréw, owocodw i pieczywa.
Opakowania inteligentne

Opakowania inteligentne (ang. intelligent packaging) sa rébwniez nazywane ,opa-
kowaniami madrymi” (ang. smart packaging), ,opakowaniami sprytnymi” lub
Lopakowaniami eleganckimi” i charakteryzuja sie tym, ze maja zdolno$¢ do uzy-

skiwania, przetwarzania i przekazywania informacji o produkcie oraz do przecho-
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wywania tych danych. Takie opakowanie moze zatem utatwic¢ Sledzenie produk-
téw w tancuchu dostaw, a takze informowac o ich stanie. Zazwyczaj posiadaja
one wtopiony w materiat opakowaniowy elektroniczny mikroczujnik monito-
rujacy chemiczne zmiany zachodzace w produkcie lub barwny wskaznik, ktory
sygnalizuje nieszczelno$¢ opakowania, niewtasciwg temperature albo nadmiar
drobnoustrojow. Moga one zawiera¢ réwniez unieruchomione enzymy lub sub-
stancje zapachowe, ktére sg uwalniane w czasie obrébki lub przechowywania.

Najpopularniejsze z opakowan inteligentnych to te, ktére posiadaja wskaz-
niki czasu i temperatury, S$wiezosci a takze obecnosci tlenu. Wskazniki monito-
rujgce czas i temperature TTI (ang. time temperature indicator) pozwalajg na
kontrolowanie zmian temperatury produktu przez catg droge od producenta
do konsumenta. Wskaznik taki powinien w sposéb jednoznaczny i tatwy do
zinterpretowania sygnalizowaé wszystkie zmiany zachodzace w otoczeniu.
Wazne jest rébwniez to, aby nie utrudniat proceséw pakowania, byt maty oraz
nietoksyczny, odporny na uszkodzenia mechaniczne i tani.

Jakoé¢ produktéw spozywczych monitorujg réwniez wskazniki Swiezosci,
przekazujgc konsumentowi informacje, czy stan produktu mozna zaakcep-
towad. Informacja zazwyczaj przekazywana jest za pomocg zmiany koloru
wskaznika, ktéry reaguje na zmiany chemiczne zachodzace w atmosferze
opakowania, czyli uwalnianie sie np.: dwutlenki wegla, lotnych amin, siarko-
wodoru, kwasu octowego czy etylenu. Przyktadem zastosowania takich opa-
kowan sg pojawiajace sie na potkach sklepowych napoje z etykietami, ktore
zmieniaja kolor w zaleznosci od temperatury, co ma utatwi¢ konsumentowi
uzyskanie najwiekszej satysfakcji i doznan smakowych.

Obnizenie jakosci towaréw moze réwniez spowodowaé uszkodzenie opako-
wania, czego skutkiem bedzie utrata szczelno$ci opakowania i ryzyko pojawienia
sie wewnatrz produktu tlenu, dwutlenku wegla oraz zanieczyszczenia mikrobiolo-
gicznego. Coraz czesciej producenci stosujg czujniki, ktére informuja o wszystkich
nieszczelno$ciach opakowania i zmianie atmosfery wewnatrz produktu. Najcze-
Sciej stosowane s3 sensory gazow dziatajace na zasadzie reakcji chemicznych,

a takze biosensory, czyli barwniki reagujace z metabolizmami mikroorganizmow.
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Kolejna innowacja utatwiajaca $ledzenie produktéw w catym tancuchu
dostaw jest mozliwos¢ zastosowania etykiet RFID. Zastosowane uktadéw
scalonych pozwala na zapisywanie na etykiecie istotnych danych, a takze na
monitorowanie trasy pokonywanej przez dany produkt od producenta do
konsumenta. Etykiety RFID umozliwiajg takze wyeliminowanie produktéw
przeterminowanych oraz chronig towary przed kradzieza. Za ich pomoca

mozna réwniez kontrolowac zapasy oraz przygotowywac listy zaméwien.
Podsumowanie

Zaprojektowanie i wyprodukowanie idealnego opakowania ma czesto decy-
dujacy wptyw na sukces sprzedazowy produktu. W dzisiejszych czasach sta-
cjonarne sklepy sg w wiekszo$ci samoobstugowe, dlatego tak wazna role od-
grywa opakowanie. Wyglad, kolorystyka, ksztatt oraz informacje znajdujace
sie na opakowaniu moga sktonic¢ albo zniecheci¢ klientéw do zakupu.

Dobranie odpowiedniego opakowania (poczawszy od jednostkowego
poprzez zbiorcze az po transportowe, czyli paletowe) do produktu ma duzy
wptyw na funkcjonowanie catego tancucha. Kazde z nich petni inng funkcje,
ale wszystkie musza ze soba wspdtgrad, aby zapewnié sprawny przeptyw to-
wardéw od producenta do konsumenta.

Zapewnienie poprawnego funkcjonowania kazdego przedsiebiorstwa
moga utatwi¢ odpowiednio dobrane opakowania, ktére pojawiaja sie w kazdym
ogniwie tancucha dostaw. R6znorodnos¢é materiatéw stosowanych w opako-
walnictwie pozwala na tworzenie niemalze idealnych opakowan. Wazne jest
przede wszystkim to, aby opakowanie ostaniato produkt przed dziataniem
czynnikdw zewnetrznych, a takze chronito $rodowisko przed szkodliwym
dziataniem produktu. Opakowanie okreéla sie mianem ,zewnetrznej powtoki
produktu”, dlatego tez musi ono by¢ odpowiednio do niego dopasowane.

Wymaga sie, aby opakowanie spetniato wszystkie wymagania jako$ciowe,
doktadnie takie jak ochraniany przez nie produkt. Istnieje wiele materiatow,

ktére moga by¢ uzywane do produkcji opakowan, ale ich dobér uzalezniony
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jest $cisle od produktu znajdujacego sie wewnatrz. Producenci opakowan
nie moga réwniez zapomina¢ o przepisach dotyczacych ochrony $rodowi-
ska, bowiem $wiadomo$¢ ekologiczna konsumentéw jest coraz wieksza.
Klienci nie chcg juz kupowaé towardw, ktérych opakowania nie nadaja sie do
ponownego wykorzystania lub do recyklingu.

Nie mozna réwniez pomija¢ funkcji marketingowej i informacyjnej opako-
wania. W dobie sprzedazy samoobstugowej opakowanie odgrywa role nieme-
go sprzedawcy, bo za jego pomoca przekazywane sa klientowi niezbedne in-
formacje o produkcie. Wiele norm i przepiséw okresla to, co powinno znalez¢
sie na etykiecie produktu, dlatego tez tworzac dobre opakowanie, trzeba sie
do nich stosowa¢. Przestrzen na opakowaniu mozna réwniez wykorzystaé na
promocje i reklame wtasnej firmy.

Opakowania aktywne i inteligentne utatwiaja kontrolowanie przeptywu
towaréw w catym tancuchu dostaw oraz poprawiaja jakosé, zwtaszcza ar-
tykutéw spozywczych. Pomimo znacznych kosztéw wprowadzenie takich
rozwigzan moze przynie$¢ duzo korzysci ekonomicznych, dlatego tez w naj-
blizszym czasie nalezy spodziewac sie na polskim rynku ich komercyjnego
sukcesu. Bezpieczenstwo zywnoéci nabiera bowiem coraz wiekszego zna-
czenia, a $wiadomosé konsumentéw i producentédw co do mozliwosci, jakie
daje stosowanie nowoczesnych technologii jest coraz wieksza. Opakowania
aktywne i inteligentne to znak innowacyjnosci na miare XXI wieku, dlatego

niebawem stang sie powszechnie dostepne na naszym rynku.
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Typologia kosztow dziatan
logistycznych na przyktadzie
przedsiebiorstwa X

Typology of the Cost of Logistics Actions Based on X Company

Abstract: This article briefly presents the company in which one of the authors works, pre-
senting a short description infrastructure, as well as its functioning on the market. This
article deals with the cost structure based on a company that produces fabric and knitwear.
The purpose of the article is to show the costs associated with logistics that the company
has to face every day. We want to make the consumer aware of how many actions must be
carried out so that his favorite goods are delivered to the place indicated.

The article will help you understand the rise in production costs and the awareness that
every bad move is a waste of money.

Key words: production costs, cost structure, logistics actions.
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Wstep

Celem artykutu jest uzmystowienie czytelnikom, z jakimi kosztami logistycz-
nymi zmaga sie przedsiebiorstwo kazdego dnia. Przecietny konsument nawet
nie zdaje siebie sprawy z tego, ile dziatan musi zosta¢ przemyslanych, przewi-
dzianych, zaplanowanych i wykonanych, by moégt otrzymaé wymarzony towar
lub by przedsiebiorstwo mogto kontynuowaé dziatalnosé.

Artykut pozwoli zrozumie¢, ze — w pewnym sensie — kazde dziatanie w fir-
mie pociaga za soba koszty, a kazdy nieprzemyslany koszt to strata. Dlatego
bardzo wazne jest zrozumienie, jak ten mechanizm dziata i w jaki sposéb kosz-

ty nalezy deklarowac.
Opis przedsiebiorstwa

Firma, ktéra bedzie przedmiotem opisu w niniejszym artykule, jest producen-
tem wysokiej jakosci i zaawansowanych technologicznie tkanin oraz dzianin
poliestrowych, poliamidowych i mieszanych. Wyjatkowa innowacyjnos¢ i ela-
styczno$¢ produkgji firmy wynika z tego, ze jako jedna z nielicznych moze ona
realizowa¢ petny cykl produkcyjny, bazujac na systematycznie modernizowa-
nym, nowoczesnym parku maszynowym.

Firma ta oferuje takze ustugi realizowane w petnym cyklu produkcyjnym
w wykanczalni tkanin i dzianin, np. takie jak: stabilizacja, farbowanie oraz pro-

dukcja gotowych materiatéw z przedzy klienta.
Koszty procesdw logistycznych

Aby przedsiebiorstwo mogto prawidtowo funkcjonowaé, musza zachodzi¢
w nim réznego rodzaju procesy logistyczne (bez wzgledu na jego rozmiar czy
tez zakres dziatania).

Procesem logistycznym mozna nazwac kazdy proces lub czynno$é prowa-

dzaca do realizacji misji czy wizji danego przedsiebiorstwa.
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Procesy logistyczne polegaja na fizycznym przeptywie débr przez kolejne
fazy dziatalnosci gospodarczej. Sa to zatem procesy przeptywu débr fizycz-
nych (materiatéw, surowcodw, poétproduktdw, wyrobdw gotowych oraz towa-
row) wraz z towarzyszacym im przeptywem informacji w przedsiebiorstwie
oraz miedzy przedsiebiorstwami. Wéréd podstawowych proceséw logistycz-
nych wymieni¢ nalezy:

 proces transportu

« proces magazynowania
« proces przetadunku

- proces pakowania.

Procesy logistyczne tworzg pewna strukture sktadajaca sie na proces
przeptywu fizycznego. Wigza one wszystkie dziatania firmy i sg skierowane
przede wszystkim na zwiekszenie wartosci wymiennej i uzytkowej produktéw
o dwa walory: walor przestrzenny i walor czasowy. Walor przestrzenny wynika
ztego, ze procesy logistyczne doprowadzajg sprawnie produkt na jego miejsce
przeznaczenia. Walor czasowy za$ wynika z uwzglednienia stosownego mo-
mentu dostawy bedgcego konsekwencjg bezposredniego zapotrzebowania.

Kompleksowe zarzadzenie procesami logistycznymi to: planowanie, wdra-
zanie, kontrola oraz odbywajacy sie w sposdb sprawny i efektywny przebieg

procesu przeptywu i procesu magazynowania (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Istota kompleksowego zarzadzania procesami logistycznymi

PREPLYW
Surowce do Zapasy Gotowe wyroby
produkeji Odpowiednie informacje

Zrbdto: opracowanie wtasne.

Kompleksowe zarzadzanie procesami logistycznymi zachodzi na ca-
tej drodze przeptywu materiatowego (od punktu pochodzenia do punktu

konsumpcji) majgcego na celu dostarczenie odpowiednich produktéw lub
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ustug w odpowiednie miejsce, odpowiedniemu klientowi, w odpowied-
nim momencie (czasie), przy zachowaniu odpowiedniej jakosci i po mozli-
wie najnizszych kosztach.

Wspotczesne rozumienie proceséw logistycznych to integracja strumie-
ni rzeczowych i informacyjnych, to patrzenie na procesy gospodarcze przez
pryzmat tych strumieni, sprawnosci ich przeptywu, a takze kosztow, jakie za
sobg pociagaja. W tym pojeciu proceséw logistycznych zawiera sie takze —
jako szczegdlny aspekt tych proceséw — obstuga klienta, jej poziom, jakosé,
skuteczno$é oraz zadowolenie klienta [Kolasihska—Morawska, Sutkowski, Mo-
rawski 2017].

,Dotyczy to klienta w szerokim tego stowa rozumieniu — moze nim by¢
zaréwno konsument, jak i producent, hurtownik czy detalista, a wiec odbiorca
naszych produktéw lub ustug” [Sarjusz-Wolski, Skowronek 2003, s. 167].

Koszty logistyki sa odzwierciedleniem zuzycia zasobéw majgtkowych
przedsiebiorstwa spowodowanego: planowaniem, realizacja i kontrola zwig-
zang z przeptywem towardw.

Globalne koszty logistyczne identyfikuje sie jako bezposrednie i pos$rednie.
Koszty bezposrednie to:

« koszty transportu
« koszty magazynowania
« koszty tacznosci.
WS3réd kosztéw posrednich wyrdzniamy:
+ koszty state i zmienne
« koszty zaopatrzenia, produkgji i dystrybucji
« koszty materialne i niematerialne
« koszty opracowania logistycznego oraz przedsiewzie¢ zalecanych przez
logistykow
« koszty Scisle logistyczne.
Koszty logistyki powstaja w takich fazach dziatalnosci, jak:

« pozyskiwanie materiatéw
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+ magazynowanie materiatéw
+ magazynowanie wyroboéw gotowych
+ magazynowanie potproduktow
- transport zewnetrzny i wewnatrzzaktadowy
« planowanie produkgji
- przekazywanie wyrobéw gotowych odbiorcom.
Ze wzgledu na obstuge proceséw logistycznych, koszty mozemy podzieli¢ na:
+ koszty transportu
« koszty magazynowania
- koszty organizacji i funkcjonowania systemu logistycznego
- koszty organizacji proceséw logistycznych
« koszty kontroli realizowanych proceséw i systemow.

Mozna réwniez dokonaé innego podziatu i wyodrebnié: koszty logistyki
zaopatrzenia i gospodarki materiatowej, koszty logistyki produkcji, koszty lo-
gistyki dystrybucji, koszty obstugi zamoéwienia.

.Koszty logistyki zaopatrzenia i gospodarki materiatowej wynikaja z za-
bezpieczenia dostepnosci materiatéw i surowcoéw dla zapewnienia ciggtosci
dziatalno$ci gospodarczej.

Koszty logistyki produkcji wynikajg z zaopatrzenia materiatowego procesu
produkcji, obstugi przeptywu materiatowego w procesie produkgji oraz prze-
kazania wyrobéw gotowych do magazynu lub do sprzedazy.

Koszty logistyki dystrybucji powstaja w wyniku planowania, realizacji, kon-
troli przeptywu produktéw z miejsca ich wytworzenia do konsumenta.

Koszty obstugi zamoéwienia dotyczg gtéwnie komunikacji z klientem i ana-
lizy potrzeb klienta” [http://logistyka.blox.pl/2015/03/Koszty-logistyki.html,
dostep: 15,12.2018].

Strategia logistyczna przedsiebiorstwa jest préba znalezienia punktu
rownowagi pomiedzy wymaganiami rynku a kosztami niezbednymi do
osiggniecia tych celéw [Twardg 1993; Nowicka-Skowron 2000]. Jak stwier-
dza J. Twardg ,Interesujacym podejsciem do problemu efektywnosci sys-

temu logistycznego jest wskazanie na uktad bilansowy” [Twardg 1993,

49



Igor Cichowicz, Krzysztof Figura

s. 49 i 50]. Natomiast M. Nowicka-Skowron zauwaza, ze ,Dodatni bilans
wej$¢ i wyjs¢ elementdédw systemu logistycznego przedsiebiorstwa w da-
nym przedziale czasu uzasadnia stwierdzenie, ze jest on efektywny” [No-
wicka-Skowron 2000, s. 73].

Na zamieszczonym ponizej schemacie pokazano poszczegdlne elementy

tworzace koszty logistyczne (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Sktadniki struktury kosztéw logistycznych

Struktura skladnikow

Struktura rodzajowa

—

Struktura faz

procesu

1. Koszty materialne:
-amortyzacja
- materialy, paliwa
- energia
- ushugi obce

1. Koszty fazy
zaopatrzenia, w tym
koszty:

- dziatu zaopatrzenia
- wydzialu transportu
- wydzialu magazynow

1. Koszty przeptywu
fizycznego

2. Koszty niematerialne:

- robocizna

- ushugi

- kapital obcy
- podatki

3. Koszty fazy
produkeji, w tym:
- dziatu sterowania
produkcja
- wydzialu transportu
wewnetiznego

2. Koszty zapasow

4. Koszty pozostale:
- l\dr}
- ubytki naturalne

2. Koszty fazy
dystrybueji, w tym:
- koszty zbytu
- koszty transportu i
spedyeiji
- koszty wydzialu
magazynow

3. Koszty procesow
informacyjnych

Zrédto: opracowanie wtasne.

Punkt réwnowagi pomiedzy wymaganiami rynku a kosztami niezbedny-
mi do osiagniecia tych celéw wyznaczany jest przez: szybkos¢ i terminowo$é
dostaw, dostepno$é towardw i informacji oraz elastycznosé, czyli szybkosé
reagowania na zmiany na rynku. Narzedziem stuzacym do spetnienia tych wy-
magan jest struktura logistyczna firmy, w tym:

+ magazyn centralny

+ magazyny regionalne
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+ lokalizacje magazynéw
- zastosowana w magazynach technika
- zatrudniony w magazynach personel.
To oczywiste, ze kazdy z wymienionych elementéw generuje koszty,
a przedsiebiorstwo jest zainteresowane ich minimalizacja, poniewaz jest to
drugi aspekt wspomnianego punktu réwnowagi. Dlatego tez cel strategicz-
ny w logistyce mozna sformutowaé w nastepujacy sposéb: Obstuzy¢ klienta
jak najlepiej, ale przy mozliwie najnizszych kosztach. Jak pisze B. Stowinski:
W praktyce oznacza to:
- zdefiniowanie wymagan klientéw odnoénie poziomu obstugi
- wtasciwe zaplanowanie struktury dystrybucji
- okreslenie swego miejsca na rynku w obszarze konkurencji (benchmarking)
« optymalizacje czynnikdw generujacych koszty logistyczne” [Stowinski 2008, s 75].
Koszty sa jednym z najwazniejszych czynnikéw, na ktéry przedsiebiorstwo
musi zwracaé uwage. Wyznaczaja tez one kierunek, w jakim przedsiebiorstwo

powinno sie poruszaé, by osiagac jak najlepsze wyniki ekonomiczne.

Przyktad praktyczny, czyli opis realnego
funkcjonowania matego przedsiebiorstwa

Opisywane w artykule przedsiebiorstwo jest prywatna firmg Sredniej wielko-
Sci produkujaca wysokiej jakosci zaawansowane technologicznie tkaniny oraz
dzianiny poliestrowe, poliamidowe i mieszane.

Wyjatkowa innowacyjnosc¢ i elastycznosé produkcji oferowanej przez fir-
me wynika z tego, ze realizuje ona — jako jedna z nielicznych firm — petny
cykl produkcyjny oraz dysponuje systematycznie modernizowanym, nowo-
czesnym parkiem maszynowym.

Przedsiebiorstwo oferuje takze ustugi w petnym cyklu produkcyjnym
w wykanczalni tkanin i dzianin, takie jak:

- stabilizacja

« farbowanie
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- produkcja gotowych materiatow z przedzy klienta (zamdwienia specjalne).
Miary efektywnosci procesow logistycznych

Kluczowe znaczenie dla proceséw logistycznych w przedsiebiorstwie ma
schematyczne i systemowe okreslenie struktury realizowanych proceséw.

Efektywnos¢ jest jedng z podstawowych cech poprawnego dziatania
przedsiebiorstwa, w tym takze dziatania w zakresie logistyki. Efektywnos¢
proceséw logistycznych w opisywanej firmie jest mierzona za pomoca wskaz-
nikéw, ktére mogg by¢ wyrdznione w postaci:

- wartosciowej, tzn. kosztu wytworzenia jednostki produkcyjnej
« rzeczowej, tzn. zuzycia materiatoéw niezbednych do wytworzenia jednostki
produkcyjne;j.

Tworzenie wskaznikéw logistycznych odbywa sie na podstawie kryterium
oceny, ktéra dotyczy:

« ilosci wytworzonych lub przetworzonych materiatéw
- wykorzystania maksymalnej zdolnosci produkcyjnej

- szybkiej realizacji dziatan

« skrocenia czasu przeptywu surowcow

« optymalizacji procesow.

Przeprowadzenie poprawnej oceny funkcjonowania proceséw logistycz-
nych w przedsiebiorstwie jest bardziej wiarygodne, gdy caty proces zostanie
podzielony na dziatania.

Najwazniejsze pomiary sg czesto nazywane kluczowymi wskaznikami efek-
tywnosci, czyli KPI (ang. Key Performance Indicators) [https://leanactionplan.
pl/kpi/, dostep: 1512.2018]. Stuzg one do zobrazowania wybranego obszaru
dziatalnosci firmy lub tez oceny jej efektywnoséci z pewnego punktu widzenia.

Przyktadem takiego wskaznika w obszarze produkcji jest Efektywnosé
Wykorzystania Maszyn, czyli OEE (ang. Overall Equipment Effectiveness) -

Catkowita Efektywnosé Wyposazenia. OEE obliczamy wedtug wzoru:
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OEE = dostepnos¢ * wydajnos¢ = jakosc

Aby obliczy¢ wskaznik wydajnosci, nalezy znaé wartosci jego wspotczyn-

nikow (zob. rys. 3).

Rysunek 3. Wspétczynniki OEE

czas dostepny _ czas catkowity — straty dostepnosci
czas catkowity ~ czas catkowity

DOSTEPNOSC =

EFEKTYWNOSE = czas produktywny _ ‘czas dostepny — straty efektywnosci

czas dostepny czas dostepny
JAKOSC = czas efektywny _  czas produktywny — straty jakosci
~ " czas produktywny czas produktywny

Zrodto: [https://www.jakosc.biz/wyliczona-efektywnosc/elementy-wskaznika-oee/, dostep: 1312.2018].

Ponizej zaprezentowano przyktadowa metodologie obliczania wskaznika OEE.

Obliczanie wskaznika OEE
1. Obliczanie wspotczynnika dostepnosci

Aby obliczy¢ dostepnoéé, nalezy najpierw okresli¢ catkowity czas dostepny
dla produkgji.

Czas dostepny: 08:00 — 16:00 = 480 minut

Nastepnie trzeba obliczyé planowany czas produkcji wedtug wzoru:
Planowany czas produkcji = czas dostepny — czas planowanych przestojéw
Planowany czas produkcji: 480 minut — 60 minut = 420 minut

W dalszej kolejnosci obliczamy rzeczywisty czas produkcji wedtug wzoru:

Czas produkgji = planowany czas produkcji — czas nieplanowanego przestoju
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Rzeczywisty czas produkgcji: 420 minut — 0 minut = 420 minut

Po dokonaniu tych obliczen mozna obliczy¢ pierwszy ze wspdtczynnikow

rzeczywisty czas produkcji

dost S¢ =
OSTRpHOse planowany czas produkcji
Dostepnosc:
420 minut 100%
420 minut °

2. Obliczanie wspoétczynnika wydajnosci

Wydajnos¢ jest to stosunek czasu dostepnego do rzeczywistej pracy. Aby ob-
liczy¢ ten wspdtczynnik OEE, nalezy znac¢ idealny jednostkowy czas produkg;ji
elementu oraz rzeczywisty czas produkgji.
Najpierw nalezy obliczy¢ zdolno$¢ maszyny (procesu) wedtug wzoru:

1

dolnoéé — y . dukeii
zdommose idealny jednostkowy czas produkcji reeczywisty czas produkajt

Zdolnos¢:

1
2 minut* 420 = 210 minut

Nastepnie trzeba obliczy¢é wydajnosé wedtug wzoru:

liczba wyprodukowanych elementow

wydajnos¢ = —
) zdolnos¢

Wydajnos¢:
150

- 0
210 71,43%
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3. Obliczanie wspotczynnika jakosci

Jakos¢ jest to procent wyprodukowanych elementéw bez wad i oblicza sie ja

wedtug wzoru:

liczba wyprodukowanych elementéw —liczba elementéw z wadami

jakosé =
] liczba wyprodukowanych elementéw
akodé = liczba wyprodukowanych elementdw —liczba elementéw z wadami
) - liczba wyprodukowanych elementéw
Jakosé:
150 — 15 90
S — b
150

4. Obliczanie wskaznika OEE

Wskaznik wydajnosci OEE obliczamy wedtug wzoru:

OEE = dostepnos¢ * wydajnos¢ = jakosc

100% = 71,43% = 90% = 64,29%

Wskaznik OEE pokazuje to, jak duzo dobrej jakosci wyrobéw potrafi wy-
produkowaé maszyna po odliczeniu zmarnowanego czasu (ze wzgledu zaréw-
no na przestoje, jak i wolniejsze niz zaktadane tempo pracy) i wadliwych wyro-
béw. Dla zasobdw krytycznych (czyli takich, ktérych powinno sie produkowaé
jak najwiecej, poniewaz jest na nie zapotrzebowanie) warto$¢ OEE powinna

by¢ jak najwyzsza.

55



Igor Cichowicz, Krzysztof Figura

Koszty bezposrednie powstate podczas produkgji
surowej dzianiny

Do kosztow bezposrednich zaliczy¢ nalezy:
« koszty produkgji, w tym: zuzycie maszyn dziewiarskich, zuzycie narzedzi
i oprzyrzadowania specjalnego potrzebnego do bezposredniej produkgji, wy-
nagrodzenia pracownicze;
« koszty zarzadu, w tym: koszty biurowe, koszty utrzymania magazynu i la-
boratorium;
« koszty zakupu, w tym: zakup przedzy, zakup maszyn dziewiarskich i narze-
dzi potrzebnych do produkgji, koszty transporty;
« koszty dziatalnosci pomocniczej, w tym: koszty utrzymania dziatu produk-
cji, koszty socjalne, koszty transportu.

Koszty posrednie powstate podczas produkgji surowej dzianiny

Do kosztow poérednich zaliczy¢ nalezy:

« koszty wydziatowe, w tym: zuzycie materiatéw pomocniczych, koszty pa-
liwa i energii (dostarczanej przez zewnetrzne jednostki, a takze wtasne wy-
dziaty pomocnicze), remonty i konserwacje srodkéw trwatych;

« koszty zarzadu, w tym: wynagrodzenia i narzuty na wynagrodzenia pra-
cownikéw posrednio produkcyjnych oraz administracji wydziatéw;

« koszty sprzedazy w tym: koszty opakowan (bezzwrotnych) uzytych w celu
zabezpieczenia wyrobdw podczas transportu, koszty zatadunku i wytadunku;
« koszty zakupu, w tym: zuzyte materiaty (np. zuzyte opakowania), optaty
za wypozyczone opakowania, paliwo.

Aby obnizy¢ dtugofalowo koszty, rozwaza sie zakup nowych maszyn, czyli
wymiane parku maszynowego na wysokiej jakoéci maszyny i urzadzenia pro-
dukcyjne. Jednym ze sposobdéw na ograniczenie powstawania strat produk-
cyjnych, usterek i opéznien jest posiadanie najwyzszej jakosci urzadzen sto-

sowanych podczas wytwarzania produktu. To niewatpliwie dla firmy niematy
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koszt, jednak z czasem tego typu inwestycje okazujg sie bardzo dobrymi po-
sunieciami, a zainwestowane $rodki szybko sie zwracaja. Coraz mniej rzeczy
jest produkowanych przez ludzi, a mniej lub bardziej skomplikowane czynno-
$ci sg coraz cze$ciej zastepowane pracg robotéw. Takie rozwigzanie pozwala
ograniczy¢ wydatki finansowe (wyptaty dla pracownikéw), jednoczesénie za$

umozliwia wykonywanie zadan z wieksza doktadnoscia.
/akonczenie

W artykule opisano, w jaki sposéb przedsiebiorstwo monitoruje dziatania oraz
za pomoca jakich wskaznikéw monitoruje ich efektywno$é.

Wiadoma rzeczajest, ze kazde przedsigbiorstwo, czy to mate, czy duze, dazy
do osiggniecia jak najlepszego wyniku finansowego. Wszelkie dziatania prowa-
dzone sg w taki sposob, by jak najszybciej odkry¢ Zrédto powstawania ewen-
tualnych strat i zaplanowa¢ dziatania naprawcze w celu ich wyeliminowania.

Koszty sa podstawowym elementem funkcjonowania firm i to na
nich skupiajg one przede wszystkim swoja uwage. Przedsiebiorstwa pracuja
po to, by zarabia¢, dlatego bardzo wazne jest, aby koszty powstajace podczas
dziatan logistycznych, produkcyjnych, czy tez pomocniczych zawsze byty mo-

nitorowane.
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przetworstwa mleka X

Inventory Management Based on the Milk Processing Company X

Abstract: The object in which the ABC analysis is used is the milk processing company X.
The subject of the test of the dairy cooperative studied are products and goods divided
into the following groups and sub-groups of assortments: yellow cheese, powder, butter,
milk, agricultural products and by-products, such as white cheese. Their goal is to produce
the highest quality of their goods. The distribution type used in this company is intensive
distribution. It is characterized by offering products in as many sales outlets as possible and
has a long marketing channel, i.e. agent — wholesaler — retailer — consumer.

Key words: ABC analysis, assortments, inventory management.
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Wprowadzenie

Obiektem, w ktérym zastosowano analize ABC, jest przedsiebiorstwo
przetwdrstwa mleka X. Przedmiotem oferty badanej spotdzielni mleczarskiej
sa produkty i towary i podzielone na nastepujace grupy i podgrupy asorty-
mentowe: sery zbtte, proszek, masto, mleko spozywcze, produkty rolne i pro-
dukty uboczne, takie jak np. ser biaty. Celem przedsiebiorstwa jest produkcja
jak najwyzszej jakosci towaréw. Charakteryzuje sie dystrybucjg intensywna
— oferuje produkty w bardzo wielu punktach sprzedazy i posiada dtugi kanat

marketingowy: agent — hurtownik — detalista — konsument.
Gospodarka zapasami w przedsiebiorstwie

Gospodarowanie zapasami to ztozony proces polegajacy na ustaleniu
ich optymalnego poziomu. Wigze sie to z organizacja dostaw, ktéra ma
zapewni¢ ciggtos$¢ ich realizacji, a jednocze$nie uniemozliwi¢ doprowa-
dzenie do sytuacji, w ktérej dojdzie do nadmiernego zalegania produk-
téw w magazynie. Takie postepowanie ma na celu minimalizacje kosztéw
ponoszonych przez przedsiebiorstwo.

W dzisiejszych czasach zarzadzanie zapasami ma duze znaczenie dla kaz-
dej firmy. W przedsiebiorstwach funkcjonujacych w obecnym otoczeniu go-
spodarczym nie jest ono jednak takie proste i zwykle wigze sie z wyborem
okreslonej strategii sposrod kilku mozliwych rozwiazan. Gospodarka zapasami
to ztozony proces, dlatego wazne jest odpowiednie ksztattowanie systemow
logistycznych w ten sposdb, aby efektywnie zarzadza¢ zapasami i obnizaé
koszty, jednoczeénie podnoszac poziom obstugi klienta.

Zapasy powstaja z roznych powoddédw — niektére tworza sie z przyczyn
niezaleznych od przedsiebiorstwa, niektére natomiast sg gromadzone i utrzy-
mywane $wiadomie. Samorzadne zapasy s3 tworzone z powodu okresowej
niedostepnosci dobr wynikajacej z sezonowosci, zdarza sie takze, ze takie

dziatanie jest narzucone - z réznych przyczyn — przez dostawce. Natomiast
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celowe zmagazynowanie produktéw to efekt zwiekszenia zapasu w wyniku
duzej dostawy, co zmniejsza czestotliwo$¢ dostaw i wptywa na zminimalizo-
wanie kosztéw. Dzieje sie tak, gdy zaistnieje potrzeba zapewnienia wysokiej
dostepnosci poziomu obstugi, zwtaszcza w przypadku wystepowania — nieza-
leznych od firmy — zmian losowych popytu.

Wystepuja rézne rodzaje zapaséw w przedsiebiorstwie, takie jak:

- zapasy biezgce — zuzywane na biezgco

- zapasy cykliczne — tzn. takie, na ktére jest popyt sezonowy

- zapasy bezpieczehstwa — gromadzone ze wzgledu na mozliwos$¢ wystapi-
enia nieprzewidzianych okolicznosci

- zapasy spekulacyjne — tworzone z wyprzedzeniem ze wzgledéw finan-
sowych lub zaopatrzeniowych.

Zapasy petnia wielorakie funkcje. Wéréd nich wyrédzni¢ mozna:

« Funkcje antycypacyjne — zapasy umozliwiaja zaspokajanie potrzeb w relac-
ji dostawca — odbiorca z wyprzedzeniem. Antycypacyjne tworzenie i regu-
larne uzupetnianie zapaséw zapewnia dostepno$¢ produktéw i wysoki pozi-
om obstugi klienta.

« Funkcje ekonomiczne — zapasy dajga mozliwo$éé: produkeji i zakupdw
w partiach ekonomicznych; oszczednosci, jesli chodzi o produkcje na zapas
w przypadku sezonowos$ci popytu i podazy; oszczednosci zwigzanych
z zakupami (oferty rabatowe i upusty cenowe).

« Funkcje zabezpieczajace — zapasy zapewniajg ochrone przed niepewnoscia
popytu i skutkami opéznien w dostawach.

Potrzeba tworzenia zapaséw istnieje ze wzgledu na brak mozliwosci sko-
ordynowania podazy i popytu. Sg rbézne przyczyny utrzymywania zapasow,
a mianowicie:

+ sezonowo$¢ surowca

« dtugos¢ cyklu produkcyjnego

« op6znienia w dostawach

- poziom efektywnosci i precyzji planowania produkgji

- kontrola i koordynacja produkgcji

61



Natalia Iszczek, Magdalena Pedziwiatr

« obowigzujgca moda.
Wsréd podstawowych powoddw tworzenia zapaséw nalezy wymienié, ta-
kie jak:
« poprawa obstugi klienta
- zabezpieczenie przed zmianami cen
- zabezpieczenie przed niespodziewanymi zmianami popytu
« zmiana czasu realizacji zamowienia
« zachowanie ciggtosci produkcji
- zabezpieczenie przed nastepstwami klesk zywiotowych i innych niebez-
pieczenstw.

Gromadzenie pewniej iloéci zapaséw i wykorzystanie ich w przysztosci to
dziatania z zakresu inwestycji. Przedsiebiorstwo moze wykorzystaé na ten cel
mniejszy lub wiekszy kapitat. Aby zachowa¢ ciggtos¢ realizacji zamoéwien od-
biorcéw i wtasciwy rytm produkgji, nalezy utrzymywaé zapasy na optymal-
nym poziomie. Zatem bardzo wazne jest okreslnie postulowanej wielkosci
i struktury zapaséw.

Podstawg wyboru wtasciwego modelu sterowania zapasem jest:

- okreslenie zapotrzebowania niezaleznego
- okreslenie zapotrzebowania zaleznego.

Zapotrzebowanie niezalezne to zapotrzebowanie niepozostajace
w zwigzku z innym zapotrzebowaniem na dany element, surowiec czy poét-
produkt. Powstaje ono poza przedsiebiorstwem i wynika z popytu ze-
wnetrznego, czyli rynkowego. Taki popyt niezalezny okresla sie przede
wszystkim na podstawie prognoz zapotrzebowania. Z zapotrzebowania
niezaleznego wynika popyt zalezny. Dotyczy to potrzeb materiatowych,
wywotanych tego typu popytem i obowigzujgcg technologia. Obejmuje za-
potrzebowanie na: surowce, materiaty, komponenty, podzespoty bedace
nastepstwem zapotrzebowania na inng pozycje poddawana przetworzeniu
w procesie wytwdrczym w danym przedsiebiorstwie.

Tworzac zapasy w catym tancuchu dostaw, nalezy pamietaé o zalezno-

Sciach, takich jak:
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« Elastyczno$¢ zapaséw zmniejsza sie wraz z ich przemieszczaniem w dot
tancucha dostaw. Im dalej od producenta, tym trudniej zareagowaé na zmie-
niajace sie preferencje odbiorcéw.

« Koszt i warto$¢ zapaséw wzrastajg wraz z ich przemieszczaniem w dét
tancucha dostaw — w miare jak materiaty przeptywaja przez tafncuch dost-
aw sa przetwarzane, pakowane, przemieszczane coraz blizej miejsca zakupu
przez klienta. Dostepno$c¢ oraz krotki czas realizacji zaméwienia zwiekszaja

postrzegang przez klienta warto$¢ produktu.
Gospodarka zapasami — problemy

Gospodarka zapasami wigze sie takze z pewnymi problemami. Wsroéd nich
wymieni¢ nalezy m.in. konieczno$¢ ich utrzymywania i zwiazane z tym kosz-
ty, na ktoére sktadaja sie: amortyzacja $rodkéw trwatych (budynki magazy-
nowe, $rodki transportu), straty, zuzycie surowcdw i materiatéw oraz energii,
ustugi materialne (magazynowe, transportowe), wynagrodzenie pracownikéw
czy ich ksztatcenie. Problemem, ktéry czesto powstaje i z ktérym bez prze-
rwy zmagajg sie przedsiebiorstwa, jest takze odpowiednia ilo§¢ zamawianych
i ulokowanych towardéw na przyszto$¢. Firmy zadajg sobie pytanie nie tylko
o to, ile zamoéwi¢, ale takze, kiedy to zrobi¢ oraz o to, gdzie zapasy powin-
ny by¢ ulokowane, aby byto to najbardziej korzystne dla przedsiebiorstwa.
Wybér kazdej mozliwosci pociaga za soba konsekwencje i skutki wynikajgce
z takiego, a nie innego sposobu tworzenia zapaséw, niezaleznie od tego, czy
zamawia sie duze partie, ktére wystarczg na dtugi czas, czy tez mate, ale za
to czesciej. W pierwszym wypadku zmniejsza sie czestotliwo$é dostaw i mi-
nimalizuje koszty. Natomiast w drugim — trzeba sie liczy¢ z potrzeba zmian
w organizacji catego zarzadzania systemem, poniewaz czeste dostawy wia-
73 sie z czestszym roztadowywaniem, co wymaga zaangazowania do pracy
wiekszej liczby pracownikéw, ktérzy bedg roztadowywac i lokowaé produk-
ty w magazynie. Dodatkowe koszty moga takze powstaé z réznych innych

przyczyn, np. z powodu niedoboru zapaséw czy tez ich utrzymywania, czyli
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nadmiaru zapaséw. Niedobér zapaséw powoduje zmniejszenie realizacji za-
moéwien, utrate zaufania klientéw oraz zaktécenia w produkcji. Natomiast
nadmiar zapaséw wigze sie z potrzebg ich utrzymywania, z koniecznoscia za-
mrozenia kapitatu, ryzykiem utraty wartoéci oraz z koniecznoécig utrzymania
pracownikow. Koszty z tym zwigzane mozna takze podzieli¢ na: koszty state
i koszty zmienne. Koszty state to takie, ktére przedsiebiorstwo ponosi nieza-
leznie od tego, jak czesto uzupetnia zapas, czy jak dtugo go przechowuije. Ich
poziom nie jest zalezny od decyzji podejmowanych na poziomie operacyjnym.
Jesli chodzi o koszty zmienne, to zaleza one od pewnych warunkéw, np. im
czestsze bedg dostawy, tym czeéciej beda ponoszone pewne koszty.
Czynniki, takie jak: zmniejszenie ptynnosci finansowej i zamrozenie czesci
kapitatu pracujacego, moga spowodowaé powstanie zbyt duzych zapaséw,
ktérych utrzymanie wymaga wysokiego naktadu srodkéw finansowych. Nad-
mierny zapas ma jednak nie tylko wady, ale i zalety — pocigga za soba, niestety,
duze koszty magazynowania, natomiast eliminuje za to problem braku mate-
riatow, surowcéw czy pétproduktéw. Sytuacja odwrotna zachodziw przypadku
niedoboru zapaséw. Moze on powodowa¢ ryzyko co do zachowania ciggtosci
produkcji lub sprzedazy. Tak wiec ksztattowanie sie zapaséw w przedsiebior-
stwie istotnie wptywa na jego pozycje finansowa i trzeba koniecznie znalez¢é

optymalne rozwigzanie w tym zakresie. [Janczewska 2016, s. 14]

Opis przedsiebiorstwa X — zaopatrzenie,
produkcja, dystrybucja

Opisywana spétdzielnia mleczarska zaopatruje sie u dostawcoéw mleka (rézne-
go typu mleczarnie). Mleko jest przewozone do zaktadu przetwérstwa mleka,
oczywiscie po wczesniejszym sprawdzeniu jakosci surowca. Takie testy jakosci
polegaja na pobraniu prébki mleka w celu przeprowadzenia oceny tego, czy su-
rowiec jest zdatny do konsumpcji. Mleko surowe nie zawsze jest od razu kiero-
wane do przerobu. Mniejsze ilosci mleka sa przechowywane w zbiornikach ma-

gazynowych, natomiast wieksze ilodci trzyma sie w tzw. tankilosach. Najlepsza
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temperatura do przechowywania mleka to ok. 4 stopni Celsjusza (na pewno po-
nizej 10 stopni Celsjusza), a czas jego przechowywania nie powinien przekraczaé
24 godzin. Mleko, zanim bedzie zdatne do konsumpcji, musi zosta¢ poddane ob-
robce w wielu réznych procesach. Dopiero po wykonaniu wszystkich czynnoéci
mleko mozna przewiezé do pomieszczenia produkcyjnego.

Mleko podczas produkcji wyrobéw poddawane jest procesom, takim jak:

« termizacja, standaryzacja i pasteryzacja
» dodawanie zakwasu i podpuszczki

+ oddzielanie substancji statych i serwatki
- prasowanie i kapiel w solance

- pielegnacja i dojrzewanie.

Gotowe produkty zostajg przemieszczone do magazyndéw, a stamtad
zostajg  przetransportowane do hurtowni (zob. rys. 1). DetaliSci pobierajg
z hurtowni produkty do swoich sklepéw. Produkty ze sklepéw trafiajg do kon-
sumenta. W strefie wydah w magazynie panuje zasada FIFO (,Pierwsze przy-

szto, pierwsze wyszto”).

Rysunek 1. Rozmieszczenie poszczegdlnych grup produktéw w magazynie

Strefa
Strefa skladowania

asand

Zrédto: [https://www.logistyka.net.pl/bankwiedzy/logistyka/item/download/76466_8517fd3faa3d-
5d174713089143456bco, dostep: 13.04.2019].
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Analiza ABC

Analiza ABC polega na przyporzadkowaniu materiatéw, wyrobdw, dostawcodw
itp. z pewnego ich zbioru do jednej z trzech grup: A, B lub C. Zasady klasyfika-
cji ABC sa nastepujace:
+ Grupa A obejmuje pozycje, ktérych jest co prawda niewiele (10-20%), ale
odpowiadaja one za wieksza wartos¢ obrotu (60-80%)
« Grupa B obejmuje te pozycje, ktérych sumaryczna warto$¢ obrotu (15—
25%) jest mniej wiecej proporcjonalna do ich iloéci (20-30%)
+ Grupa C obejmuje pozycje, ktérych jest wiele (50-70%), ale odpowiadaja
one za niewielka warto$¢ obrotu (5-15%).

Biorac pod uwage to, ze sprzedaz seréw zéttych daje ok. 45% przychodoéw
ze sprzedazy w badanej spétdzielni, uznano, ze pogtebiona analiza zapaséw w
pierwszej kolejnoéci powinna dotyczy¢ tej grupy asortymentu. W celu okre-
$lenia najlepszych metod sterowania zapasami dla poszczegdlnych gatunkéw
seréw zo6ttych oraz ustalenia lokalizacji produktéw w magazynie przepro-
wadzono analize ABC, ktéra pozwolita sklasyfikowaé poszczegdlne pozycje
wyrobdéw gotowych (seréw) w zaleznoséci od ich udziatu w wielkosci wydan.
Bazujgc na wynikach analizy ABC, dokonano podziatu wyrobéw gotowych na
trzy grupy: A, B i C. Wydzielona w ramach klasyfikacji grupa A obejmuje po-
zycje, dla ktérych sumaryczna liczba wydan stanowita 80% wielkosci pobran
z magazynu zapaséw gotowych, przy tym grupa ta obejmuje zaledwie 20%
wszystkich rozpatrywanych pozycji. Grupa B obejmuje 30% pozycji, ktérych
sumaryczna masa pobran wynosita 15%, z kolei grupa C obejmuje 50% pozy-
cji, ktére odpowiadaty za niewielka liczbe rozchodéw z magazynu.

W odniesieniu do grupy A potwierdzita sie zasada Pareto, ktéra wskazu-
je, ze niewielka liczba pozycji asortymentowych (20%) odpowiada za wiele
wydan z magazynu (80%). Zgodnie z ideg analizy ABC mozna przyjaé, ze na
zapasy seréw z grupy A nalezy zwréci¢ szczegdlng uwage i optymalizowaé
dysponowanie tymi zapasami wewnatrz spétdzielni w wyniku ciagtego $le-

dzenia, precyzyjnego ustalania: poziomu zapaséw, poziomu ich uzupetnienia,
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ich wielkoéci oraz terminu uruchomienia produkcji. Odmiennego podejscia
natomiast wymagajg produkty z grupy C. Ze wzgledu na ich znaczna liczbe
oraz niewielki udziat w wielkosci wydan stosowanie precyzyjnego, a zarazem
pracochtonnego i kosztownego, zarzadzania ich zapasem bytoby nieefektyw-
ne. Z tego tez powodu, w celu ograniczania ponoszonych kosztéw i zasobdéw
zaangazowanych w ich obstuge, w odniesieniu do produktéw z grupy C nalezy
stosowaé uproszczone procedury przygotowywania zleceh produkcyjnych,
uproszczong kontrole zapaséw oraz tworzy¢ wyzsze zapasy bezpieczenstwa.
Dla pozycji z grupy B mozna wybra¢ posrednie podejscie, ktére zalezy od zna-

czenia produktéw dla dziatalnosci gospodarczej spotdzielni (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Graficzna ilustracja klasyfikacji produktéw na podstawie analizy ABC

100,00%
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40,00%

20,00%

Zrédto: [https://www.logistyka.net.pl/bankwiedzy/logistyka/item/download/76466_8517fd3faa3d-
5d174713089143456bco, dostep: 15.04.2019].

Wykorzystujgc klasyfikacje zapaséw wyrobéw gotowych na podstawie
analizy ABC, mozna zaproponowa¢ dla poszczegdlnych grup zapaséw odpo-

wiednie metody uzupetniania. Biorac pod uwage klasyczne metody sterowa-
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nia zapasami, dla zapaséw wyrobéw gotowych z grupy A odpowiedniag metoda
odnawiania zapasow jest metoda statego punktu zamawiania, a dla zapaséw
z kategorii C bardziej odpowiedni bytby system statego cyklu zamawiania.

W metodzie statego punktu zamawiania zlecenie produkcyjne na wyroby
gotowe grupy A bedzie sktadane w statej, wczeéniej okreslonej wielkosci wte-
dy, gdy zapas, ktérym dysponuje przedsiebiorstwo, bedzie rowny lub mniejszy
od przyjetego punktu ponownego zamédwienia. Punkt ponownego zamowienia
ma na celu sygnalizowanie koniecznos$ci niezwtocznego ztozenia zamodwienia
uzupetniajacego i z pewnym wyprzedzeniem w stosunku do chwili, w ktérej
mozna sie spodziewaé wyczerpania istniejacego zapasu. Mozna zatem uznad,
ze punkt ponownego zamdwienia to zapas, ktory jest w dyspozycji przedsie-
biorstwa w chwili rozpoczecia cyklu uzupetnienia zapasu i musi pokry¢ zapo-
trzebowanie ze strony odbiorcéw do momentu zaistnienia mozliwosci dyspo-
nowania zamoéwiona dostawa. Z kolei dla asortymentéw z grupy C wskazane
jest zastosowanie sterowania zapasami bazujagce na modelu statego cyklu
zamawiania. Uzupetnienie zapasu w tym systemie polega na sktadaniu zlecen
produkcyjnych w statym cyklu, a wielko$¢ zamédwienia w danym cyklu jest
wyznaczana jako réznica pomiedzy zapasem maksymalnym a zapasem dys-
ponowanym w chwili przegladu.

Analiza ABC, przeprowadzona wedtug wielkosci wydan, pozwolita zrézni-
cowac wyroby gotowe seréw pod wzgledem wielkoéci przeptywow z magazy-
nu, dlatego wyniki analizy mozna réwniez zastosowa¢ do okreslenia lokalizagji
zapasow wyrobéw gotowych w magazynie. Produkty z grupy A powinny by¢
umieszczone jak najblizej strefy wydan, a z grupy C jak najdalej strefy wydan.
Dodatkowo, biorgc pod uwage to, ze badana spétdzielnia X dysponuje w stre-
fie sktadowania regatami, mozna je réwniez wykorzystaé¢ do rozmieszczenia

zapasow w uktadnie pionowym (zob. rys. 3).
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Rysunek 3. Magazyn ABC z obstuga reczng

Zrédto: [https://www.logistyka.net.pl/bankwiedzy/logistyka/item/download/76466_8517fd3faa3d-
5d174713089143456bco, dostep: 17.04.2019].

Podsumowanie

Przedsiebiorstwa ktadg coraz wiekszy nacisk na takie ksztattowanie swoich
systeméw logistycznych, aby mogty efektywnie zarzadzaé zapasami, mini-
malizowa¢ koszty, zapewni¢ ciggtos¢ produkgji i rytmicznosé obstugi klienta.
Firmy powinny takze zapobiegaé powstawaniu nadmiernych zapaséw.

Im bardziej ztozone warunki, tym bardziej wyszukane i ztozone rozwigza-
nia trzeba zastosowaé w zarzadzaniu zapasami.

Gospodarka zapasami w opisanym w artykule przedsiebiorstwie X sktada
sie z wielu ztozonych systemoéw. Dzieki temu dobrze prosperujg obydwa dzia-
ty: zarébwno Magazyn, jak i Produkcja. Gwarantuje to takze mozliwo$¢ wyko-
rzystywania débr w okresach ich niedostepnosci, co nie pozwala na przerwa-
nie ciggtosci produkcji. Na podstawie badan przeprowadzonych w omawianej
spotdzielni mleczarskiej X mozna stwierdzi¢, ze najszybszg rotacjg charak-

teryzujg sie wyroby z grupy A, dlatego spo6tdzielnia zwtaszcza w odniesieniu
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do tych produktéw powinna utrzymywaé wysoki poziom obstugi i stosowaé
system odnawiania zapaséw oparty na partiach produkcyjnych zsynchroni-
zowanych z potrzebami rynku. Wiele wyroboéw przedsiebiorstwa zastato za-
kwalifikowanych do grupy C, co oznacza, ze ich udziat w wielkoSci wydan jest
niewielki, a same wydania charakteryzuja sie wahaniami. Dla tych zapaséw
spoétdzielnia X powinna zastosowaé uproszczone metody odnawiania i za-
pewni¢ im $redni poziom obstugi. Istotne wydaje sie takze przeprowadzenie
dodatkowych analiz polegajacych na zbadaniu tego, czy regularne wydania za-
pasdéw maja charakter staty, powtarzalny lub rosnacy (malejacy). Pozwolitoby
to wtasciwie prognozowaé wydania w okresach przysztych, oceniaé losowe
zmiany wydan i doktadniej wyznaczaé potrzebny zapas zabezpieczajgcy
wyrobéw gotowych, co doprowadzitoby do tego, ze spdtdzielnia X miataby

mozliwosé szybszego reagowania na pojawiajace sie zmiany w otoczeniu.
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Inventory Management in Rossmann

Abstract: Inventories are nowadays not only at the expense or freezing of money in com-
modities. Let's think what would happen if these stocks ran out, or what we would sell if the
goods did not reach us. They are an important element in companies. When the goods do
not reach us in time, and they are ordered cyclically, then we can run safety stock, thanks to
which our company will not have downtime and will be able to continue to function.

We wrote this work to bring closer the subject of stocks and show how well Rossmann
is using them.

The aim of the study is to present the use of methods of inventory control for example
Rossmann trading company. The following research questions were formulated:

1. Can the company Rossmann company identify groups of goods based on the theory of
inventory control using the ABC method?

2. What are the benefits of the company inventory control with the use of modern methods

of inventory management?
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The work brought closer the subject of inventories using the following test methods: litera-
ture studies, case studies, analysis of information on the Rossmann web pages.

Key words: stock, Rossmann, method ABC.

Wstep

Zapasy w dzisiejszych czasach to nie tylko koszt czy zamrozenie pieniedzy
w towarach. Zastanbwmy sie, co by byto, gdyby tych zapaséw zabrakto lub
co przedsiebiorstwa sprzedawatyby, jezeli nie dostatyby zamoéwionego to-
waru. Zapasy sg wiec istotnym elementem dziatalnosci firm. Gdy nie do-
starczono towaru, ktéry jest produktem zamawianym cyklicznie, korzysta
sie z zapaséw bezpieczenstwa i dzieki temu firma nie ma przestoju i moze
dalej sprawnie funkcjonowac.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie zastosowania metod ste-
rowania zapasami na przyktadzie przedsiebiorstwa handlowego Rossmann.
Sformutowano nastepujgce pytania badawcze:

1) Czy w firmie Rossmann mozna zidentyfikowaé grupy towardéw na pod-

stawie teorii sterowania zapasami za pomoca metody ABC?

2) Jakie korzysci przynosi firmie sterowanie zapasami z zastosowaniem

wspotczesnych metod zarzadzania zapasami?

W opracowaniu wykorzystano takie metody badawcze, jak: studia litera-
turowe, studium przypadku, analiza informacji zamieszczonych na stronach
WWW Rossmann.

Zapasy — podstawowe pojecia i definicje
W poréwnaniu do lat minionych dzisiaj umiemy lepiej zarzadza¢ zapasami. Nie
musimy juz posiada¢ w magazynach niezliczonej liczby zapaséw. Umiemy ob-

liczy¢, ile potrzebujemy danego produktu, tak aby moc go regularnie wydawacd
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i stale posiada¢ zapas zabezpieczajacy. Z tego wzgledu ilo$¢ zapaséw bardzo
zmalata [Coyle, Bardi 2010, s. 2006]. Warto odpowiedzie¢ sobie najpierw na
pytanie o to, co to wtasciwie jest zapas. Najprosciej mozna odpowiedzieé na
tak zadane pytanie, stwierdzajac, ze jest to dana liczba produktéw w systemie
logistycznym, ktéra w danym momencie nie jest wykorzystywana, a czeka na
swoja kolej [Krzyzaniak 2009, s. 109]. Na zamieszczonym ponizej schemacie

pokazano strukture iloéciowg zapasoéw (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Struktura ilociowa zapaséw

Zuzycie zapasu QOdnowienie zapasu

llos¢

(warto$¢) Zapas $redni

ZAPAS ROTUJACY
(cze$¢ obrotowa zapasow)

Zapas bezpieczorieta ZAPAS NIEROTUJACY

(czes$¢ nieobrotowa zapaséw)
Czas

Zapas nadmierny (martwy)

Zrédto: [https://www.google.pl/amp/s/slideplayer.pl/amp/12435785/, dostep: 5.04.2019].

Zapasy pozycji to zapasy, ktére caty czas rotuja, czyli caty czas sie zuzywa-
ja w odpowiedniej ilosci i sg dostarczane w takiej samej ilosci, w takim samym
momencie.

Jak przedstawiono na schemacie zapas bezpieczenstwa i zapas nadmierny
to zapasy nierotujace (zob. rys. 1). Korzystamy z nich tylko w nagtych przypad-
kach. Zapas rotujacy nalezy uzupetni¢, gdy jest on wykorzystany w potowie.
Zapas bezpieczenstwa jest z jednej strony kosztem, lecz z drugiej strony —

chroni nas przed nieprzewidzianymi sytuacjami, takimi jak:
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« wahanie popytu — mozliwe jest zaistnienie takiej sytuacji, ze dany produkt
cieszyc sie bedzie duzo wiekszym popytem i bedziemy wydawaé z magazynu
wieksze jego ilosci;

+ niepewnos$¢ terminowoséci — gdyby nasz dostawca spdznit sie z dostawa,
a produktu nie bytoby w sklepie, wtedy wtasnie zapas bezpieczenstwa
umozliwi zachowanie ciagtosci sprzedazy.

Analiza ABC oraz analiza XYZ odgrywaja bardzo duzg role w procesie za-
rzadzania zapasami, gdyz pozwalaja one podzieli¢ produkty na grupy i wypra-
cowac zupetnie inne podejscie do dysponowania nimi.

Zamieszczony ponizej schemat obrazuje analize ABC (zob. rys. 2). Udziat
w obrotach produktéw nalezacych do poszczegdlnych grup przedstawia sie
nastepujaco:

- grupa A jest to najmniej liczna grupa, za to najdrozsza (80% obrotu)
- grupa B (15% obrotu)

- grupa C jest najtansza i najliczniejsza (5% obrotu) [Krzyzaniak 2009, s. 112].

Rysunek 2. Typowy wykres analizy metodg ABC

]
_gm -------------------------- .
g;m ! !
I .
Egm | | |
1 | I
Egolf | | |
3 : | :
wfAl B | c ;
T i |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Skumulowany procent artykubiw

Zrédto: [http://stareaneksy.pwn.pl/zarzadzanie/?id=423&typ=prez-, dostep: 4.05.2019].
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Dla firmy pozycja A posiada najwieksza warto$¢, natomiast pozycja B oraz
pozycja C maja mniejsze znaczenie — do takiego wtasnie wniosku doszedt H.F.
Dicky, ktéry w 1951 r. stworzyt metode ABC [Coyle, Bardi 2009, s. 231].

Z kolei analiza XYZ dzieli produkty wedtug szybkosci obrotu. Grupa X
szybko rotuje, grupa Z wolno rotuje, za$ grupa Y wykazuje sie Srednia rotacja.
Najlepiej wykona¢ obie analizy i potgczy¢ ich wyniki, umozliwi to bowiem fir-
mie jak najefektywniejsze dziatanie. Tak jak juz wcze$niej wspomniano, zapasy
to nie tylko zabezpieczenie, ale réwniez koszty.

Do kosztéw zwiazanych z zapasami mozemy zaliczy¢:

- Koszty gromadzenia zapaséw. Najwieksze znaczenie maja tu koszty zmi-
enne, chodzi o koszt transportu — juz samo dostarczenie do magazynu
tworzy koszt, a im dalej musimy towar dowiezé, tym wiekszy jest koszt tej
operacji.

+ Koszty utrzymywania zapasoéw. Niektére zapasy potrzebuja specjalnych
warunkéw do ich przechowywania, takich jak: temperatura, wilgotnosé
powietrza, odpowiednio wyposazony magazyn — w innym przypadku ulegna
zepsuciu.

- Koszty braku zapaséw. Z kazda firma, z ktérg handluje dane przedsiebiorst-
wo ma ono zawarta umowe na dostarczenie produktu. Jezeli nie dostarczy
g0 na czas, wowczas firma moze zadaé odszkodowania, ale i przedsiebiorst-
wo moze straci¢ klienta, ktéry zacznie wspdtprace z konkurencja, posiada-
jaca potrzebny mu towar.

W kazdym magazynie powinien by¢ dokonywany przeglad okresowy.

Sprawdza sie wowczas, ile i jakiego towaru brakuje.
Gospodarka zapasami w firmie Rossmann

Najlepszy przyktad zarzadzania zapasami daje przedsiebiorstwo Rossmann.
Na pewno kazdy spotkat sie z tg firma i juz po samym logo z tatwoscig jg roz-
poznajemy. Jest to jedna z najwiekszych sieci drogeryjnych w Europie i funk-

cjonuje takze na terenie Polski. Nazwa pochodzi od nazwiska zatozyciela — D.
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Rossmanna. Pierwszy sklep w naszym kraju zostat otwarty w todzi. W 2012
r. otwarto centrum dystrybucyjne w Grudzigdzu, natomiast kolejne urucho-
miono w 2014 r. w Pyskowicach. Magazyn Centralny firmy znajduje sie w todzi

przy ul. Sw. Teresy 109 (zob. fot. 7).

Fotografia 1. Magazyn Centralny firmy Rossmann - £6dz

Zrédto: [https://gurumedia.pl/dji_0010-4/-, dostep: 5.04.2019].

Gdy idac ul. Sw. Teresy, zobaczymy najwyzszy budynek, mozemy by¢ pew-
ni, ze jest to biurowiec firmy Rossmann. Z najwyzszych pieter budynku mozna
podziwia¢ panorame catej dzielnicy. Jednoczesnie jest to jeden z najwyzszych
budynkdéw w miescie. Pracuje w nim 250 0sdb, a w przysztosciliczba ta zostanie
zwiekszona do 350, czyli dostanie tam jeszcze prace 100 oséb. Trzeba dodag,
ze ok. 1000 o0sbb jest zatrudnionych w Centrum Logistycznym. Ten biurowiec
ma 54 m wysokosci (liczy 12 pieter), tradycyjny magazyn oraz w petni zauto-
matyzowany magazyn o powierzchni 1,5 tys. mkw. [https://expressilustrowa-

ny./pl/w-lodzi-otwarto-polska-centrale-rossmanna-, dostep: 5.04.2019].
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Rossmann, ze wzgledu na swoje magazyny oraz duza liczbe sklepéw, po-
trzebuje bardzo wielu pracownikéw. Kazdy z nich otrzymuje umowe o pra-
ce wraz z roznymi benefitami. Caty personel zostaje przeszkolony, a dzieki
temu nie trzeba sie martwié, ze kto$ nie sprosta oczekiwaniom klienta. Do
pracy sg réwniez przyjmowani studenci na ptatne staze — mtodzi ludzie moga
w ten sposéb zdobyé¢ doswiadczenie. Jesli chodzi o dostawcdw, Rossmann
planuje dostawy z wyprzedzeniem, co pozwala im przygotowaé odpo-
wiednie partie towaréw [https://www.rossmann.pl/firma/pl-pl/O-Firmie/
Nasze-credo-, dostep: 5.04.2019].-

Sklepy i magazyny Rossmanna znajdziemy nie tylko w Polsce, lecz jeszcze
w 5 innych krajach w Europie, takich jak: Wegry, Czechy, Albania i Turcja oraz
Niemcy (kraj, w ktérym zostata zatozona firma Rossmann). W Polsce znaj-
duje sie 1200 placéwek samoobstugowych i liczba ta ciagle rosnie ze wzgle-
du na staty rozwdj firmy. Nie powinno to dziwié, poniewaz kupujemy coraz
wiecej Srodkéw czystosci oraz produktéw chemii domowej. Zostat stworzo-
ny réwniez program Rossne! — przyszte oraz obecne mamy mogg na stro-
nie WWW zaréwno przeczytac przerézne porady, jak i skorzystaé z promogji
zwigzanych z produktami dla dzieci. Oczywiscie kobiety w cigzy w sklepach
Rossmanna majg pierwszenstwo. Na sklepowych pétkach znalezé mozna
rowniez — ostatnio bardzo modng — zdrowa zywno$¢ [https://www.tczew-
ska.pl/wiadomosci/15732/,rossmann-historia-powstania-sieci-i-dzialalnosc-
-w-polsce-, dostep: 5.04.2019].

D. Rossmann, zatozyciel firmy, od dziecinstwa miat okazje poznawac tajniki
prowadzenia drogerii, gdyz jego ojciec byt wtascicielem wtasnie takiego skle-
pu. Niestety, gdy chtopiec miat 12 lat, jego ojciec zmart. Mtody D. Rossmann
skonczyt szkote ksztatcaca specjalistow w tej branzy i przejat rodzinny in-
teres. 17 maja 1972 r. otworzyt swojg pierwsza drogerie, ktora byta sklepem
samoobstugowym. Mozna tam byto znalez¢é produkty nie dos¢, ze w niskich
cenach, to jeszcze o wysokiej jakosci. Jednak D. Rossmann zdawat sobie spra-
we z tego, ze jeden sklep nie bedzie dobrze prosperowat, dlatego tez zaczat

otwieraé coraz to nowe placéwki, tworzac sie¢ drogerii. Aby dalej dobrze sie
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rozwijaé, firma postanowita wprowadzi¢ swoje wtasne produkty. Producenci
zaufali jej, niektére produkty, ktére dopiero wechodza na rynek mozna zoba-
czy¢ tylko i wytgcznie w Rossmannie, a dopiero po pewnym czasie w innych
sklepach. Nie wszyscy moze zwrdcili na to uwage, ale w logo firmy umiesz-
czony zostat rysunek centaura, ktéry nawigzuje do nazwiska zatozyciela (zob.
rys. 3) [https://www.gazetaprawna.pl/amp/827600,historia-sukcesu-czyli-od-
-rodzinnej-drogerii-do-sieci-sklepow.html., dostep: 5.04.2019].

Rysunek 3. Logo firmy Rossmann

R&@SSMANN

Zrédto:  [https://atrium-kasztanowa.pl/sklep/rossmann/attachment/rossmann-logo/,  dostep:

5.04.2019].

Rossmann w swojej bogatej ofercie ma gtéwnie kosmetyki do makijazu
i codziennej higieny, lecz na pétkach znajdziemy w nim réwniez produkty inne,
takie jak np. akcesoria i ozdoby $wigteczne, a w sklepach tej sieci mozemy
wywotaé takze zdjecia. Jest to firma, ktéra tak naprawde sama jest klien-
tem - kupuje od innych firm wyroby gotowe, takie jak np. ptyny do kapieli
czy pudry, a nastepnie sprzedaje je dalej. W 2008 r. zostata stworzona strona
WWW Rossnet.pl, gdzie klienci moga zarébwno obejrze¢, jak rowniez zamoéwic
produkty. Mozna tez zamiesci¢ tam recenzje czy przeczytac opis produktu

oraz zapoznac sie z jego sktadem (zob. rys. 4).
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Rysunek 4. Opis produktu na stronie WWW firmy Rossmann - przyktad

< QU E - - =

Opisiskiad A

Nasz nowy szampon Johnson's® Shiny Drops z unikalng
formula No More Tears® wzmacnia naturalny potysk
whosdw, nadaje im jedwabista miekkosé i zdrowy
wyglad. Zawiera olejek arganowy i proteiny jedwabiu.
Hypoalergiczny*®

*formuta minimalizujgca ryzyko wystapienia alergii.

SKEADNIKI

Aqua, Coco-Glucoside, Sodium Lauroamphoacetate,
Sodium Laureth Sulfate, Citric Acid, Argania Spinosa
Kernel Oil, Cetrimonium Laureth-12 Succinate, Caprylyl
Glycaol, Silk Amino Acids, Glycerin, PEG-8 Dimethicone, JOHNSON'S BABY
PEG-80 Sorbitan Laurate, Polysorbate 20, Hexylene SHINY DROPS
Glycol, Sodium Coco PG-Dimonium Chloride
Phosphate, Polyquaternium-10, PEG-150 Distearate,

szampon do wlosow, nr kat. 271645

|
Sodium Chloride, Sodium Benzoate, Phenoxyethanol, il
BHT, Parfum. W % % % ¥r (16 opinii)
PRZYGOTOWANIE | STOSOWANIE
tagodnie wmasuj w mokre wiosy i doktadnie spiucz
OSTRZEZENIA DOTYCZACE BEZPIECZENSTWA Obisisktad
Przechowywac w miejscu niedostepnym dla dzieci. RIS LSk
Tylko do uzytku zewnetrznego.

Z Pole¢ znajomemu

ADRES PRODUCETNA/DYSTRYBUTORA

Qo 2

Zrédto: [https://www.rossmann.pl/drogeria-online, dostep: 5.04.2019].

W 2009 r. Prezes firmy odebrat statuetke Lidera Polskiego Biznesu, co po-
kazuje, jak szybko rozwija sie firma. Rok p6zZniej klienci mogli kontaktowac sie
telefonicznie z dziatem Obstuga Klienta, aby zada¢ kazde nurtujace ich py-
tanie. Mozna dtugo wymienia¢ liste innowacji i sukceséw firmy. Warto tez
dodaé, ze Rossmann prowadzi akcje charytatywne lub czynnie je wspiera, po-
magajac w ten sposdb ludziom.

Wszystkie towary w firmie Rossmann sa przyjmowane do Magazynu Cen-
tralnego w todzi, skad zostaja wystane w dalszg droge. Logistyka gospodarki
zapasami w tym przedsiebiorstwie obejmuje nastepujace operacje: przyjmowa-
nie towaréw od dostawcow, roztadunek, sktadowanie, kompletowanie i przygo-
towywanie do wysytki. Jak wiadomo, do wykonania tych czynnosci potrzebna

jest ogromna liczba ludzi, stad Rossmann zapewnia prace tysigcom oséb.
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Najpierw produkty przewozone sg do magazyndw, nastepnie do sklepow.
Technologia rozwineta sie tak bardzo, ze nie trzeba liczy¢ kazdego produk-
tu oddzielnie, lecz stuza do tego specjalne skanery, ktore sprawdzajg, ile jest
jeszcze zapasu produktu na poétkach oraz ile trzeba zamdéwié, aby nie byto

pustych poétek w sklepach i aby zapewni¢ rbwnomierna sprzedaz towaru.
/astosowanie metody ABC w firmie Rossmann

Metoda ABC polega na pogrupowaniu zapaséw wedtug ich wartoéci, czyli na
grupowaniu ich od najdrozszych i najbardziej wartos$ciowych do najtanszych.
Znajduje ona czeste zastosowanie w gospodarce magazynowej i zarzadzaniu
zapasami. Metoda ABC pozwala przyporzadkowaé zapasy do réznych grup
pod wzgledem waznosci.

W grupie A znajduja sie zapasy najbardziej cenne i stanowiace tylko 5-20%
liczebnosci catego asortymentu, ale za to majace znaczny udziat w wartosci.
Wazna jest doktadna analiza tej grupy produktéw, po to — chociazby - aby
méc ustali¢ poziom zapaséw bezpieczenstwa. Poniewaz sg to produkty dro-
gie i stanowigce matg cze$¢ asortymentu sklepu ich liczba — czy to w maga-
zynie, czy tez w sklepie — nie bedzie tak duza jak produktéw z innych grup.

Mozna wyrézni¢ kilka rodzajow produktéw, ktére zaliczajg sie do grupy A.
Towary te charakteryzuje wysoka cena oraz to, ze s3 mata iloSciowo grupa
zapasOw w magazynie, ale stanowia one wiekszo$¢ wartosci catego asorty-
mentu. Ta grupa jest szczegdlnie traktowana pod wzgledem przygotowania
zamdwien handlowych czy wtadciwego zarzadzania poziomem zapaséw. To
szczegblne traktowanie wynika z tego, ze produkty nalezace do tej grupy zaj-
muja najblizsze wyjscia miejsce w magazynie i wymagaja wysokiej dbatosci
o procedury zakupu.

Do grupy A zalicza sie: suszarki, lokéwki, prostownice, a wiec drogie sprze-
ty do stylizacji wtoséw, a takze elektryczne szczoteczki do zebdéw czy tez
wyjatkowe perfumy znanych, popularnych marek, ktérych cena réwniez jest

bardzo wysoka (zob. fot. 2).
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Fotografia 2. Asortyment firmy Rossmann - produkty z grupy A
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Zrédto: [https://party.pl/newsy/rossman-black-friday-promocja-kiedy-daty-co-obejmuje-112508-r1/-,
dostep: 4.05.2019].

Grupa B to 30% wszystkich elementéw oferty, natomiast w ujeciu
wartoéciowym —10% zapaséw. Tak wiec sg to produkty drugorzedne, niemaja-
ce najwiekszej wartosci i niestanowigce réwniez podstawy asortymentu. Jesli
chodzi o firme Rossmann mozna przyporzadkowa¢ do tej grupy takie pro-
dukty, jak np. kosmetyki wytacznie do twarzy. Jest ich w sklepie bardzo duzo,
tanszych czy tez minimalnie drozszych marek, i chociaz zajmuja kilka potek

nie sg one jednak catkowita podstawg asortymentu tego sklepu (zob. fot. 3).
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Fotografia 3. Asortyment firmy Rossmann - produkty z grupy B

Zrédto: [http://karolinagutowska.blogspot.com/2018/04/promocja-55-rossmann-moje-zakupy.

html?m=1-dnia, dostep: 4.05.2019].

Grupa C obejmuje az 50% zapaséw w ujeciu iloSciowym i stanowi jedynie
10% ogbtu zapasdéw w ujeciu wartosciowym. Tak wiec do tej grupy mozna za-
liczy¢ produkty niemajace zbyt duzej wartosci cenowej, takie jak np. chemia,
czyli wszelkie produkty do sprzatania domu a takze produkty do pielegnacji
ciata, wszelkie produkty dla dzieci, czy tez dla zwierzat, np. karmy. Do grupy C

zaliczymy réwniez bizuterie, drobne przekaski czy wina (zob. fot. 4).
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Fotografia 4. Asortyment firmy Rossmann - produkty z grupy C

Zrédto: [https://www.elle.pl/artykul /10-zdrowych-rzeczy-z-rossmana-ktore-warto-wlaczyc-do-die-

ty-dnia, dostep: 5.04.2019].

Rozmieszczajgc produkty na magazynowych pétkach, trzeba mieé na uwa-
dze to, co wydawane jest z magazynu w pierwszej kolejnoéci, a co pdzniej
i w mniejszych ilosciach. Idgc tym tropem, mozna tatwo wywnioskowaé, iz
produkty najczesciej kupowane, czyli takie, ktére beda zajmowaé najblizsze
wyjécia miejsca w magazynie to towary z grupy C. Jest na nie najwiekszy po-
pyt, tak wiec i dostep do nich powinien by¢ jak najtatwiejszy i najszybszy.
Dalsze miejsca zajmuja towary z grupy B, poniewaz ich ubywa ze sklepowych
potek mniej i nie sa az tak bardzo poszukiwane przez klientéw. Na samym
koncu i na najmniej dostepnych pétkach znajdziemy towary z grupy A, ponie-
waz sg one najdrozsze, a jednoczeénie tworzy sie na nie najmniejszy popyt,
a wiec nie ma tak ogromnej potrzeby, aby byty blisko i pod reka, jak to ma
miejsce w przypadku produktéw z grupy B czy C.
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Podsumowanie

Celem niniejszego opracowania byta prezentacja podstaw teoretycznych ste-
rowania zapasami za pomoca metody ABC oraz przedstawienie zastosowania
tej metody w firmie Rossmann. W artykule udzielono odpowiedzi na sformu-
towane na poczatku pytania badawcze.

Firma Rossmann stosuje zaawansowane metody zarzadzania zapasami
sktadajacymi sie z tysiecy sztuk towaréw. Zarzadzanie zapasami polega na
planowaniu dostaw towaréw oraz monitorowaniu stanu zapaséw zaréwno
tych najdrozszych, czyli z grupy A, jak i towaréw masowych, najtanszych, czyli
z grupy C. Dzieki takiej logistyce zapaséw mozliwy jest ciggty rozwdj firmy
oraz wprowadzanie nowych produktéw. Gospodarka zapasami jest powiaza-
na z dziataniami marketingowymi dotyczacymi produktow, takimi jak: ksztat-

towanie ceny, promocja i dystrybucja.
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Dobre praktyki w zarzadzaniu
jakoscig procesow logistycznych
w firmie produkcyjne

Good Practices in the Quality Management of Logistics

Processes in a Production Company

Jakosé to: stopien zblizania sie do doskonatosci,
przydatnosé¢ do uzytku, spetnienie wymagar,
zgodnosé z wymaganiami,

wykonanie poprawnie za pierwszym razem.

A. Hamrol [Hamrol 2018, s. 19]

Abstract: The quality of logistics process needs description in the realization of logistics
process and the future of quality effects. The implementation of Good Practices in an en-
terprise is based on the individual concept of management of quality with standard ISO.
The goal of the article is the presentation Good Practice in management of supply logistics
process using in a company in toy branch in Lodz voivodeship.

Key words: good practices, logistics, management, process, quality.
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Wstep

Jako$¢ jest dzi$ jednym z gtéwnych sposobdéw na uzyskanie przewagi ryn-
kowej i zdobycie znacznego udziatu w rynku. Rozpatrujgc zagadnienie doéé
szeroko, mozemy doj$¢ do wniosku, ze jakos$¢ naszego zycia zalezy od jakosci:
nabywanych produktéw, ustug, zachowan, kultury, a takze jakosci zajmowa-
nych stanowisk pracy i catego otoczenia, w jakim zyjemy.

Jako$¢ proceséw logistycznych wymaga przyjecia pewnej jednoznacznej
oceny co do przebiegu procesu oraz przewidywanych efektéw jakosciowych
w odniesieniu do wtasciwego dziatania procesu logistycznego. Praktyczne
ujecie problematyki jakosci znajduje odzwierciedlenie w stosowaniu dobrych
praktyk (ang. Good Practices). Efektywnos¢ procesu logistycznego nie jest
jednoznaczna z jakoscia, gdyz sposéb prowadzenia procesu wymaga dodatko-
wo indywidualnego podejécia do zalecanych w danym przypadku parametrow
technologicznych lub technicznych. Z uwagi na ztozono$¢ aspektéw jakosci,
jej cech, punktéw widzenia, z jakich jest postrzegana oraz dynamiki rozwoju
pojecie ,jako$¢” staje sie trudne do zdefiniowania. Dzi$ podczas codzienne-
go uzytkowania produktéw nie zastanawiamy sie nad jakoscia, jesli te dobra
spetniaja nasze oczekiwania pod tym wzgledem, problem pojawia sie kiedy tej
satysfakcjonujacej nas jakosci brakuje.

Celem artykutu jest przedstawienie znaczenia dobrych praktyk w zarza-
dzaniu jakosciag w przedsiebiorstwie produkcyjnym w branzy zabawek. Praca
powstata na podstawie obserwacji autorki i byta prezentowana 2.12.2017 r.
podczas wyktadu pt. Dobre praktyki w logistyce dla studentéw kierunku Logi-
styka Spotecznej Akademii Nauk.

Prezentacja przedsiebiorstwa Szumisie Sp. z 0.0.
oraz jego innowacyjnych produktow

Firma Szumisie jest spotka z ograniczona odpowiedzialnoscig, zatozong w paz-

dzierniku 2015 r. Ma swoja siedzibe w towiczu i produkuje miesiecznie ok.
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20 000 sztuk zabawek. Podstawowym przedmiotem dziatalnosci firmy jest
produkcja i sprzedaz innowacyjnych zabawek ze specjalnym mechanizmem
szumigcym pozwalajagcym dzieciom wyciszy¢ sie i szybciej zasnaé. Firma po-
siada budynek produkcyjny i biurowy o powierzchni ok. 600 m2, magazyn
o powierzchni 400 m2, ktére znajduja sie na nalezacym do niej gruncie o po-
wierzchni ok. 1 ha. Pomieszczenia produkcyjne podzielone sg na rézne dziaty
i wyposazone w maszyny, urzadzenia i narzedzia produkcyjne, takie jak: lasery

do krojenia elementodw, katery, hafciarka (zob. fot. 1).

Fotografia 1. Hala produkcyjna przedsigbiorstwa Szumisie Sp. z 0.0.

Zrédto: archiwum firmy Szumisie Sp. z 0.0.

Zabawki to 95% produkcji zaktadu, produktami dodatkowymi, stanowig-
cymi ok. 5% produkcji, sg kocyki i komplety poscielowe. Jedng z form rekla-
my firmy jest wspieranie imprez kulturalnych i charytatywnych, dostarczanie
produktow do szpitali potozniczych, zamieszczanie reklam w czasopismach,
uczestnictwo w najwiekszych targach krajowych i zagranicznych. Struktura
organizacyjna firmy jest uproszczona i ma cechy struktury liniowej. Struktura
liniowa (struktura prosta) to podstawowy typ struktury organizacyjnej cha-
rakterystyczny dla matych organizacji. W strukturze liniowej wystepuje

wyrazna linia podporzadkowania, a wtadza jest zazwyczaj scentralizowana.
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Najczesciej wszystkie wazniejsze decyzje przy realizacji celéw organizacji po-
dejmowane s3 przez jedna osobe: fundatora, szefa firmy itp. Struktura liniowa
zaktada, ze kazdy pracownik ma 1 przetozonego, ktéry wydaje mu polecenia,
w tej samej linii przekazywane sa tez informacje droga stuzbowa. W tej struk-
turze to kierownictwo organizacji podejmuje decyzje strategiczne, taktyczne
i operacyjne oraz prowadzi kontrole [https://pl.wikipedia.org/wiki/Struktu-
ra_liniowa, dostep: 23.04.2017]. Zaletg takiej organizacji jest jednoosobowe
kierownictwo, co wiaze sie z mozliwoscig szybkiego podejmowania decyzji, i
utatwia utrzymanie dyscypliny. Wada takiego rozwigzania jest natomiast za-
chodzaca w przypadku jednoosobowego kierownictwa trudnos$é w opanowa-
niu przez jednego cztowieka catej wiedzy o funkcjonowaniu przedsiebiorstwa,
co moze sie przyczyni¢ do ograniczenia rozwoju organizacji.

Firma Szumisie z powodu wzrostu produkcji przygotowuje sie do zwieksze-
nia stanu zatrudnienia oraz powiekszenia parku maszynowego. Podjeta takze
dziatania w celu zautomatyzowania Krojowni i wyposazenia jej w nowoczesny
karter krojczy, co pozwoli na krojenie wszystkich elementéw produkcji w jed-
nym miejscu. W chwili obecnej odbywa sie ono réwniez w firmie zewnetrznej
Swiadczacej ustuge krojenia.

Zabawki produkowane przez firme wystepujg w kilu rodzajach, takich jak:

« Zabawka do zawieszenia na tézeczko dzieciece lub wbzek czy nosidetko
tzw. gtdbwka szumisiowa. Kompletna zabawka zawiera mechanizm szumiacy
w podstawowej wersji wydajacy 5 dzwiekdw (szumy: bicia serca, fal mors-
kich, kropel deszczu, suszarki w 2 czestotliwosciach). Jest to zabawka na-
jtatwiejsza w produkcji, a zarazem najtansza w ofercie firmy. Jej sprzedaz
ksztattuje sie na poziomie 5% catego asortymentu.

« Zabawka w zestawie — posiada dwa rodzaje mechanizmu szumigcego do
wyboru w zaleznosci od upodoban klienta. Mechanizm pierwszy jest iden-
tyczny jak ten znajdujacy sie w gtéwce szumisowej, mechanizm drugi za$s
wytwarza te same dZzwieki oraz ma funkcje czuwania i dlatego po prze-

budzeniu sie dziecka automatycznie sie uruchamia.
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+ Zabawka - maskotka tzw. kulka szumisiowa — wystepuje w kilku wers-
jach kolorystycznych i rézni sie rodzajem haftu. Jest to produkt w $red-
niej cenie, a jego sprzedaz ksztattuje sie na poziomie 70% catej kolekcji.
Produkcja kulki szumisiowej odbywa sie gtéwnie w outsourcingu, gdyz nie
ma mozliwosci wytwarzania jej w rodzimej firmie. Fotografia zamieszczo-
na ponizej przedstawia maskotke kulke wystepujagcg w kilku wersjach
kolorystycznych (zob. fot. 2).

+ Maskotka szumisiowa Miss i Mister — wystepuje w wariancie z mecha-
nizmem, ktory posiada czujnik. Sprzedaz waha sie na poziomie 20% i ciagle
wzrasta, w grudniu 2016 r. miesieczna sprzedaz ksztattowata sie na pozi-
omie ok. 4000 sztuk, a w marcu 2017 r. sprzedano juz 8000 sztuk tego

produktu (zob. fot. 3).

Fotografia 2. Kulka szumisiowa

Zrédto: [http://szumisiesklep.pl/, dostep: 28.05.2017].
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Fotografia 3. Maskotki szumisiowe — Miss i Mister

Zrédto: [http://szumisiesklep.pl/, dostep: 28.05.2017).

Wszystkie produkty wytwarzane przez firme muszg posiada¢ niezbedne
atesty i przej$¢ pozytywnie badania potwierdzajace bezpieczenstwo uzyt-
kowania, aby uzyska¢ i méc uzywaé znak CE. Wymagane badania przepro-
wadzane sg w zewnetrznej jednostce certyfikujgcej. Po sprawdzeniu i selekcji
odbywa sie pakowanie wyrobéw w opakowania kartonowe i przewozi je do
Magazynu Wyrobéw Gotowych (zob. fot. 4). W magazynie zostajg oklejone
plakietkami z odpowiednim kodem kreskowym i towar przygotowany jest do

kompletowania zamowienia.
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Fotografia 4. Spakowane szumisie gotowe do przewiezienia do Magazynu Wyrobéw Gotowych

Zrédto: archiwum firmy Szumisie Sp. z 0.0.

Przedsiebiorstwo prowadzi dwa sklepy firmowe (jeden znajduje sie przy
zaktadzie drugi w Warszawie) oraz sklep internetowy (http://szumisiesklep.
pl/). Firma wystepuje pod dwoma markami: nazwg polskg i nazwa angielska
dla tatwiejszego rozpoznawania poza granicami kraju.

Obecnie kupi¢ mozna produkty tej spotki w 300 sklepach i hurtowniach
w Polsce, ale nalezy podkresli¢, ze wiekszos¢ wyrobdw sprzedawanych jest
rowniez na rynki zagraniczne, do krajow takich jak: Niemcy, Rosja, Francja,
Szwajcaria, Wielka Brytania, Ukraina, a takze Stany Zjednoczone, Brazylia
i Islandia. Wielko$¢ sprzedazy ciggle rosénie. Przedsiebiorstwo produkuje ok.
20 000 wyrobdéw miesiecznie w swoim zaktadzie i zleca wykonanie ok. 10 000
wyrobéw na zewnatrz. Elektroniczna cze$¢ maskotki — najwazniejsza czesé
zabawki nazywana ,sercem szumisia” - jest zlecana do wyprodukowania
w catoéci zewnetrznej, wyspecjalizowanej firmie. W ostatnim czasie do kolek-
cji dotgczyt szumis$ z mechanizmem sterowanym za pomoca aplikacji na tele-
fon — projekt i finalny produkt powstat po konsultacjach z nabywcami, a wiec
przewaznie rodzicami matych dzieci. Kazda zabawka znajdujaca sie w ofercie

firmy posiada wbudowany mechanizm elektroniczny. Poniewaz element ten
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wytwarzany jest tylko przez jednego dostawce, sytuacja taka stwarza pewne
zagrozenie dla firmy w przypadku, kiedy nagle rosnie liczba zaméwien, a moce
przerobowe firmy-dostawcy nie pozwalajg jej na zwiekszenie produkgji. Trze-
ba podkresli¢, ze spdtka Szumisie darzy ogromnym zaufaniem firme produku-
jaca mechanizmy — pomimo duzej liczby wyprodukowanych elementéw tylko
niewielka ich czes¢ (1%) byta przedmiotem reklamacji i to gtéwnie zwigzanych

ze ztym uzytkowaniem maskotki przez nabywce.

System logistyczny w przedsiebiorstwie Szumisie
Sp. z 0.0.

.Strategiczne zarzadzanie zaopatrzeniem, przechowywaniem i transportem
materiatow, czesci oraz gotowych produktéw (wraz z odpowiednig doku-
mentacjg) w ramach organizacji oraz poprzez jej kanaty marketingowe, za-
pewniajagce maksymalizacje obecnych i przysztych zyskéw oraz najbardziej
efektywna realizacje zaméwien"” — tak w krétkich stowach, cytujac definicje
M. Christophera, mozna przedstawi¢ procesy logistyczne zachodzace w fir-
mie [Christopher 1998, s. 11]. Na rysunku zamieszczonym ponizej przedsta-
wiony zostat schemat systemu logistycznego przedsiebiorstwa na podstawie
faz przeptywow towarowych w spétce Szumisie (zob. rys. 1). W systemie tym
wyodrebniono logistyke marketingowa i logistyke materiatowa. Na logistyke
materiatowa sktada sie logistyka zaopatrzenia, ktéra zapewnia przedsiebior-
stwu surowce, materiaty napedowe, pétprodukty oraz czesci zamienne. Na
logistyke produkcji sktadaja sie procesy produkcyjne, wytwércze oraz logisty-
ka dystrybucji — sprzedaz. Znajomo$¢ procesédw, ich struktur oraz przebiegu
moze sta¢ sie nie tylko podstawg identyfikowania probleméw zaktécajgcych
realizacje zamdwien, ale umozliwia réwniez ich doskonalenie. Podejscie syste-
mowe do zarzadzania polega na zidentyfikowaniu, zrozumieniu oraz zarzadza-
niu wzajemnie powigzanymi procesami i traktowaniu ich jako systemu, czyli

jako zbiér wzajemnie powigzanych i oddziatujacych elementéw. Od systemu
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logistycznego zalezy prawidtowe funkcjonowanie firmy. Tworza go nastepu-
jace elementy:
- Logistyka zaopatrzenia — obejmuje sfere zaopatrzenia przedsiebiorstwa
w mechanizm szumigcy, tkaniny i komponenty do wyprodukowania zaba-
wek. Skupia sie na badaniach rynku, decyzjach dotyczacych zakupu i produk-
cji, zarzadzaniu dostawami, zamoéwieniami i ich kontrola.
« Logistyka produkcji — obejmuje zagadnienia zwigzane z produkcja zaba-
wek, tzn. jej planowaniem i sterowaniem nig, organizacjg jej przebiegu, jak
rowniez jej synchronizacja i kontrola.
- Logistyka dystrybucji — obejmuje ksztattowanie, sterowanie i kontrole
wszystkich proceséw polityki dystrybucyjnej, ktére sg konieczne do zorga-
nizowania i zrealizowania sprawnego transportu zabawek, tak aby zaspokoi¢
popyt w odpowiednim czasie, miejscu i iloéci.
« Logistyka marketingowa — jest to potaczenie logistyki zaopatrzenia oraz
logistyki dystrybucji. Elementy te stanowia wspdlng cze$¢ zainteresowania

logistyki i marketingu (zob. rys. ).
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Rysunek 1. System logistyczny w przedsiebiorstwie na przyktadzie firmy Szumisie Sp. z o.o.
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentacji firmy Szumisie Sp. z o.0.

Transport towaréw gotowych do sprzedazy odbywa sie za pomoca
wtasnych aut firmy Szumisie, a takze za pomoca firmy kurierskiej, z ktora
podpisana zostata umowa na $wiadczenie takiej ustugi. Obstuga obecnych
oraz zdobycie potencjalnych klientéw spoczywa na wyspecjalizowanym per-
sonelu handlowym.

Firma posiada serwis napraw na terenie zaktadu pracy ze wzgledu na to,
ze dysponuje na miejscu wszystkimi cze$ciami zapasowymi — spétka udziela

gwarancji na okres 12 miesiecy od daty zakupu.
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Proces zaopatrzenia jest jednym z najwazniejszych ogniw w systemie logi-
stycznym, dlatego tez zastuguje na odrebne omoéwienie. W ramach dziatalno-
$ci produkcyjnej przedsiebiorstwo musi by¢ zaopatrywane z zewnatrz w ma-
teriaty i surowce o jak najlepszej jakosci, gdyz decyduje to o jakosci wyrobu

finalnego oraz o wynikach finansowych przedsiebiorstwa.

Proces zaopatrzenia w przedsiebiorstwie Szumisie
Sp. z 0.0. — dobre praktyki

Podstawowe wymagania logistyki w sferze zaopatrzenia to: niezawodno$¢ i ryt-
miczno$¢, koordynacja procesow przeptywu strumieni dostaw dotyczaca jakosci,
iloci i czasu, zapewnienie realizacji proceséw przeptywu dostaw przez infrastruk-
ture transportowg oraz baze magazynowa i kontrole jakosci, sprawowanie nad-
zoru nad przebiegiem proceséw przeptywu dostaw przez podsystem ewidencji
i kontroli. Jak juz wspomniano zaopatrzenie, jako kolejny istotny element dzia-
talnosci firmy, wymaga szczegdlnej uwagi. Od sprawnosci dziatania systemu za-
opatrzenia zalezy zarbwno przebieg procesu wytwarzania, jak i przede wszystkim
jako$¢ produktu, ktéra warunkuje zakup przez klienta towaru. [Janczewska 2016,
s.14] W realizacji dobrych praktyk w procesie zaopatrzenia istotne znaczenie ma
zapewnienie wysokiej jakoséci materiatdéw zaopatrzeniowych. Jest ono efektem
takich dziatan, jak:

« pozyskiwanie informacji o oczekiwaniach nabywcéw zaréwno co do jakos-

ci, jak i ilosci (formutowanie prawidtowych planéw produkcyjnych);

podnoszenie jako$ciowych standardéw zamawianych komponentéw w

wyniku wdrazania systemdw zarzadzania jakoscia, zdobywanie certyfikatow

i Swiadectw jakosci

- przestrzeganie terminéw dostaw, warunkdéw magazynowania, przechowy-

wania, proceséw zatadunkowych i transportowych;

- zapewnienie wtasciwych standardéw proceséw produkcyjnych, posi-

adanie wykwalifikowanego personelu, stworzenie mozliwosci odbycia sz-

101



Monika Kleszcz

koleh uzupetniajgcych;

« zawieranie warunkéw dotyczacych odpowiedzialnosci dostawcéw i odbi-
orcow w umowach (w formie pisemne;j);

« wtasciwy dobdr solidnych dostawcoéw oferujgcych surowce oraz mate-
riaty najwyzszej jakosci i po odpowiedniej cenie przy zatozeniu okreslonych
warunkéw dodatkowych, np. terminu dostawy.

+ Celem zaopatrzenia jest koordynacja proceséw przeptywu débr niezbed-
nych do realizacji planéw produkcyjnych tak, zeby byty one w odpowiednim
momencie dostarczone do przedsiebiorstwa. Na rysunku zamieszczonym
ponizej zostat przedstawiony schemat dziatan zwigzanych z przyjeciem do
magazynu komponentéw, takich jak mechanizm szumiacy - jednej z na-

jwazniejszych czesci zabawki (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Proces zaopatrzenia w przedsiebirostwie na przyktadzie firmy Szumisie Sp. z 0.0.

Odbior dostawy Sprawdzenie Kontrola Zwrot do dostawcy
e zgodnosci > jakosci ¥ towaru niezgodnego
dokumentdéw dostawy z wymogami

A4

Przyjecie
magazynowe PZ do
systemu

A4

Magazynowanie

A4

Wydanie
komponentéw z
Magazynu do dzialu
Produkcja

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentacji firmy Szumisie Sp. z o.0.

Produkt jest bardzo dobrze zabezpieczony plombg zatozong na kartonie

transportowym, co pozwala na wstepng kontrole uszkodzenia juz podczas
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transportu. Nastepnie sprawdzana jest zgodno$¢ ilosci z danymi zawar-
tymi w zatgczonym dokumencie, jesli kontrola przebiegnie pomysinie, zo-
staje przyjety PZ do systemu.

Stosujac dobre praktyki, przedsiebiorstwo dba o dobrg jako$¢ kupowanych
surowcdw i materiatdw, stara sie mieé statych dostawcdw w celu nawigzania
jak najlepszej wspotpracy handlowej, ktéra umozliwia uzyskiwanie rabatéw
przy zakupie surowcéw, a takze dtuzszych terminéw zaptaty. Proces zaopa-
trzenia w przedsiebiorstwie Szumisie Sp. z 0.0. realizowany jest na podstawie
zgtoszenia badZ przez pracownika magazynu lub pracownika produkgji infor-
mujgcego o konczacym sie zasobie potrzebnym do realizacji zaméwienia, badz
tez przez system — w przypadku firmy Szumisie Sp. z 0.0. jest to SubiektGt
i Mozart — ostrzegajacy o minimalnym, bezpiecznym zapasie. Zapotrzebowa-
nie moze by¢ zgtoszone réwniez przez konstruktora zabawek po obejrzeniu
aktualnych dostepnych materiatéw i uznaniu potrzeby posiadania zupetnie
nowego materiatu do nowej konstrukcji zabawki. Kazda wyprodukowana za-
bawka sktada sie z wielu komponentéw i materiatéw (zob. tab. 1). Firma kupuje
materiaty, tkaniny i dzianiny w Polsce oraz sprowadza je z Wtoch (wszystkie
posiadajg certyfikat Bezpieczne dla Dziecka), w zamki btyskawiczne przedsie-
biorstwo zaopatruje sie u polskiego producenta, inne komponenty réwniez
w wiekszoéci sa krajowej produkcji. Wtasciciel firmy zawsze podkresla, ze pro-
dukt jest w 95% wytwarzany w Polsce i z polskich komponentéw. Firma nie
sporzadza formalnych prognoz w celu przygotowania planu produkgji oraz
okreslenia wielkosci zapotrzebowania na surowce. Dopiero od niedawna po-
dejmuje w tym kierunku pierwsze kroki.

Surowce przechowywane sa w magazynie potproduktéw na specjal-
nych regatach, mniejsze komponenty — na regatach z koszami. W proce-
sie zaopatrzenia i magazynowania komponentéw udziat bierze 6 oséb,
w tym kierownik Magazynu odpowiadajacy za: ewidencje magazynu, kon-
trole i korygowanie standw magazynowych, remanenty, zagospodarowanie
powierzchni magazynowej. Wyroby gotowe sktadowane sg w kartonach lub

pudtach zbiorczych. W tabeli przedstawiono elementy potrzebne do wypro-
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dukowania zabawki (zob. tab. 1).

Tabela 1. Materiaty zaopatrzeniowe w firmie Szumisie Sp. z 0.o.

Mechanizm szumigcy - najwazniejsza | Jest wykonywany w outsorcingu, sktada sie

cze$¢ zabawki z plastikowej obudowy i elektronicznj czesci
pozwalajacej wytwarzaé zamierzony dzwiek

Materiat minky Dostawca polski (materiat dostarczany z Chin)

Tkaniny bawetniane Dostawca polski

Wypetnienie zabawki Kulka silikonowa - dostawca polski

Suwaki Dostawca polski

Rzepy Dostawca polski

Zakard Dostawca polski

Przepis prania Dostawca polski

Instrukcja obstugi Dostawca polski

Ustuga haftu Dostawca polski

Ustuga szycia Dostawca polski

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentacji firmy Szumisie Sp. z 0.0.

Mechanizm szumigcy wewnetrznie, nazywany ,sercem szumisia”, to pod-
stawowa i najwazniejsza cze$¢ maskotki, bez ktérej sprzedaz nie moze sie od-
byé. Jest on integralnag czescig zabawki. Prognoza zaopatrzenia realizowana
jest na podstawie analizy popytu z ostatnich 3 miesiecy — obecnie to ok. 60
000 sztuk kwartalnie z opcjg dokonania zmiany zamdwienia na wieksze (do
maksymalnie ok. 10%) — i przektada sie na mozliwosci produkcyjne dostawcy.
Kontrola ilosciowa w przypadku kluczowego elementu jest do$¢ czesta i bar-
dzo doktadna. Sposéb i prognoze zamawiania ustala sie i zapisuje w umowie,
a dostawca stara sie wykonywa¢ w stu procentach swoje zobowiazania. Aby
mechanizm uzyskat certyfikat pozwalajacy na jego sprzedaz, musi przejsé

wiele badan w jednostkach certyfikujacych, takich jak TUV Rheinland Polska
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oraz w Instytucie tacznosci w przypadku mechanizmu sterowanego za po-
moca aplikacji. Kontrola jakosci odbywa sie u dostawcy, do ktérego trzeba
byto nabraé najpierw petnego zaufania, co sie udato, gdyz po niemal 3 latach
wspotpracy reklamacje zwigzane z mechanizmem eloktronicznym dotycza
niewielkiej czesci (ok. 1%) sprzedanych egzemplarzy.

Tkanina minky, ktéra jest uzywana do produkcji 90% zabawek, jest drugim
z kluczowych komponentéw. Podczas formutowania prognozy zaopatrzenia
pod uwage brany jest rbwniez popyt na dany kolor, poniewaz zabawka wyste-
puje w ok. 10 wersjach kolorystycznych i 4 wariantach. Faza zamawiania jest
doé¢ trudna, poniewaz dostawy odbywajg sie w odstepie ok. 8 tygodni, co
spowodowane jest tym, ze tkaniny produkowane sg w Chinach. Obecnie firma
wspotpracuje z 2 dostawcami tkaniny minky. Podczas dostawy kazda partia
zostaje poddana kontroli jakosci pod wzgledem gramatury i odpowiedniego
koloru. Aby dostawa mogta sie odby¢ raz na 2 lata, dostawca musi dostar-
czy¢ raport z badan wykonany w Instytucie Wtékiennictwa w todzi potwier-
dzajacy mozliwos¢ stosowania tkaniny w produktach uzywanych przez dzieci
w wieku 0-3 lat. Tkaniny bawetniane zamawiane sg w Zaktadzie Produkcyj-
nym Teofilébw w todzi — po odpowiednim barwieniu i drukowaniu producent
dostarcza tkanine z certyfikatami: Oeko-Tex i Bezpieczny dla Dziecka.

Wypetnieniem zabawki sa, do$¢ czesto wykorzystywane przez producen-
tow zabawek, kulki silikonowe. Czas oczekiwania na dostawe tego produktu
wynosi 1tydzien roboczy. Warunek to oczywiscie posiadanie przez dostawce
certyfikatu Oeko-Tex.

Kulka silikonowa uzywana do produkcji zabawki musi mie¢ odpowiedniag
grubosé, jesli jej nie posiada towar jest zwracany producentowi. Komponenty,
takie jak: suwaki, przepisy prania, zakardy, instrukcje obstugi, wykonuja pod-
wykonawcy polscy.

Logistyk zaopatrzenia czuwa nad planowaniem i nadzorowaniem zakupoéw,
weryfikacja jako$ciows i ilosciowa przyjetych dostaw, zarzadzaniem transpor-

tem wewnetrznym.
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System ERP w przedsiebiorstwie

Przedsiebiorstwo Szumisie Sp. z 0.0. do tej pory pracowato, wykorzystujac
system Subiekt GT. Poniewaz program ten nie zaspokajat potrzeb informa-
tycznych przedsiebiorstwa, obecnie zostat wdrozony system bardziej roz-
budowany — Navireo. Jest to nowoczesny system informatyczny klasy ERP
wspomagajacy zarzadzanie w matych i Srednich przedsiebiorstwach.

Navireo dedykowane jest klientom, ktérzy wymagajg od systemu ERP nie
tylko kompleksowego wsparcia zarzadzania przedsiebiorstwem, ale oczekuja
przede wszystkim indywidualnych rozwiazan, co w przypadku tej spétki byto
bardzo wazne. System Navireo mozna rozbudowa¢, tak aby byt dostosowany
do indywidualnych potrzeb kazdego przedsiebiorstwa z dowolnej branzy, jego
dziatéw, a nawet konkretnych uzytkownikéw. Wspiera sprzedaz stacjonarng
i internetowy, detaliczng i hurtowa, a takze prace w terenie przedstawicieli
handlowych. Umozliwia tez sprzedaz poprzez sklepy internetowe i serwisy
aukeyjne, takze zagraniczne. Zapewnia bezproblemowe przesytanie informa-
cji o towarach, cenach, statusach zamoéwien, promocjach. Ponizej zaprezento-

wano zdjecie strony demo tego systemu (zob. fot. 5).

Fotografia 5. System Navireo - przyktadowy ekran

Zrédto: [https://www.navireo.pl/referencje/, dostep: 21.04.2017].
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Fotografia 6. System Navireo - przyktadowy ekran

@ Faktu
Faktury sprzedazy

Operacje Dobushenty 2 oleesiu:  biedgey 1ok , tpU:  (wszystiie) ¥ , o kategori: (doweina) ™ , 2 Ml8ga:  (dowolna) ™ .
4| Dodajfakturesprzedazy Data Numer A Kontrahent Wartos¢ [ —
operaciffd | Dodajrachunskspraday 2003-01-18 FS 172009 InsERT S.A 3919 Quvnnan
4 cossjnuiemox [l Dodsifakturedetalicna 20080128 | FS 22009 Sklap MAIA gan (rumnnn
#_ Oocajzovowizalie | Doda]korekts sprzeday 2003-01-17 FS 372009 Hurtownia ERIE 684 87 00
i fo L popraw 20090129 | FS 4/2009 AD KOBRA LSIRER HEA
Q. pokaz By Usui 20080529 | FS 62009 Handel Obwio2ny 466088 |fJuuvune
F— O0530 | FS 62008 Periurmeria BOSS aro |l
[ i Q) sz 20030530 | FS7/2009 ABC s.c 10798 o
Druu 0090531 | FSB2009 Drogeria ODEON 1247360 (e 7 s 5w
L crungl = i3 14 v
= roncmmorms = Drukwj nakie iz towarami 20090601 FS 52009 Hurtownia kosmetykdw BEATRICE EREFIR
= Drukuj i 2009-06-01 FS 10/2009 Sklap AREX 399141 (frunmn
Histada rozicend 2009-06-01 FS 11/2009 Affa- Techs.c 2894 52 - 1
—— 2009-06-01 FS 12/2009 PRUSK Spzoo 16983 |
Fartnnent.. Rodticz dokument 20090601 | FS 132009 Hurtownia ALA 73198
e ok Roztic praezskojarzenie 20091017 | FS 1472009 Hutownia ERIE 14979
4 Hota odsethova Histora rarlicsends 2009-01-19 FS 1572009 Sklep wiclobranzowy ALEX 0,00
b 20030218 FS 162009 InsERT S.A 235393

Zrédto: [http://www.agbit.pl/Navireo.php, dostep: 21.04.2017].

System Navireo umozliwia tez kontrole stanu zapaséw, lepsze planowa-
nie zamoéwien, pilnowanie stanéw minimalnych, skrécenie kosztéw realizagji
dostaw, zmniejszenie kosztoéw dystrybucji. Nalezy podkresli¢, ze efektywne
sktadowanie zapaséw to klucz do zachowania dyscypliny w zakresie kosztow.

Kursy walut, dane kontrahentéw na podstawie NIP z bazy GUS, aktywnosé
numeru VAT w systemie VIES, komunikaty z urzedéw skarbowych — wszyst-
kie te informacje sg przez ten system na biezaco aktualizowane. Navireo ERP
jest tez przystosowany do tworzenia i wysytania informacji w formacie Jed-
nolitego Pliku Kontrolnego i umozliwia comiesieczne raportowanie ewidengji
VAT. Aktualizacja danych o zrealizowanych transakcjach, zamoéwieniach, rekla-
macjach, dostawach i stanach magazynowych odbywa sie na biezaco. Infor-
macje raz wprowadzone do systemu sa dostepne z wielu miejsc, bo caty pro-
gram pracuje na podstawie wspdlnej bazy danych, co sprzyja wygodniejszej
i szybszej pracy. Navireo daje tez mozliwo$¢ generowania prostych i rozbu-
dowanych zestawien oraz raportow, ktére pomagaja szybko dostrzec obszary

wymagajace zmian i optymalizacji.
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System zarzadzania jakoscig w przedsiebiorstwie
jako przyktad dobrej praktyki

Przedsiebiorstwo Szumisie Sp. z 0.0. prowadzi dziatalno$¢ w zakresie produkgji
zabawek, a zarzadzanie jakoscig realizuje na podstawie ISO 9001:2008 w zakre-
sie projektowania, produkgji i dostarczania zabawek. ISO 9001:2008 jest pod-
stawa do wdrozenia i certyfikacji systemu zarzadzania jakoscia (SZJ). Norma
jest skonstruowana uniwersalnie, nie zawiera wymagan dotyczacych wyrobu
(nie jest norma techniczna), a jedynie wymagania dotyczace systemu zarzadza-
nia. Koncepcja systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z ISO 9001:2008 oparta
jest na cyklu Deminga. System zapewnia okreslenie sekwencji i wzajemnego
oddziatywania miedzy procesami, a takze ich nadzorowanie i analizowanie.
Polityka jakosci firmy Szumisie Sp. z 0.0. zawarta jest w Ksiedze zarzadzania
jakoscia. Tres¢ polityki jest znana i zrozumiata kazdemu pracownikowi. Zostata
ona rozpropagowana przez umieszczenie stosownych informacji w widocz-
nych miejscach na terenie firmy. Obowiazek realizacji przyjetej polityki jakosci
spoczywa na kazdym pracowniku, oczywiscie w zakresie jego dziatania. Firma
dba o wtasciwe sporzadzanie, gromadzenie, rozdzielnictwo, przechowywanie
i zabezpieczanie zapisbw dotyczacych jakosci. Instrukcje obstugi opisuja
sposoby i metody wykonywania prac na maszynach, urzadzeniach, a takze
ustawienia parametréw oraz sposoby uzywania urzadzen. Wtasciciel, na pod-
stawie zamierzehn zawartych w polityce jakosci, ustanawia mierzalne cele do-
tyczace jakosci dla wybranych proceséw i szczebli zarzadzania w firmie. Cele
jakosciowe ustalane sa na okresy roczne. Stopien realizacji celéw jakosciowych
jest przedmiotem badan audytowych oraz przegladéw zarzadzania i decydu-
je o skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig w firmie. Za-
projektowanie, ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie systemu zarzadzania
jakoscia to priorytety. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia kierownictwa zostaty
okres$lone w Regulaminie. Odpowiedzialno$¢, kompetencje i zadania poszcze-
goélnych pracownikéw z zakresu systemu zarzadzania jako$cia okreslone sa na-

tomiast w opisach zakreséw czynnosci, procedurach i instrukcjach.
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Firma stara sie zaangazowa¢ pracownikéw w $wiadczenie ustug spetniaja-
cych wymagania klienta, nawigzuje tez partnerskie stosunki z samymi klienta-
mi. Dba o odpowiedni dobér dostawcdw i ich produktdéw oraz prowadzi kon-
trole ich wiarygodnosci. Monitoruje tendencje na rynku, wdraza i utrzymuje
system zarzadzania jakos$cia, co pozwala na dobrg organizacje pracy. System
jakoéci zostat opracowany dla tej wtasnie organizacji i jest udokumentowany
w Ksiedze zarzadzania jakoscia oraz procedurach systemu zarzadzania jako-
$cig. Firma wdrozyta i udokumentowata system zarzadzania jakoscia i w spo-
séb ciggty poprawia nieustannie jego efektywnosé. Organizacja stworzyta
i utrzymuje dokumentacje systemu zarzadzania jakoscig, na ktéra sktadaja sie:

- udokumentowana deklaracja polityki jakosci i celéw jakos$ciowych,

- Ksiega zarzadzania jakoscia,

« udokumentowane procedury konieczne dla osiggniecia zgodnoéci z norma,
+ dokumenty konieczne dla zapewnienia efektywnego dziatania i kontroli
proceséw,

- zapisy wymagane przez norme ISO 9001:2008.

Firma stworzyta i utrzymuje Ksiege zarzadzania jakosScig zawierajaca:

- zakres systemu zarzadzania jakoscia, tacznie ze szczegdtami dotyczacymi
wszelkich wytaczen i ich uzasadnieniem,

« powotanie sie na udokumentowane procedury systemu zrzadzania
jakoscig;

+ opis wzajemnego oddziatywania proceséw systemu zarzadzania jakoscia.

W Ksiedze zarzadzania jakosScia zostata opisana kolejno$¢ i wzajemne od-
dziatywanie poszczegdlnych proceséw. Okreslono tam tez stosowane kryte-
ria i metody uzywane do zapewnienia skutecznoéci samego przebiegu proce-
séw, jak i ich nadzorowania.

Firma Szumisie Sp. z 0.0. zgromadzita zasoby informacji konieczne do
wspomagania przebiegu i kontroli proceséw. Wdrozyta dziatania niezbedne
do osiagniecia zaplanowanych wynikéw i ciagtego doskonalenia realizowanych
proceséw, nie zidentyfikowata natomiast proceséw realizowanych na ze-

wnatrz. Wysoka jako$¢ wyrobéw oraz udokumentowany system zarzadzania

109



Monika Kleszcz

jakosciag zostaty uhonorowane prestizowa nagrodag EY Entrepreneur w kate-

gorii Nowy Biznes (zob. fot. 6).

Fotografia 6. Wreczenie nagrody EY Entrepreneur przedstawicielom firmy Szumisie Sp. z 0.0. (2017 r.)

Zrbdto: archiwum firmy Szumisie Sp. z o.0.

W dalszych rozwazaniach warto podjgé prébe odpowiedzi na pytanie o to,
czy firma sprosta ciggtym innowacjom na krajowym i globalnym rynku zaba-
wek. Mozna jednak juz dzi$ zaryzykowaé stwierdzenie, na podstawie dyna-

micznego rozwoju firmy, ze poradzi sobie z tym problemem.

Podsumowanie

System zarzadzania jakoscia umozliwia zwiekszenia konkurencyjnosci firmy
w wyniku ciggtego poprawiania jakosci oferowanych produktéw. Wdrozenie do-
brych praktyk w zarzadzaniu jakoscig przynosi firmie okreslone korzysci. Istotna
kwestig jest ustalenie kolejnych, waznych celéw oraz sformutowanie misji, gdyz
jest to droga do ciagtego doskonalenia. System zarzadzania jakoScig pozwala na
identyfikacje i opis wszystkich proceséw realizowanych w firmie. Aby SZJ mégt
doskonale funkcjonowaé, w analizowanej spotce ktadzie sie nacisk na potrzebe

ciggtego doskonalenia na kazdym etapie proceséw zachodzacych w firmie.
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Dobre praktyki
w przedsiebiorstwie Konsmetal

Good Practices in the Konsmetal Company

Abstract: These days there is a massive competition on the market in all sectors and to get
clients companies have to apply some modern ideas, which will increase their productive
power, improve and hold quality of their products or services. This action will calm down cli-
ent needs or apply additional services. The client becomes that person, who will decide who
will sell their services and products on the market because the demand is less than supplies,
that which gives more options for the client.

Demand is changing faster and faster and those who will adapt faster to it have a chance
to survive. Konsmetal is the leader in its industry, which creates a constant demand of their
products. To calm it down the company decides to increase production power by using
a new laser cutter and integrated warehouse management system, which will help to in-
crease quality and its control. This paper will show how that solution was implemented and
the results that were reached.

Key words: quality, production, services, warehouse management.
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Wstep

Obecnie na rynku we wszystkich branzach panuje tak duza konkurencja, ze
aby zdoby¢ klienta przedsiebiorstwa muszg stosowaé nowoczesne rozwigza-
nia, ktére umozliwia im zwiekszenie mocy produkcyjnej oraz nie tylko utrzy-
manie, ale réwniez state zwiekszanie jakosci ich produktéw lub ustug, zaspo-
kajanie potrzeb klientow oraz oferowanie im dodatkowych korzysci. [Seliga
2012, s. 418] Klient staje sie teraz osoba decydujaca o tym, kto bedzie sprzeda-
wat na rynku swoje ustugi i produkty, a to dlatego, ze popyt jest mniejszy od
podazy, co daje konsumentom mozliwo$¢ wyboru najlepszych dla nich rynko-
wych propozycji.

Potrzeby coraz szybciej zmieniaja sie i ten, kto najszybciej dostosuje sie do
nich zwieksza swoje szanse na przetrwanie.

Konsmetal to przedsiebiorstwo bedace w swojej branzy liderem, a na jego
produkty istnieje state zapotrzebowanie. Zeby zaspokoi¢ ten popyt, firma
podjeta decyzje o zwiekszeniu mocy produkcyjnych, a osiagnie to dzieki za-
stosowaniu nowej wycinarki laserowej oraz wprowadzeniu zintegrowanego
systemu zarzadzania magazynem, co pomoze jeszcze bardziej podnies¢ ja-
kos¢ i zwiekszy¢ jej kontrole. W niniejszym opracowaniu przedstawiony zo-
stanie opis przebiegu wdrazania tego rozwigzania w firmie Konsmetal oraz

jego rezultatow.

Opis przedsiebiorstwa - gtéwne produkty, procesy
logistyczne, rynki

Firma Konsmetal jest europejskim liderem, jesli chodzi o produkcje mechanicz-
nych i mechatronicznych zabezpieczen mienia oraz systemdw kontroli i zarza-
dzania gotéwka. Jej klienci, zarébwno instytucjonalni, jak i indywidualni, cenia ja
przede wszystkim za nowoczesne produkty, takie jak: elektroniczne urzadzenia
depozytowe, kasy pancerne, sejfy, skarbce, sterowane komputerowo systemy

pozwalajace na kontrole, wydawanie, deponowanie oraz recykling gotéwki. Firma
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powstata w1991, a jej logo stato sie szybko rozpoznawalne na rynku (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Logo firmy Konsmetal

& KONSMETAL

Zrédto: [https://www.konsmetal.pl/pl/produkty/kasy-pancerne/kasy-pancerne-kp-ecb-s-w-ii-i-iii-

-klasie-bezpieczenstwa-standard.html, dostep: 10.12.2018].

Na tle konkurencji Konsmetal wyréznia sie wieloletnim doswiadczeniem,
wtasnymi unikalnymi rozwigzaniami technicznymi stosowanymi w swo-
ich konstrukcjach, dbatoscig o wysoka jakosé, nowoczesnym designem wy-
robéw. Gtéwnymi odbiorcami produktéw tej firmy sa polskie, europejskie,
bliskowschodnie i afrykanskie instytucje, takie jak: urzedy publiczne, banki,
wielkie przedsiebiorstwa handlowe i ustugowe, a takze mate oraz $rednie
przedsiebiorstwa i indywidualni klienci.

Firma jest wierna hastu: ,Jakos¢, Bezpieczenstwo, Zaufanie”. Wszystkie pro-
dukty Konsmetalu spetniajg wymagania norm europejskich i posiadaja certyfi-
katy Instytutu Mechaniki Precyzyjnej w Warszawie oraz innych, zagranicznych,
prestizowych instytucji certyfikujgcych, np. ECB. Zaktad produkcyjny posiada
Natowski Kod Podmiotu Gospodarki Narodowej (wyréznik w Systemie Kodyfika-
cyjnym NATO —NCS),jak réwniez Certyfikat ISO 9001:2008. Firma jest cztonkiem
prestizowego Europejskiego Stowarzyszenia Systeméw Bezpieczenstwa ESSA.

Wszystkie produkty marki KONSMETAL produkowane sa we wta-
snej fabryce w Nidzicy. Jest to najnowocze$niejszy tego typu obiekt
w Polsce. Najwyzszg jakos¢, precyzje i trwatosé wyrobéw gwarantuje nie
tylko zaawansowany technologicznie park maszynowy, wyposazony m.in.
w laserowy system obrébki stali, ale takze w petni skomputeryzowany
proces projektowania i kontroli produkgiji.

Poza standardowymi rozwigzaniami, typowo funkcjonalnymi, firma oferu-
je zaawansowane technologicznie produkty, ktére dostarczajg klientom war-

to$¢ dodang pozwalajgcg na obnizanie kosztéw prowadzenia dziatalnosci, np.
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W ramach wtasnej struktury Konsmetal prowadzi dziatalno$¢ badawcza

i rozwojowa — nad dziatem Badania i Rozwdj czuwajg zatrudnieni przez fir-

me eksperci: mechanicy, elektronicy, informatycy oraz designerzy. Produkty i

ustugi serwisowe firmy dostepne sg w Polsce i Europie w autoryzowane;j sieci

dystrybucji [https://www.konsmetal.pl/pl/firma.html, dostep: 10.12.2018].

Na zamieszczonym ponizej schemacie przedstawiono funkcjonalny po-

dziat systemu logistycznego wedtug faz przeptywéw towarowych w firmie

Konsmetal (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Procesy logistyczne w przedsiebiorstwie Konsmetal
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Dobre praktyki w przedsigbiorstwie Konsmetal

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie:[Bujak, Ktosowski 2014].

Kontekst przedsiewziecia — uzasadnienie
koniecznosci wdrozenia dobrej praktyki
w procesach logistycznych

Fabryka firmy Konsmetal zlokalizowana w Nidzicy jest w tej chwili najno-
woczeéniejszym obiektem produkcyjnym w swojej branzy w Polsce. Wy-
twarzane w niej produkty zawierajg nowoczesne rozwiagzania z zakresu
mechanicznych zabezpieczen mienia i — jak to juz wspomniano — spetniaja
wymagania norm europejskich oraz posiadaja wiele certyfikatéow. Nic dziw-
nego zatem, iz w trosce o jak najwyzszg jako$¢ oferowanych wyrobéw Kons-
metal inwestuje w najlepsze dostepne na rynku rozwigzania zwiekszajace
efektywnos$c¢ i jakosé produkcji elementéw metalowych.

Projekt wdrozenia nowoczesnej wycinarki laserowej ma na celu dalszy
wzrost konkurencyjnosci i zwiekszenie poziomu cyfryzacji fabryki w Nidzicy.
Zaktada jednoczesne wdrozenie tego narzedzia oraz dostosowanego do jego
pracy systemu magazynowego. Przyjecie takiego rozwigzania ma doprowa-
dzi¢ do zwiekszenia elastycznosci produkcji, podniesienia jakosci wycinanych
wyrobow, zmniejszenia liczby 0séb potrzebnych do obstugi wycinarki, a tym

samym — zmniegjszenia kosztow.

Gtoéwne dziatania w zakresie dobrych praktyk
w procesach logistycznych w przedsiebiorstwie

Dobra praktyka wytwarzania (produkcyjna), czyli GMP (ang. Good Manufac-
turing Practice) to zbiér dziatan zdefiniowanych w celu zapewnienia prawidto-
wego przebiegu procesu wytwarzania produktu.

Stosowanie standardéw dobrej praktyki wytwarzania w zaktadach pro-
dukeyjnych gwarantuje konsumentom wiekszy poziom komfortu oraz pew-

nos$¢ co do jakosci wytwarzanego produktu. Gtéwna zasada GMP jest wy-
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kluczenie z procesu produkcyjnego wszelkich dziatan przypadkowych oraz
stworzenie takich warunkéw, aby przebiegat on zgodnie z wymaganiami za-
wartymi m.in. w instrukcjach i procedurach.

Dobra praktyka wytwarzania wymaga zdefiniowania kazdego elementu
produkcji oraz tego, by wszelkie $rodki byty dostarczone w odpowiedniej ilo-
$ci, w odpowiednim miejscu oraz odpowiednim czasie i by byty uzyte zgodnie
z ich przeznaczeniem. Oznacza to konieczno$¢ opracowania pisemnych pro-
cedur oraz instrukcji dla catego procesu produkgji, jak réwniez sformutowania
wymagan dla bazy procesu produkgji, czyli: personelu, szkolen, pozyskiwania
surowcdw, budynkdw oraz otoczenia produkcyjnego, maszyn i urzadzen, ma-
gazynowania, transportu oraz dystrybugji.

Zasady GMP okre$lajg podstawowe wymagania dotyczace bezpieczen-
stwa produktu — ich stosowanie jest obowiazkowe i wymagane prawem oraz

niezbedne do wdrozenia systemu HACCP.

Harmonogram realizacji projektu wybranej dobrej
praktyki

Jak to juz wspomniano, po to, by utrzymac sie na rynku w warunkach silnej
konkurencji firma musi stale sie rozwija¢ i dlatego Konsmetal podjat decyzje
o wprowadzeniu nowej laserowej wycinarki oraz systemu magazynowego,
ktéry bedzie wspierat to rozwigzanie.

Powotano komisje majaca za zadanie okresli¢ wymogi, jakie ma spetniaé
nowe urzadzenie i znalez¢ zewnetrzng firme, ktéra bedzie w stanie ich do-
trzymad, realizujac projekt. Wspdlna praca komisji i zewnetrznej firmy nad
koncepcja trwata bardzo dtugo. Zadaniem komisji byto okreslenie wymogow
i tego, co trzeba zrobi¢, aby je spetni¢, a zadaniem firmy zewnetrznej, okre-
Slenie, tego, co i w jakim zakresie bedzie w stanie wykonaé. W koncu wszyscy
doszli do ustalenia zadowalajgcego obie strony wariantu realizacji projektu.

Po to, aby fabryka podczas modernizacji mogta nadal pracowaé, nowa

wycinarka byta montowana na takiej samej przestrzeni, ale w innym miejscu
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(zob. fot. 1). Kiedy byty juz okre$lone wymogi, firma zewnetrzna przystapita
do realizacji koncepcji. W trakcie prac dokonywano réwniez korekt, tak aby

uwzgledni¢ mozliwosci realizatora projektu.

Fotografia 1. Innowacyjne rozwigzania w fabryce Konsmetal - wycinarka

Zrédto: [http://www.logistyczny.com/aktualnosci/item/1757-innowacyjne-rozwiazania-w-fabryce-

-konsmetal-w-nidzicy, dostep: 10.12.2018].

Kiedy urzadzenie byto juz gotowe, rozpoczeto jego testowanie oraz ko-
rygowanie ustawien systeméw. Firma Konsmetal zaczeta réwniez w tym
czasie szkolenie pracownikéw z zakresu BHP i obstugi wycinarki laserowe;j
oraz nowego systemu magazynowego, gdyz czeScig projektu byto jedno-
czesne wprowadzenie wtasnie zupetnie nowego systemu magazynowania

w zaktadzie (zob. fot. 2 i fot. 3).
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Fotografia 2. Nowy system magazynowania w fabryce Konsmetal w Nidzicy

- o — -~ .
i —— T
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Zrodto: [https://www.remmert.de/aktuelles/presse/artikel/news/najnojak-konsmetal-wprowadzil-pel-

na-automatyzacje-procesow-zwiazanych-z-laserowym-przetwarzaniem-bla/, dostep: 10.12.2018].

Fotografia 3. Innowacyjne rozwigzania w fabryce Konsmetal

Zrédto: [http://www.logistyczny.com/aktualnosci/item/1757-innowacyjne-rozwiazania-w-fabryce-kons-

metal-w-nidzicy, dostep:10.12.2018].

Kolejnym etapem wdrozenia nowoczesnych rozwigzan byto zlikwidowanie
starego urzadzenia i zainstalowanie nowego. Ten proces musiat by¢ przepro-
wadzony bardzo szybko, gdyz nalezato maksymalnie zmniejszy¢ przestoj firmy.

Po jego zakonczeniu wycinarka zaczeta produkowac¢ czesci do sejfow. Wytwo-
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rzono tylko niewielkg ich liczbe, po to, by méc przetestowadé, czy urzadzenie
oraz system dziataja prawidtowo. Potem zaczeto oczywiscie maksymalnie wy-
korzystywa¢ mozliwosci nowego urzadzenia — produkcja ruszyta petna para.

Szczegbtowa kontrola odbywata sie jeszcze przez pewien czas, aby po-

twierdzi¢ catkowite wdrozenia nowego rozwigzania.

Procedura wdrazania dobrej praktyki — formularz,
zapisy

Procedure wdrazania dobrej praktyki, czyli wprowadzenie nowych instalacji
magazynowych wedtug procedury ISO 9001 w firmie Konsmetal, mozna opi-
sa¢ w nastepujacy sposdb:

1) Dane identyfikacyjne procedury — wymiana wiekszosci prac recznych na
operacje mechaniczne, a takze wdrozenie lasera. Najpierw do fabryki dostar-
czane sg arkusze stalowej blachy, pdZniej rozcina sie je za pomocg nowocze-
snego lasera (wczeéniej robiono to za pomocy gilotyny). Potem za pomoca
tego samego lasera wykrawane sg wszystkie otwory, promienie podciecia i
ukosy. Réwnoczesnie powstajg czesci sktadajgce sie na korpus sejfu — za po-
mocg prasy o nacisku 160 t wykrawana jest zarébwno gora, jak i dot sejfu. Inny
przyrzad wykorzystywany jest do produkgji detali, ktére postuzg do zbudowa-
nia ramy, w ktérej osadza sie drzwi. Detale ramy poddawane sa operacji giecia,
a nastepnie — na innym stanowisku pracy — wykrawane sg otwory pod rygle. Z
wiekszych arkuszy blachy powstaja korpusy, czyli zewnetrzne poszycie sejfu.
Plecy i boki sejfu tworzone s3 z jednego elementu, a géra i dét sa pdzniej do
nich dopasowywane. Wykreowanie poszycia odbywa sie za pomoca lasera, a
nie prasy, jak to byto wczeéniej. Wszystkie przygotowane elementy trafiajg do
oddzielnego pomieszczenia, gdzie znajduje sie prasa krawedziowa o sile naci-
sku 220 t — tutaj wygina sie blachy, nadajac im odpowiedni ksztatt. W taki spo-
séb powstaje korpus sejfu. Nastepnym krokiem jest spawanie i lakierowanie
elementéw sejfu za pomocg nowoczesnych maszyn. Po lakierowaniu nastepu-

je ostateczny montaz — wykonuje sie zamek w drzwiach i przykreca je do kor-
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pusu. Na koncu zostaje przyklejona etykieta z logo producenta (KONSMETAL).
2) Cel procedury — zautomatyzowanie proceséw logistycznych w firmie
po to, by mozna byto pracowac lepiej, szybciej i bezpieczniej, a tym samym
zwiekszac¢ zysk firmy.
3) Obszary zastosowania procedury — praca reczna, obrébka metalu, dostar-
czanie materiatdw z magazynu bezposrednio do stanowiska produkgcji, do-
starczanie gotowego produktu do magazynu.
4) Dane wej$ciowe procesu:

- plan instalacji

« rozwdj sprzetu komputerowego

- oprogramowanie komputerowe

« wdrozenie nowych zasad BHP

« plan realizacji

+ plan sprawdzania przebiegu produkg;ji

« kontrola proceséw

- plan jakosci.
5) Przebieg procesu — najpierw firma opracowata plan uwzgledniajacy, jakie dzia-
tania sa konieczne do jego przebiegu oraz w jakiej kolejnodci majg one by¢ re-
alizowane, potem stworzyta oprogramowanie komputerowe i w krétkim czasie
przebudowata i zmienita tancuch produkcji oraz sprawdzita jego funkcjonowanie.
6) Dane wyjsciowe procesu:

« kontrola produkgcji

« zapisy z pomiaréw

- raport serii produkcyjnej

« poprawki w oprogramowaniu komputerowym.
7) Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia — odpowiedzialno$¢ za projekt bezpo-
$rednio spada na kazdego, kto brat udziat w jakikolwiek sposéb w jego opra-
cowaniu i wdrazaniu, ale oczywiscie najwieksza odpowiedzialnoscia jest obar-
czony zespdt, ktéry go wymyslit, opisat i wprowadzit.
8) Zataczniki - instrukcje, formularze, oprogramowanie komputerowe, wy-

kresy, tablice, nowe systemy BHP i inne dokumenty pomocnicze.
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Whioski. Rezultaty wdrozenia wybranej
dobrej praktyki. Korzysci, problemy i zdobyte
doswiadczenia

Nowa instalacja magazynowa wraz ze wspomagajacymi maszynami (lase-
ry, wykrawarka, prasy krawedziowe) zostata zaprojektowana i zrealizowana
w taki sposoéb, ze w catym uktadzie produkcyjnym to magazyn odpowiada za
logistyke wewnetrzna. Oznacza to, ze Magazyn przekazuje materiat potrzeb-
ny do realizacji poszczegdlnych proceséw produkcyjnych.

Dzieki zautomatyzowaniu proceséw mozliwa jest realizacja catego ciggu
zleceh produkcyjnych bez udziatu standardowej logistyki wewnetrznej czy
operatora. Pracownikom produkcji pozostaje jedynie wyciagniecie — na prze-
znaczonym do tego celu obszarze hali produkcyjnej — juz wycietych odpo-
wiednio do programu produkcyjnego blach iich posortowanie.

Taki sposdb obrébki metalu jest obecnie coraz czesciej wykorzystywany
ze wzgledu na: wieksza wydajno$é, trwatosé, lepsze parametry pracy, a takze
bezawaryjnos¢ i energooszczednosé.

Najwiekszym wyzwaniem stojgcym przed ekspertami byto zaprojektowa-
nie i wykonanie instalacji spetniajgcej okreslone wymagania w stosunkowo
matej hali produkcyjnej. Firma zatozyta bowiem, ze zarébwno magazynowa-
nie, jak i prace zwigzane z docinaniem arkuszy blach o wymiarach 2x4 m za
pomocy laseréw odbywac sie bedzie w hali o szerokosci zaledwie 15 m. To
byto naprawde trudne zadanie, ale dzieki wspotpracy, rozmowom i burzliwym

dyskusjom oczekiwania zostaty spetnione i udato sie je z sukcesem wypetnié.
Zakonczenie

Co jest obecnie najwazniejszym elementem rynku? OdpowiedzZ na to pytanie
nasuwa sie z tatwoscig — oczywiscie klient, od ktérego przeciez zalezy to, czy

firma bedzie istniata. Dlatego przedsiebiorstwa stawiajg klienta w centrum
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swego zainteresowania i starajg sie jak najlepiej zaspokajaé jego potrzeby.
Konsmetal jest przyktadem tego, ze samo bycie liderem na rynku w swojej
branzy nie wystarczy do utrzymania pozycji. Trzeba zatem ciggle sie rozwija¢
i stara¢ dotrze¢ do jak najwiekszej liczby klientéw, zaspokajajac ich rézne po-
trzeby i wymagania. | wtaénie z tych powoddéw firma wprowadzita pierwsze
nowe rozwigzania i nie zamierza na tym poprzestac.

Istnienie silnej konkurencji na rynku wymaga od jego uczestnikow kreatyw-
nosci, pokazania, ze dana firma moze zrobi¢ co$ takiego, czego nie moga inni
i to wyrdznia ja wsréd wielu podobnych — pomaga zaistnie¢ na rynku, zwrécié
na siebie uwage klientow i pokaza¢ im, ze oto moze ona zaoferowac ten sam
produkt co inni, ale w lepszej jakosci, w krotszym czasie, w wiekszej iloéci oraz
w odpowiedniejszej cenie. Wazna role odgrywa rowniez poziom obstugi klien-
téw, a wiec to, czy firma zauwaza kazdego z nich, poswieca im uwage, pyta
oich opinie. Jedli tak postepuje, to znaczy ze liczy sie ze zdaniem ludzi i w takim
wypadku to oni wtasnie (klienci) decyduja nie tylko o tym, jak szybko bedzie sie
rozwija¢ firma, ale takze w jakim kierunku bedzie ten rozwdj postepowat.

Dobre praktyki to dziatania, ktére pomagajg przedsiebiorstwu
w rozwoju, ulepszeniu niektérych proceséw, dostosowaniu ich do standar-
déw oraz sposdb na to, zeby zwréci¢ uwage klientéw i zachecié¢ ich do sko-
rzystania z oferty firmy. Stosowac je mozna wszedzie, w zaktadach réznych

branz — zaréwno ustugowych, jak i produkeyjnych.
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Dobre praktyki na przyktadzie
przedsiebiorstwa Ziaja

Good Practices in Ziaja Company

Abstract: This article is introducing a company with great practices. Their successful exam-
ples in working process are made for people who care about themselves and others. Ziaja is
one of the few Polish firms which show improvement in its activity. So, how they have done
this long way from a small family business in Gdansk to the big corporation will be shown
in this article.

Key words: developing, practices, good practices, cosmetic, pharmaceutic, quality.

Wstep

W Polsce funkcjonuje wiele firm, ale nie wszystkie moga pochwali¢ sie suk-
cesem w Unii Europejskiej, tak jak to ma miejsce w przypadku przedsiebior-
stwa Ziaja. Taki efekt osiggniety zostat w duzej mierze dzieki dobrym relacjom

miedzy klientami a firma. Ziaja jest i wydaje sie, ze zostanie jeszcze dtugo,

127



Maksym Pushnoi

jednym z gtéwnych wytwércow kosmetycznych débr na rynku krajowym
i zagranicznym. Zapewnienie jakosSci w tej firmie jest planowanym i systema-
tycznie realizowanym celem osigganym przede wszystkim w wyniku elimi-
nacji nieprawidtowych dziatan w procesie wytwarzania lub tez zapobiegania
ich wystepowaniu. Temu celowi jest podporzadkowana zaréwno struktura
organizacji pracy, podziat obowiazkéw i odpowiedzialnosci, jak i procedury,
metody, procesy oraz zarzadzanie zasobami. Z tego tez powodu operacje
produkcyjne i kontrolne sg wyraZnie okres$lone oraz ustalono jasne zasady
dotyczace wytwarzania, dostawy i uzycia wtasciwych materiatéw wyjscio-
wych i opakowaniowych. Aby sukces byt pewny, opracowano takze zakresy
odpowiedzialnosci dla kadry kierowniczej. Dbato$¢ o wszystkie te elementy
gwarantuje uzyskanie wysokiego stopnia zaufania co do tego, ze odpowiednia
jako$é¢ produktéw bedzie osiagana w sposéb systematyczny i kontrolowany.
Takie podejécie wiaze sie z rodzajem produkgji — firma ma w ofercie naturalne
kosmetyki i ekologiczne wyroby, a wiec kwestia zaufania i pewnoéci co do
jakosci ma w tym przypadku podstawowe znaczenie. Wizytoéwka przedsie-
biorstwa to naturalne sktadniki, z ktérych wytwarzane sg produkty. Wyroby
firmy Ziaja moga by¢ stosowane zaréwno przez kobiety, jak i mezczyzn oraz
dzieci — w ten sposdb firma wtacza sie w modny trend rodziny eco friendly.
Tworzy w ten sposob takze wizerunek przedsiebiorstwa przyjaznego rodzinie
oraz dazacego do naturalnej produkcji. Ma ono odpowiada¢ na potrzeby pa-
triotycznej, eco friendly rodziny, ktéra wybiera rodzime i przyjazne Srodowi-

sku produkty. Moze w tym wtasnie tkwi sekret powodzenia tej marki.

Opis przedsiebiorstwa — gtdwne produkty,
procesy logistyczne

Firma Ziaja Ltd Zaktad Produkcji Lekéw Sp. z 0.0. zostata zatozona w 1989 r.
przez dwoje farmaceutéw — matzenstwo A. i Z. Ziaje. Udziat kapitatu polskie-
g0 wynosi 100%. Dziatalno$¢ firmy to produkcja farmaceutykéw oraz wyso-

kiej jakosci kosmetykoéw pielegnacyjnych.
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Firma Ziaja posiada w swojej ofercie duzy wybor produktéw, poniewaz ma
kilka r6znych wydziatéw produkcyjnych wytwarzajacych rézne linie produk-
tow, takie jak:

- Ziaja

« Ziaja MED

« Ziaja PRO

« Farmaceutyki.

Ziaja oferuje produkty przeznaczone zaréwno dla kobiet, jak i mezczyzn,
np. pasty stomatologiczne, aktywatory opalania, antyperspiranty czy olejki
do mycia twarzy (zob. rys. 1).

Produkty Ziaja MED sa przeznaczone dla ludzi, ktérzy majg problemy ze
skéra. Sa wsrdd nich np. rozne kremy i emulsje do rak; kremy do twarzy, na
dzien i noc; kremy do ciata i stép. Niektére z nich to specyfiki nadajace sie dla
wybranych rodzajéw skory, np. skéry: alergicznej, suchej, szorstkiej, wrazliwej
lub nawet zmeczonej. W ofercie znajduja sie takze balsamy do ciata przezna-
czone do skéry alergicznej, suchej czy atopowej i wrazliwej (zob. rys. 1).

Ziaja PRO posiada szeroki wybér specjalistycznych produktéw, dostoso-
wanych do réznych programoéw pielegnacyjnych, takich jak:

- program oczyszczajacy do cery ttustej i mieszanej,

- program do pielegnacji stop,

« program przeciwzmarszczkowy,

+ program wzmacniajacy do cery naczynkowej,

« program do eksfoliacji kwasami: migdatowym i azelainowym,

- program do eksfoliacji kwasami: pirogronowym i laktobionowym,
- program wybielajacy z witaming C,

+ program naprawczy,

program do pielegnacji dtoni (zob. rys. 1).
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Rysunek 1. Typowe produkty marki ZIAJA

Ziaja ZiajaMed

aktywator opalania z tyrozyng emulsja do rak tagodzaco-
nattuszczajaca
SERIA sopot sun
TYP sloneczne KURACJA atopowe zapalenie skéry
TYP emulsie
ZiajaPro Farmaceutyki
1 ~
ekspresowa maska I8
liftingujgco- iR
rozswietlajgca =
S

Ekspresowa maska liftingujaco-

rozéwietlajaca HEPARIZEN 1000
PROGRAM liftingujacy
TYP maski do twarzy TYP produkty lecznicze bez recepty

SKORA przesuszona, matowa, dojrzata, szorstka, zmarszczki

Zrédto: [ziaja.com/products/line, dostep: 21.04.2018].

Maksym Pushnoi

Najczesciej firma sama bezposrednio dostarcza towar do swoich sklepdw,

ale jest réwniez inny kanat dystrybucji, a mianowicie: producent — dystrybutor

— nabyweca. Jest to sposéb bardzo wygodny dla producenta. Dystrybutor po-

winien najpierw zgtosi¢ zamdwienie — juz po tygodniu moze je odebrac. Ponie-

waz firma dba o jako$¢ swoich produktéw i dobre imie marza na sprzedaz oso-

bom trzecim jest mata, a wspotpraca z sama firmg wygodna dla dystrybutora.

Logistyka dystrybucji w firmie Ziaja odbywa sie w dwojaki sposéb: przez

dystrybutoréw i bezposrednio. Preferowany sposéb dystrybucji polega na

bezposrednich dostawach do wtasnych sklepéw (dziata réwniez e-sklep) znaj-

dujacych sie zaréwno na terenie catej Polski, jak i poza jej granicami.
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Na zamieszczonym ponizej schemacie pokazano proces przeptywu mate-
riatéw i produktéw w przedsiebiorstwie obejmujacy logistyke zaopatrzenia,

logistyke produkcji oraz logistyke dystrybucji (zob. rys. 2).

Rysunek 2. System logistyczny przedsiebiorstwa w przekroju funkcjonalnym

OGISTYEKA LOGISTYKA o JIOGISTYEA _jp
A OPATRZENIA PRODUECII | DYSTRYBUCII

/m

m Magarm i Produkcja

zaopatrzenia f=M zaopatrzenia

Magazyn
zhytu

LOGISTYKA UTYLIZACI

F 3

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [https://mfiles.pl/pl/index.php/System_logistyczny._
przedsi%Ca%99biorstwa, dostep: 25.11.2018].

Kontekst przedsiewziecia — uzasadnienie
koniecznosci wdrozenia dobrej praktyki
w procesach logistycznych

Kazde przedsiebiorstwo produkcyjne, ktére sie rozwija, potrzebuje réwniez
rozwinietej logistyki. Konieczno$¢ ta wynika nie tylko z potrzeb firmy, ale i od-
biorcy. Gtéwng zasada funkcjonowania dziatu logistycznego w jakiejkolwiek
organizacji jest: dostawa na czas i zmniejszanie wydatkdéw zwigzanych z logi-
styka. Tak jest rowniez w omawianym w artykule przedsiebiorstwie W firmie
Ziaja najwieksza liczba dostaw to transport produktéw do sklepéw firmo-
wych — do$¢ czesto sa to dostawy nocne. Wiekszo$¢ samochodéw dostaw-

czych firmy ma mozliwos$¢ spetnienia warunkéw obowiazujacych w danym
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kraju odnosnie zachowania ciszy nocnej. Dostawy nocne przynoszg wiele
korzysci, np. mniejsze wydatki na paliwo, poniewaz czas dostawy jest krot-
szy o tej porze (mniejszy ruch na drogach, nie ma korkdéw). Ziaja jest firma
stworzong po to, by dba¢ o urode i zdrowie ludzi — nocne dostawy, dzieki
temu, ze trwajg krécej, przyczyniajg sie do zmniejszenia emisji CO2 (dwutle-
nek wegla), emisji NOx (tlenki azotu) i emisji PM10 (pyty drobnoziarniste), a za-
tem taka ich organizacja sprzyja budowaniu pozytywnego wizerunku firmy
i utrwalaniu go w Swiadomosci klientow.

Praktyki budujace dobrze zorganizowana logistyke prowadza do zmniej-
szenia kosztéw dostawy i podniesienia jej jakosci. Rozwdj duzej firmy jaka
jest Ziaja, a wiec i wypracowanie wtasciwych metod dziatania we wszystkich
dziatach, w tym i w logistyce, trwat dtugo i byt oczywiscie skomplikowanym
procesem. Podobnie jak i wszystkie inne firmy rozwijajace sie z sukcesem, Zia-
ja osiagneta swoja dzisiejszg wysoka pozycje na rynku, uczac sie réwniez na
wtasnych btedach, ktérych — co naturalne — nie udato jej sie podczas dtugo-

letniego funkcjonowania catkowicie uniknac.

Gtowne dziatania w zakresie dobrych praktyk
w procesach logistycznych w przedsiebiorstwie

Dobra praktyka wytwarzania, czyli GMP (ang. Good Manufacturing Practice),
to potaczenie efektywnych procedur produkcyjnych oraz skutecznej kontroli
i nadzoru produkcji, co gwarantuje, iz produkcja przebiega w warunkach po-
zwalajacych na wytwarzanie produktéw spetniajgcych ustalone wczesniej
wymagania jakoSciowe.

E. Konarzewska-Gubata definiuje kompleksowe zarzadzanie przez jakosé,
czyli TQM (ang. Total Quality Management) jako koncepcje i zespdét metod
oraz praktyk zarzadzania organizacja, w ktorej z jakosci uczyniono najwaz-

niejszy instrument zarzadzania [Konarzewska-Gubata (red.) 2006, s. 11]. Ak-
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tywnos$¢ kierownictwa i zaangazowanie wszystkich pracownikéw w takiej
organizacji koncentrujg sie wokét jednego gtownego celu, ktérym jest za-
spokojenie potrzeb klienta poprzez nieustanne doskonalenie jakosci [Ko-
narzewska-Gubata (red.) 2006, s. 11]. Z kolei wedtug normy ISO 8042, TQM
jest metoda zarzadzania organizacja, oparta na zaangazowaniu i wspétdzia-
taniu wszystkich pracownikéw, ktérej centralnym punktem zainteresowania
jest jakos¢ [Cyfert, Szumowski 2015, s. 40].

Kompleksowe zarzadzanie przez jako$¢ ma na celu, w wyniku osiggniecia za-
dowoleniaklientéw, zapewnienie organizacji dtugotrwatego sukcesu oraz przy-
noszenie korzysci cztonkom organizacjii spoteczenstwa [Steinbeck 1998, s.13].
Wdrozenie dobrych praktyk wytwarzania w przedsiebiorstwie Ziaja jest
priorytetem. Pracownicy pracuja z substancjami chemicznymi i biologiczny-
mi, ktére sa sktadnikami produktéw przeznaczonych do pielegnacji ludzkiej
skéry, w tym réwniez twarzy, i cho¢by dlatego tak bardzo wazne jest wdro-
zenie GMP. Firma Ziaja produkuje farmaceutyki i kosmetyki w odpowiednim
standardzie GMP dla medycznych produktéw (ang. Good Manufacturing
Practice For Medicinal Products). Zaktady potozone sg w ekologicznej strefie
ujecia wody pitnej na Kaszubach. Urzadzenia, pomieszczenia oraz pracow-

nicy objeci sg Scistym monitoringiem mikrobiologicznym i $rodowiskowym.

Harmonogram realizacji projektu dobrej praktyki
wytwarzania

Najbardziej znany zbiér zasad TQM zaproponowany zostat przez W.E. Demin-
ga  [https://www.slideshare.net/hildag8291/out-of-the-crisis-w-edwards-de-
ming-109178799, dostep: 23.11.2018]. Nadmieni¢ jednak nalezy, ze zasady TQM
opracowywane byty réwniez przez innych specjalistow i ich zespoty, choéby
przez Miedzynarodowg Organizacje Normalizacyjng (ISO) oraz Europejska
Fundacje Zarzadzania. Przygotowane przez te dwa ostatnie podmioty zbiory
zalecen potaczone sg z konkretnymi narzedziami z zakresu zarzadzania jako-

$cig, tj. systemem zarzadzania jakoscig ISO 9001 oraz modelem doskonatosci
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EFQM, ktére ombwione zostang w dalszej czesci artykutu [Rogala 2006, ss.
322-323]. | z tego wtasnie powodu oraz ze wzgledu na to, ze to przeciez W.E.
Deming jest uznawany za prekursora TQM, warto zaprezentowaé w tym miej-
scu zbidr zasad, ktérych to on jest autorem oraz jego podejécie do koncepcji
TQM [https://www.slideshare.net/hildag291/out-of-the-crisis-w-edwards-de-
ming-109178799, dostep: 23.11.2018].

Wdrozenie dobrej praktyki wytwarzania w zaktadzie takiego rodzaju jak
Ziaja przebiegto bardzo szybko. Dbatos¢ o czystos¢ i staranno$¢ kazdego pra-
cownika jest konieczno$cig w pracy przy takiej produkcji. Wszystkie preparaty
ze znakiem Ziaja sg produkowane w dwoch nowoczesnych zaktadach produk-
cyjnych na obszarze 25 000 m2. Konfekcja kosmetykéw i farmaceutykéw od-
bywa sie w systemie 3-zmianowym, na w petni zautomatyzowanych liniach
konfekcyjnych — oddzielnych dla ptyndéw i emulsji. Kazdy pracownik bierze
prysznic przed rozpoczeciem zmiany, a jego odziez jest czysta i catkowicie
sucha. Personel nosi zawsze biaty fartuch i czapeczke. Na rekach wszyscy pra-
cownicy maja rekawiczki, a na nogach — czyste i suche obuwie.

Obiekty nalezace do kompleksu zaktadowego to: hale produkcyjne,
magazyny wysokiego sktadowania oraz cztery laboratoria, w tym: badaw-
czo-rozwojowe, fizyko-chemiczne, mikrobiologiczne i kontroli jakosci. Na
kazdym stanowisku, po zakohczeniu zmiany czy zakonczeniu wytwarza-
nia jakiegokolwiek produktu, jest sprzatana zaréwno linia produkcyjna, jak
i beczka (jezeli jest pusta), z ktérej sg pobierane krzemy lub balsamy, a tak-

Ze miejsce pracy.
Procedura dobrej praktyki — formularz, zapisy

Dzieki wdrozeniu takich praktyk firma otrzymata od razu kilka certyfikatow.
W 1987 r. Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna opublikowata norme
ISO 8402 bedaca zbiorem standardéw zapewnienia jakosci. W Polsce normy
jakosci publikowane byty poczatkowo jako PN-EN 29000, a nastepnie, w 1996
r., wydane jako PN-ISO 9000.
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Normy ISO zwigzane sa z praktyka dokumentowania systemu jakosci
i w znacznej mierze czerpia z koncepcji TQM. Pierwotna wersja norm ISO z ro-
dziny 9000 oceniana byta krytycznie. Zarzucano jej nadmierne biurokratyzo-
wanie systemu zarzadzania jakoScig oraz zbyt waski zakres wymagan w po-
rownaniu z koncepcja TQM [Hamrol, Mantura 2004, s. 175]. Kolejne wydania
normy (w latach: 2000, 2005 i 2015) miaty na celu jej doskonalenie, uniwersali-
zacje i zwiekszenie nacisku na orientacje procesowa.

Przedsiebiorstwo Ziaja posiada nastepujace certyfikaty jakosci: 1SO
9001:2008,1S014001:2004i1SO22716:2007. Tworzacnowerecepturykosmetycz-
neidobierajgcaktywnesktadniki,firmadbaoto,bydobroczynniedziatatynaskére.
Zeby wprowadzi¢ dobre praktyki, firma stworzyta dziat Kontrola Jakosci.
Laboratorium Kontroli Jakosci na biezaco bada czysto$¢ mikrobiologiczna
produktéw, a takze sprawdza zgodno$¢ produktéw firmy z obowiazujgcymi
normami. Warto zwréci¢ szczegdlng uwage na Certyfikat 1ISO14001 - jest to
miedzynarodowy standard zarzadzania Srodowiskowego, ktéry ma na celu

minimalizacje wptywu dziatalnosci firmy na Srodowisko naturalne.

Whioski. Rezultaty wdrozenia wybranej dobrej
praktyki wytwarzania — korzysci, problemy
i zdobyte doswiadczenia

W jakim celu wdrozono dobrg praktyke wytwarzania w omawianej firmie?
Odpowiedz na to pytanie jest prosta — po to, zeby produkowa¢ wyroby o jak
najlepszej jakosci. W tej chwili Ziaja — firma z 30-letnig historig — ma silng
pozycje na rynku, o czym $wiadcza wskazniki ekonomiczne. | tak eksport
to jeden z najbardziej dynamicznie rozwijajacych sie sektoréw firmy. Obec-
nie dystrybucja w samej Europie obejmuje 30 panstw m.in.: Austrie, Czechy,
Danie, Finlandie, Irlandie, Szwecje, Ukraine. Produkty marki ZIAJA poza grani-
cami kraju dostepne sa w duzych sieciach handlowych, jak réwniez w licznych

lokalnych sieciach drogeryjnych, aptecznych i w niezaleznych aptekach. Obec-
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nie oferta obejmuje ok. 1000 pozycji — sa to preparaty przyjazne dla skéry i $ro-
dowiska, nietestowane na zwierzetach, w ktérych do niezbednego minimum
ograniczono zawarto$¢ konserwantéw. W 2015 r. na rynek trafito ponad 66
min sztuk produktéw firmy Ziaja. Centrala przedsiebiorstwa zatrudnia obec-
nie ponad 555 pracownikéw w biurach, zaktadach produkcyjnych, magazynach
i logistyce. Sprzedaz detaliczna i dystrybucje w Polsce tworzy sie¢ 14 oddzia-
téw zlokalizowanych na terenie catego kraju, ktére przy pomocy 74 przedsta-
wicieli oraz ok. 200 pracownikéw dbajg o obstuge i tworzenie dobrych relacji
z klientami. Sie¢ sklepéw Ziaja dla Ciebie zatrudnia dodatkowo 390 oséb, co
daje taczng liczbe ok. 1220 pracownikéw dziatajgcych na rzecz marki ZIAJA
w Polsce. | nalezy zauwazy¢, ze jest to niezwykle mate zatrudnienie jak na tak

wielkie przedsiebiorstwo.
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Abstract: Competitiveness in market of services in automotive branch forced more invest-
ing and using informatic systems to correct and sustain the service standards. In article the
modern solutions of service in automotive branch are presented as well as the benefits for
clients and for the enterprise from their implementation in customer service.
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Wstep

W ostatnich latach wzrost popytu na ustugi serwisowe samochodéw osobo-

wych doprowadzit do powstania bardzo wielu matych i srednich firm tej bran-
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2y. Zaczety one konkurowa¢ z obecnymijuz na rynku duzymi autoryzowanymi
serwisami — oferujac tansze ustugi, skutecznie przyciggnety klientéw. Proces
obnizenia kosztow tego rodzaju ustug jest wielowymiarowy — mamy tu do
czynienia z dziataniami z zakresu: marketingu, logistyki, techniki, psychologii,
finanséw oraz innych dziedzin i obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa,
w ktérym jest wtasdnie przeprowadzany. Skutecznym sposobem na obnizenie
kosztéw ustugi jest stosowanie zaawansowanych technologii informatycz-
nych wspomagajacych jej realizacje, a takze dbatos¢ o jej wysoki poziom. Ce-
lem artykutu jest przedstawienie zastosowania systemoéw informatycznych
w standaryzacji ustug serwisowych w stacji obstugi Auto Brzezinska. W opra-
cowaniu zaprezentowano najnowsze technologie internetowe oraz korzysci
zich wykorzystania podczas ustugi serwisowej w stacji obstugi samochodoéw.
Artykut zostat napisany na podstawie prezentacji autora przedstawionej
16.12.2017 r. na wyktadzie pt. Dobre praktyki w logistyce dla studentéw Spo-

tecznej Akademii Nauk w todzi.

Ustugi oferowane przez stacje obstugi Auto
Brzezihska — autoryzowanego dealera Forda

Firma Auto Brzezinska powstata z mysla o utworzeniu autoryzowanej sta-
cji dealerskiej. Budynek oddany zostat do uzytku w 2008 r, w tym samym
roku podpisano umowe dealerska z firma Ford Polska Sp. z 0.0. W 2015 r. de-
aler, dzieki osiggnieciu dodatkowych standardéw wyposazenia i obstugi cha-
rakteryzujacych salony Premium, otrzymat od firmy Ford Polska certyfikat
umozliwiajgcy zmiane rodzaju salonu na: Ford Store. W wyniku tych dziatan
uzyskat mozliwo$¢ sprzedazy takich modeli, jak: Mondeo Vignale, Mondeo
Hybryda, Edge, S-MAX Vignale czy Ford Mustang.

Firma zajmuje sie sprzedaza samochoddw nowych oraz uzywanych, serwi-
sowaniem samochodéw osobowych i dostawczych, sprzedaza czesci zamien-
nych oraz akcesoriéw oferowanych przez przedstawiciela producenta samo-

chodéw w kraju. O ile zaréwno sprzedaz samochodoéw, jak i sprzedaz czesci
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Zastosowanie systemdw informatycznych w standaryzacji ustug serwisowych przedsigbiorstwa
Auto Brzezifiska Sp. z 0.0.

oraz akcesoridbw swym zasiegiem obejmuje caty kraj, o tyle ustugi $wiadczo-
ne sg wytacznie w siedzibie firmy. Salon wraz z ofertg samochodéw oferuje
sprzedaz produktéw finansowych i ubezpieczeniowych. Wszystkie stosowa-
ne normy, wprowadzone w firmie Auto Brzezifiska Sp. z 0.0. dotyczace jakosci
obstugi klientéw, oraz elementy standaryzacji dealer otrzymat od oficjalnego
dystrybutora w Polsce, czyli firmy Ford Polska. Potwierdzeniem spetnienia
wymagan jest nadanie firmie statusu autoryzowanego dealera Forda.
Profesjonalnie wykonana obstuga w przedsiebiorstwie to wyjécie naprze-
ciw potrzebom klienta — chodzi tu o zadbanie o jego samopoczucie, zbudo-
wanie z nim dtugotrwatej relacji opartej na porozumieniu i akceptowaniu jego
potrzeb, wartosci i marzen [Stepniak 2005]. Gtéwne atuty wykorzystywane
przez autoryzowane stacje obstugi (ASO) w celu pozyskania klientéw to:
okreslony standard ustug, ciggte dopasowywanie ustug do oczekiwan klien-
téw, oferowanie programéw lojalno$ciowych oraz ustawiczne doskonalenie
realizowanych proceséw w trakcie obstugi. Standaryzacje mozna zdefiniowa¢
jako wprowadzenie rozwigzan w takiej postaci, ktéra umozliwia zastosowanie
tych samych elementéw w tworzeniu réznych produktéw w czasie produk-
cji masowej [tuczak, Matys (red. nauk.) 2016, s. 69]. Natomiast standaryzacja
dziatan przebiegajacych w przedsiebiorstwie to ujednolicenie danych zacho-
wan i dziatan w firmie, ktére obowiazujg wszystkich pracownikéw, dokonuje
sie jej wiec za pomoca normalizacji wybranych dziatan [Grajewski 2007].
Wspbtczesng branze motoryzacyjng cechujg takie zjawiska, jak:

- globalizacja

- lokalizacja

- standaryzacja

- adaptacja.
Wszystkie te wymienione wyzej czynniki wptywaja zarébwno na produ-

centa, jak i na klienta, a takze ksztattujg relacje miedzy nimi, przynoszac im

wiele korzysci (zob. tab. 1).
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Tabela 1. Korzysci dla klientéow i producentéw branzy motoryzacyjnej wynikajace ze zmian

zachodzacych na rynku

Klient

Globalizacja

Dostep do najnowszych roz-
wigzah w obszarze wydajnosci,
oszczednosci, bezpieczenstwa

itp. w skali globalnej

Nieustanne wprowadzanie inno-
wacji we wszystkich produktach

dostepnych globalnie

Lokalizacja Dopasowanie produktéw i ustug | Dopasowanie produktéw do
do indywidualnych potrzeb konkretnych wymagan klien-
poszczegdlnych grup klientow téw, rozmieszczenie ich funk-
na poszczeg6lnych rynkach cjonalnosci, indywidualizacja

i podkreslenie cech

Producent

Standaryzacja Obnizenie kosztéw dzieki ma- Wprowadzenie najnowszych
sowej produkcji oraz osiagniecie | rozwigzan w postaci tych sa-
korzysci skali mych elementéw sktadowych,

podczas tworzenia réznych
produktéw finalnych w skali
globalnej

Adaptacja Oferowanie dopasowanych Krétsze cykle zycia produktéw,

produktéw do zindywidualizo-

wanych oczekiwan klientéw

wielo$é marek i rozszerzenie

portfolio produktéw za pomoca

dywersyfikacji

Zrédto: [Luczak, Matys (red. nauk.) 2016, s. 69].

Proces standaryzacji obstugi klienta w stacji

obstugi Auto Brzezinska — zastosowane systemy
informatyczne

Wszystkie standardy wraz z narzedziami pomiaru jakosci obstugi zostaty

opisane w umowie dealerskiej, ktéra okresla w szczegétowy sposéb pod-

stawowe standardy dealera. Cele te realizowane sg w wyniku zastosowania
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nowoczesnych systemoéw informatycznych typu DMS, takich jak np. Auto
Stacja firmy SOFTVIG, uzywanych w procesie obstugi klienta, instalowanych
na serwerach przedsiebiorcy. Wykorzystanie w ASO najnowszych technologii
internetowych przez takie platformy, jak np. Ford Etis IDS zapewnia klientom
swobodne korzystanie z informacji technicznej i ustug, stale aktualizowanych
i dostepnych w wielu jezykach.

Dzieki wykorzystaniu tak zaawansowanej technologii mozliwe stato sie
w niektérych przypadkach monitorowanie pracy samochodéw w czasie rze-
czywistym oraz diagnozowanie i rejestrowanie réznych parametréw dotycza-
cych np. pracy uktadéw napedowych czy uktadu sterowania pracg silnika, kté-
re po przeanalizowaniu moga przynie$¢ producentowi informacje na temat
sposobu eksploatacji przez uzytkownikdéw wytwarzanych przez niego pojaz-
déw. Umieszczenie takich informacji przez producenta na stronach WWW
i umozliwienie dostepu do nich online z zachowaniem wymogdéw Euros/6 to
element standaryzacji spetniajagcy wszystkie wymagania stawiane nowocze-
snemu systemowi diagnostyki i napraw oferowanych przez serwisy samo-
chodowe [Rozporzadzenie (WE) nr 715/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
w sprawie homologacji pojazddw typu pojazdéw silnikowych w odniesieniu do
emisji zanieczyszczen pochodzacych z lekkich pojazdéw pasazerskich i uzyt-
kowych (Euro 5 i Euro 6) oraz w sprawie dostepu do informacji dotyczacych
naprawy i utrzymania pojazdéw, Dz. Urz. UE z 29.06.2007, L 171/1]. Wspomnia-
na umowa precyzuje: doktadny zakres odpowiedzialnosci, rodzaj wspotpracy,
wymagania odnoszace sie do infrastruktury, wyposazenia, zatrudnienia i wy-
konczenia budynkéw, w ktérych prowadzi dziatalno$é dealer.

W przedsiebiorstwach wszystkich branz zwigzanych z ustugami wyste-
puje wiele sytuacji, podczas ktérych dochodzi do bezposéredniego kontaktu
z klientami. Wszystkie one wymagaja elastycznego podejscia oraz dostoso-
wania zasad zachowania personelu do indywidualnych potrzeb i oczekiwan
klienta. Aby osiggna¢ wtasciwy poziom $wiadczonych ustug, w przypadku
branzy samochodowej, w ustugach serwisowych, formalnie wprowadzone

zostaty standardy obstugi klienta, a ich realizacje wspierajg odpowiednie sys-
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temy informatyczne. Autoryzowany serwis Forda firmy Auto Brzezifska reali-
zuje proces obstugi na podstawie wytycznych przedstawiciela Forda w Polsce,
czyli firmy Ford Polska Sp. z o.0.
Proces przyjecia pojazdu zostat podzielony na, realizowane przez odpo-

wiedzialne za ich przebieg dziaty, czynnosci, takie jak:

« umdwienie klienta (Recepcja Serwisu)

« przyjecie i przygotowanie zlecenia (Recepcja Serwisu)

« wykonanie zlecenia (Nadzér Warsztatu, mechanik, Czeéci Zamienne)

- wydanie pojazdu (Recepcja Serwisu).

Umowienie klienta, wydanie pojazdu (Recepcja
Serwisu)

Realizujac fragment procesu obstugi klienta, Recepcja Serwisu podejmu-
je czynnosci zwiazane z telefonicznym, mailowym i listownym kontaktem
z klientem. Informuje takze klientéw o aktualnych ofertach oraz bierze udziat
w aktywnej kampanii sprzedazowej. Swoje dziatania przeprowadza w koope-
racji ze wszystkimi pozostatymi dziatami w firmie. Zadaniem pracownikdw re-
cepcji jest rowniez budowanie dobrych relacji z klientem oraz prezentowanie
pozytywnego wizerunku przedsiebiorstwa.

Jednym ze sposobdw realizacji tego zadania jest zachowanie odpowied-
nich standardéw obstugi klienta. Jesli chodzi np. o proces umdéwienia klienta
na wizyte w stacji, to zostaty wyznaczone kluczowe informacje, jakie recep-
cjonista ma zdoby¢ w trakcie rozmowy z nim.

Proces umowienia klienta przebiega wedtug nastepujacego schematu:

- odebranie telefonu (maksymalnie po trzecim dzwonku)

- przedstawienie sie i podanie nazwy firmy

« uzyskanie danych klienta oraz serwisowanego samochodu

- zaproponowanie pierwszego z mozliwych terminéw (maksymalnie w ciggu
3dni)

- ustalenie zakresu wykonywanej ustugi
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- ustalenie tego, czy pojazd posiada gwarancje

- przekazanie klientowi przyblizonego kosztu ustugi (jesli to mozliwe)

- upewnienie sie, ze klient wie, jak dojecha¢ do firmy

- poinformowanie klienta o przyjeciu pojazdu w Recepcji Przejazdowe;j,
« poinformowanie o potrzebie zabrania niezbednych dokumentow

+ podsumowanie rozmowy (dzien, godzina oraz cel wizyty).

Kolejna czynnoécig wykonywana przez pracownikéw Recepcji Serwisu jest
kontakt z klientem w dniu poprzedzajagcym umdwiong wizyte.

Schemat przebiegu rozmowy telefonicznej potwierdzajacej wizyte klienta
w serwisie jest nastepujacy:

- przedstawienie sie pracownika firmy

« przypomnienie o zblizajgcym sie terminie wizyty

- zaoferowanie dodatkowych ustug (np. ustuga D2D, samochdéd zastepczy,
rozmowa z pracownikiem salonu, ubezpieczenie)

+ podsumowanie rozmowy oraz poproszenie o punktualne przybycie.

Po wykonaniu ustugi przeprowadzana jest, w dniu nastepujacym po wi-
zycie w serwisie, krotka ankieta telefoniczna (czesto wykonuja to zadanie
rowniez doradcy). Wszystkie zebrane informacje zostajg zapisane w kalen-
darzu systemu umawiania Auto Team — umozliwia to sprawne planowa-

nie i zarzadzanie zasobami.

Przyjecie i przygotowanie zlecenia (Recepcja
Serwisu)

Do zakresu dziatan realizowanych przez pracownikéw Recepcji Serwisu, nazy-
wanej tez Biurem Obstugi Klienta (BOK), nalezag réwniez czynnosci sktadajgce
sie na proces przyjecia pojazdu. Nalezg one do obowigzkéw doradcy serwiso-
wego i asystenta Recepcji Przejazdowej. W dniu wizyty na tablicy powitalnej
zostaja wyswietlone podstawowe informacje dla klienta, takie jak: godzina
umowienia, numer rejestracyjny pojazdu, imie i nazwisko doradcy obstugu-

jacego. Wybrany w czasie uméwienia wizyty w serwisie doradca wita klienta
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i wskazuje swoje stanowisko. Po przedstawieniu sie pobiera, dzieki odpowied-
niemu interfejsowi, dane zapisane w procesie umowienia klienta z systemu
Auto Team do systemu Auto Stacja DMS i przygotowuje zlecenie ustugi.
Nastepnie doradca wykonuje nastepujgce czynnosci: uzyskuje od klienta
dodatkowe informacje dotyczgce szczegdtdw zgtoszonej ustugi, podaje sza-
cunkowy kosztorys, okresla wstepnie czas realizacji ustugi, zapisuje na zlece-
niu dane kontaktowe i uzyskuje podpis pod wydrukowanym zleceniem ustugi

(zob. rys. 1).

Rysunek 1. Zlecenie warsztatowe w systemie Auto Stacja

B3+ ZL/108425/17/AB/ZW Zlecenie [Zlecenie w RCP]
X| & Zzakofe: [[ZIECEWIE NIERDZIICZONE] spane [ G| Operacie |~ 5t~ 8 +| S Rapory |
agtowek | Pozycie | MegazmiZamévienia | Kalendarz | Peramety dokumenty | Senwer dokumentiw |
ia domyéine pozycii i
Numer [ZL/108425/177AB /2% Dyspozycia:  [Spreeda? dakontahenta ||| Termin przyigcia oo &
Status dokumentu : [ 1. W realizaci || Rodzai pazycii: [MS:01. Napraws ||| Temin zakoficzenia 20170410 L||‘—D:F ﬂ
Typ zlecenia MS:1. ZL Mechaniczne Platne ||| Kosay 23 Kosaly Senvisu - wydictawe v ||| Dta 2skoriczenia 2 [o0:fon
Utwnorzyh Bugeishidanuse x| V|7 Stetus | [ status ecenia: [Freyigto samodhod j Prag. ckies. P rest »
2017-04-10 |10:15 o0: 00
I Kontrahent Kontakt
90 Semis el [T 2 [. @@=« Imig e i| 3
Osobowy FORD S-Max 2006-2015 || [HARRIS-JET SERVICE SP. 2 0.0. Hazvisko =l
REGULAR 5DR (SAV) 2.0 CRD 143 91-342 ; £0ODZ: ul. ZBASZYNSKA 13 B
54 TRK 6 SPD MAN  MMBT (01, Detal) Telefon
ENABI47
Telefon kom.
Hr evid, / Impor, [6280 R3017 Emal:
Ninadwozia . [WFOSKMGEWSEL45355 ||| Nr[56 NI [726-00-03-654 | ¥ Zgoda na kontakt posprasdaing Aktualizuj kontakty
Mirsjestracyin ;- |EL 813U Kontiahent / dane kontaktowe J. Whasoiciel / Uzytkawnik
Nadzoniacy ecenie : [Bugaiski Jamusz A" [T Ten
Mecharik : I~
Prayigcie pojazdu endrzcjps Michar =] |7 20170810 1016
Wydanie pojazdu i L||ﬁ|ﬁ >
— =
Stan licznika 1 km | | Robocizny 0,00 2+
llosé paliva =1 | | Materiabdv: 0,00 z+
Opis naprawy Dodatkawe Usterki Stan pojazdu/unag Uwagl na fakiurg Uwag do kosatéw Migises

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie systemu Auto Stacja firmy SOFVIG.

Przed przekazaniem pojazdu do serwisu, klient zostaje zaproszony przez
asystenta doradcy na stanowisko Recepcji Przejazdowej. Przyjecie pojazdu
przez stanowisko Recepcji Przejazdowej spetnia dwie podstawowe funkcje:
pozwala na zweryfikowanie wraz z klientem stanu pojazdu oraz umozliwia

sprzedaz dodatkowych ustug lub produktéow. Weryfikacja stanu nadwozia,
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a takze pozostatych elementéw samochodu, pozwala na unikniecie takich
oto sytuacji, ze w trakcie wydawania pojazdu klient zgtasza wczesniej przez
niego nie stwierdzone uszkodzenia. Bardzo pomocna wéwczas jest doku-
mentacja fotograficzna wykonywana przez pracownikéw recepcji podczas
przyjecia. Dokonywanie ogledzin pojazdu wspdlnie z klientem staje sie oka-
zjg do sprzedazy dodatkowych ustug i produktéw i niejednokrotnie pozwala
na zapoznanie klienta z cata oferta firmy.

Przekazane podczas rozmowy informacje o obowigzujgcych promocjach
i programach lojalno$ciowych sa pomocne w prowadzonych pézniej — w trak-
cie autoryzowania kosztorysu - negocjacji.

W Recepcji Przejazdowej realizowany jest rowniez wazny element standa-
ryzacji procesu przyjecia, jakim jest zamontowanie zabezpieczen foliowych
we wnetrzu pojazdu. Wykonywanie tej czynnosci w obecnoéci klienta ko-
rzystnie wptywa na postrzeganie przez niego sposobu realizacji catej ustugi.

Tak przyjety samochdéd zostaje zaparkowany w oznaczonej strefie pojaz-
déw oczekujacych na wjazd na stanowisko mechanika, a zlecenie trafia do
mistrza, ktéry jest odpowiedzialny za nadzorowanie i przebieg prac na sta-
nowiskach mechanikéw. Do zlecenia, w przypadku przegladéw okresowych,
drukowane sa karty przegladéw odpowiednie dla danego zakresu, generowa-
ne po numerze nadwozia w systemie ETIS. Bardzo wazny jest rowniez wydruk
z OASIS, potwierdzajacy aktualny status aktywnych akcji serwisowych. Dla
serwisu ASO weryfikacja akgji jest bardzo waznym elementem obstugi pojaz-
doéw, gdyz jest to jedna z tych czynnosci, ktére obowigzkowo musza zostaé
wykonane w procesie przyjecia pojazdu, a obowigzek ten zostat okreslony
w umowie dealerskiej.

Do obowigzkéw Recepcji Serwisu nalezy réwniez przekazywanie na bieza-
co informacji z postepéw prac lub informacji o wynikach testéw. Pracownik
Recepcji Serwisu, dzieki tak przygotowanym i zebranym informacjom, przygo-
towuje szczegbdtowy kosztorys, autoryzuje koszty naprawy, zleca wykonanie
ustugi Nadzorowi Warsztatu.

Wykonanie zlecenia (Nadzér Warsztatu)
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Pracownicy Nadzoru Warsztatu przejmuja przyjety pojazd i postugujac sie
Tablicg planowania przydzielaja i okreslajg czas realizacji przyjetego zlecenia.
W zakresie standardowych czynnosci, w przypadku niewtasciwie zdefinio-
wanego problemu przez pracownikéw Recepcji Serwisu, Nadzér Warsztatu
dokonuje wstepnej diagnozy probleméw z samochodem zgtoszonych przez
klienta. Mozliwe, ze — w szczegdlnych przypadkach — bedzie to wymagac
udziatu klienta i wspdélnie wykonanej inspekcji czy testu drogowego. Przepro-
wadzenie diagnozy wstepnej i wydanie doktadnych instrukcji naprawy me-
chanikowi jest kluczowym elementem w procesie naprawy i moze zadecy-
dowaé o powodzeniu podjetych dziatah naprawczych. Pracownicy Nadzoru
Warsztatu, majac wyniki wstepnej weryfikacji, przydzielajg prace wtasciwe;j
osobie, wybierajac mechanika pod katem posiadanych umiejetnosci i do-
Swiadczenia. W celu zapewnienia wtasciwej kontroli procesu na zleceniu zo-
staje zapisany odpowiedni numer operacji oraz jej czas.

W przypadku, gdy przeprowadzana jest wiecej niz jedna operacja katalogo-
wa, Nadzdér Warsztatu, zapobiegajac pokrywaniu sie termindéw operacji, sto-
suje odpowiednie kombinacje operacji znormalizowanych. Postepuje zgod-
nie z zasadg, ze tylko jedna operacja gtéwna moze zostaé przeprowadzona
w przypadku, gdy wiecej niz jedna operacja jest wykonywana przez tego sa-
mego mechanika, podczas jednej wizyty pojazdu. Jesli operacja katalogowa
nie moze zosta¢ podana przed naprawg, konieczny jest zapis na pismie na
zleceniu okreslajacy doktadny czas i instrukcje wykonania czynnosci, potwier-
dzony podpisem pracownika Nadzoru Warsztatu. Wykaz operacji katalogo-
wych podany jest w systemie ETIS.

Po zapisaniu na zleceniu operacji i czaséw znormalizowanych Nadzoér
Warsztatu jest zobowiazany do rejestracji czasu pracy. Kazde zlecenie posia-
da wydrukowany kod kreskowy — po zeskanowaniu kodu kreskowego na kar-
cie mechanika i kodu kreskowego zlecenia dokonywana jest rejestracja czasu
pracy. Jesli praca zostaje przerwana, kohczy sie dzien pracy, nie sa dostepne

czesci zamienne lub konieczna jest jazda testowa, Nadzér Warsztatu musi za-
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rejestrowac poczatek przerwy. Pomiar czasu pracy jest konieczny dla okresle-
nia wydajnosci mechanika. Jesli podczas podjetych prac mechanik stwierdzi
konieczno$¢ dokonania dodatkowych napraw, musza zosta¢ one zgtoszone
i autoryzowane przez pracownika Recepcji Serwisu. Proces ten jest koordyno-
wany przez Nadzér Warsztatu. Réwniez do tego dziatu nalezy potwierdzenie
zasadnosci zgtoszonej naprawy — pracownik Nadzoru Warsztatu potwierdza
jej wykonanie parafka na zleceniu ustugi.

Nadzér Warsztatu sprawdza, czy nieznormalizowane czasy sa uzasadnio-
ne w stosunku do raportu mechanika — musi by¢ on bowiem uzasadniony
czasem zarejestrowanym. W przypadkach, gdy obok czasu znormalizowane-
go wystepuje czas niekatalogowy, obowiazuje zasada, ze maksymalny czas
zgtaszany nie moze by¢ wiekszy niz czas okre$lony poprzez odjecie czaséw
znormalizowanych od zarejestrowanego czasu pracy. W innym przypadku nie
zostanie uwzglednione to, czy umiejetnosci mechanika w zakresie prac znor-
malizowanych, ktére wykonuje szybciej, nie doprowadzity do nieprawidtowe-
go okreslenia czasu nienormatywnego. W zwigzku z tym pracownicy Nadzoru
Warsztatu muszg zapisywaé na zleceniu warsztatowym nieznormalizowany
czas, ktory jest okreslony na podstawie uczciwej i uzasadnionej oceny
pracy mechanika. Kontrola jakosci wykonanej naprawy, w celu zapewnienia
usuniecia usterki za pierwszym razem, wykonywana jest po zakonczeniu na-

prawy i odbywa sie najczesciej podczas przegladu lub jazdy testowej.
Wykonanie zlecenia (obowiazki mechanika)

Dla prawidtowego przebiegu czynnosci realizacji przyjetego zlecenia niezbed-
ne jest prawidtowe wypetnianie obowigzkéw mechanika. Serwis ASO Ford
zatrudnia mechanikéw tradycyjnych oraz wielofunkcyjnych. W zaleznoséci od
petnionej przez dang osobe funkgji zostaje przydzielony jej odpowiedni zakres
obowigzkéw, za ktére odpowiada mechanik. Jedng z pierwszych czynnosci,
ktére mechanik jest zobowigzany wykonaé w przypadku weryfikacji usterek,

jest przeprowadzenie koniecznej diagnozy warsztatowej z wykorzystaniem —
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w razie potrzeby — specjalistycznych urzadzen diagnostycznych, takich jak:
VCM, VCMM oraz VMM (zob. fot. 1).

Fotografia 1. Urzadzenie diagnostyczne VCMM
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Zrédto: [https://www.shop-sbs.com/, dostep: 20.05.2017].

W przypadku, gdy typowe metody diagnozy zostaty juz wyczerpane, me-
chanik moze skorzystac¢ z Linii Pomocy Technicznej. Istotne jest woéwczas, aby
zaréwno zlecenie naprawy, jak i zakohczona diagnoza wstepna oraz diagnozy
warsztatowe byty opisane na zleceniu, a ich wydruki dostepne. Szczegdlnym
przypadkiem jest wtaczenie sie technicznego specjalisty serwisowego w pro-
ces weryfikacji usterki realizowany przez mechanika.

Wszystkie te dziatania muszg zostaé pisemnie, w formie raportu, za-
notowane na zleceniu warsztatowym. W zakresie obowigzkéw mecha-
nika jest rejestracja wynikéw testéw oraz innych odczytow, a takze za-
pisanie ich na zleceniu warsztatowym z zachowaniem jednostek uktadu
SI. Przyjmowane sa réwniez wydruki (opcjonalnie), ktére musza zostaé
dotaczone do dokumentaciji.

Po wykonaniu naprawy zgodnie z zaleceniem Nadzoru Warsztatu, w tych
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przypadkach, gdy uzyto czesci podlegajacej programowi rotacji mechanik
zwraca ja do magazynu, a w przypadku napraw gwarancyjnych — odktada do
izolatora czeéci pogwarancyjnych lub (w przypadku napraw odptatnych) po-

zostawia do dyspozycji Recepcji Serwisu.
Wykonanie zlecenia (Czeéci Zamienne)

Gtéwnym zadaniem dziatu Czesci Zamiennych w procesie obstugi klienta jest
wtasciwe okreslenie i wydanie czeséci zamiennych. Dziat ten okreéla czesci
w programie Ford Ecat — po wprowadzeniu numeru nadwozia otrzymuje sie
przefiltrowang liste czeéci zamiennych do danego modelu. Czesci zostajg wy-
dane na podstawie dokumentu magazynowego WU, generowanego do zlece-
nia serwisowego w systemie Auto Stacja DMS. Waznym elementem procesu
typowania czesci zamiennych jest znajomo$¢ technologii napraw okreélonej
na podstawie wymagan producenta pojazdu. Szczegdtowe zestawienia cze-
Sci zgodnych z technologia producenta dziat Czesci Zamienne otrzymuje
w wyniku zastosowania naktadki do Ford Ecat, nazywanej ,EcatBoom". Czesci
identyfikowane sg na podstawie numeru FINIS zapisanego na opakowaniu,
ale mozliwa jest rowniez identyfikacja na podstawie numeru czesci, ktory jest

zapisany zaréwno na etykiecie, jak i na samej czeéci zamienne;.
Wydanie pojazdu klientowi (Recepcja Serwisu)

Po otrzymaniu zlecenia zawierajacego okreslenie ustugi, ktora nalezy wykonag,
pracownik Recepcji Serwisu weryfikuje zakres wykonanych czynnoéci i spraw-
dza przed wydaniem stan pojazdu. Potwierdza tez wykonanie zleconych czyn-
nosci oraz zgodno$¢ kosztoéw podanych na zleceniu z tymi okreslonymi we
wczesniej autoryzowanym kosztorysie. W standardzie ustug ASO miesci sie
rowniez mycie pojazdu po naprawie, co jest ustuga grzecznoséciowa. Pracow-
nik Recepcji Serwisu niezwtocznie informuje klienta o zakonczeniu prac, usta-

la sposéb odbioru pojazdu oraz rozliczenia zlecenia. Informacje o sposobie
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wydania pojazdu zostaja zapisane na zleceniu i parafowane podpisem dorad-
cy. Podczas wydania w skrécie powtérzone zostaja czynnosci dokonane przez
serwis, omawia sie ich wykonanie oraz podaje materiaty pobrane do naprawy.
Doradca informuje klienta o korzysciach, wynikajacych z wykonanej ustugi, ta-
kich jak: 2-letnia gwarancja na wykonang ustuge wraz z materiatami, programy
lojalnosciowe, jakie otrzymat bezptatnie, np. Assistance 12, czy tez mozliwoéé
— za dodatkowa optata — przedtuzenia gwarancji pojazdu w wyniku otrzyma-
nia ubezpieczenia GW12 na kolejny rok. Wszystkie te programy sg formalnie
programami ubezpieczeniowymi, ktérych rejestracja odbywa sie za pomoca
platform internetowych. Wymaga to od doradcéw nie tylko biegtej znajomo-
$ci warunkdéw programéw, ale takze posiadania technicznej wiedzy na temat
obstugi platform internetowych wykorzystywanych do rejestracji umaéw.

W przypadku przegladu okresowego istotnym elementem w procesie
wydania pojazdu jest zapoznanie klienta z Kartg przegladu. Oméwienie naj-
wazniejszych punktéw karty, takich jak: stan zawieszenia, stan uktadu hamul-
cowego, stan uktadu kierowniczego czy napedowego oraz przekazanie uwag
mechanika uzmystawia klientowi konieczno$¢ weryfikacji tych elementéw, co
znacznie podnosi jego bezpieczehstwo w czasie eksploatacji pojazdu. W przy-
padku gwarancji podstawowe] wykonanie przegladu zgodnie z zakresem
Karty przegladu jest rowniez jednym z podstawowych warunkéw utrzyma-
nia jej waznosci. Kolejnym istotnym dokumentem, jaki pracownicy recepgiji
muszg przekazac klientowi, jest Karta przegladu nadwozia, co w przypad-
ku modeli Forda wigze sie z gwarancjg obowigzujaca przez 10 lat. Jest ona
generowana z systemu ETIS i wypetniana podczas przegladu raz do rokuy,
z tolerancjg jednego miesigca wstecz i do przodu od terminu rocznego wy-
padajacego po ostatnim przegladzie.

Wszystkie wykonane przeglady zostajg przez personel Recepcji Przejazdo-
wej odnotowane w Ksigzce serwisowej (KS), a jednocze$nie we wprowadzo-
nym od 2 lat systemie DSR dziatajgcym na platformie ETIS. Docelowo Ford
catkowicie wycofa wydawanie ksigzek serwisowych, a cata historia napraw

i przegladoéw zostanie zapisana na stronie WWW z dostepem upowaznionych
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oséb. Na zakonczenie personel recepcji ustala z klientem forme ptatnosci
i wystawia dokument sprzedazy. Pracownik odprowadza klienta do samocho-
du, wskazujgc jego miejsce zaparkowania, zegna sie, dziekuje za wizyte i zapra-

sza ponownie do skorzystania z ustug ASO.

Przyktad zastosowania systemu informatycznego
do oceny jakosciowej ustug (Punkt widzenia
klienta — PWK)

System PWK to narzedzie badajgce jakos¢ wykonywanych przez dealera
ustug. Do oceny zadowolenia klientow wykorzystuje sie internetowg ankie-
te wypetniang przez klientéw. Gtéwnym celem ankiety jest poddanie ba-
daniom klientéw serwisujacych swoje samochody w zakresie przegladéw
okresowych. Mechanizmem kwalifikujacym osoby do wypetnienia ankiety
jest wygenerowana karta przegladowa. Tak waski przedziat badanych klien-
téw wynika z potrzeby analizy opracowanego standardu obstugi serwisowej
zwigzanej z przegladem okresowym pojazdu.

Obstuga w tym zakresie wigze sie ze standardami przyjecia pojazdu, obstugi

klienta oraz procesu wydania samochodu. Ankieta obejmuje pytania z zakresu:

procesu umoéwienia klienta

wrazen odnoénie ustugi wykonanej przez dealera

ogblnej oceny pracy doradcy
+ jakosci wykonanych ustug

- procesu odbioru pojazdu

- realizacji zobowigzan

+ poziomu zaangazowania doradcy

ogblnej oceny dealera

ogblnej oceny jakosSci obstugi serwisowej

dziatan serwisu podjetych po wizycie

+ sposobu rozwigzania problemu.
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Dzieki tak szerokiej tematyce badania mozna dokona¢ na jego podstawie
oceny wielu proceséw obstugi klienta. Jednym z nich jest proces uméwie-
nia klienta, ktoéry obejmuje zapewnienie klientowi dostepnosci ustug serwi-
sowych w oczekiwanych godzinach czy terminie. Proces przyjecia w badaniu
analizowany jest nie tylko pod katem formalnych czynnoéci, ale réwniez ja-
kosci i wtasciwego podejscia doradcy (traktowania klienta i odnoszenie sie
do niego z szacunkiem). W przypadku procesu wydania pojazdu po naprawie
badane jest zadowolenie klienta w zakresie:

« dostepnosci réznych form ptatnosci

- terminowosci wykonania ustugi

« czystosci pojazdu

- omdwienia przez doradce ustugi i jej ceny

+ wyjasnien dotyczacych tego, dlaczego ustugi nie mozna wykonac.

W ankiecie badane sg réwniez odczucia klienta zwigzane z rozwigzywa-
niem problemu oraz opinia klienta o serwisie jako miejscu polecanym.

WSszystkie opracowane wyniki mozna analizowa¢ na panelu dostepnym
na stronie WWW, zaréwno w formie graficznej, jak i zestawien (zob. rys. 3).
W przypadku wynikéw PWK Serwis, minimalna wielko$¢ indeksu zaliczajgca

spetnienie zadania (standardu) wynosi 94,0 % odpowiedzi ocenianych na 5.

Rysunek 3. Graficzne zestawienie wynikéw PWK prezentowane na platformie dealera

Wynik PWK Sprzedaz (Indeks) Wynik PWK Serwis (Indeks) 4 - Ocena procesu dostawy
33na 53 w paristwie 44 na 55 w paristwie ogélnie
Zwroty ankiet: 14 Zwroty ankiet: 11
Zadanie - 96.0 Zadanie - 94 .0 Baza: 14

Zadanie : 95.0

Zrédto: [https://www.ford.pl/serwis/uzytkowanie-pojazdu/fordpass, dostep: 21.05.2017).
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Skutecznos$¢ narzedzia badawczego uzalezniona jest od jakosci danych
kontaktowych wprowadzonych przez obstuge Recepcji Serwisu do zlecen.
System dzieki odpowiedniemu interfejsowi pobiera dane kontaktowe z sys-
temu Auto Stacja, generuje ankiete i wysyta jg na wskazany adres mailowy.
Waznym czynnikiem jest réwniez liczbg zwréconych ankiet. Z tego powo-
du pracownik biura serwisu w procesie wydania pojazdu informuje klienta
o przeprowadzaniu badania i zacheca go do aktywnego w nim udziatu. Z jed-
nej strony zwieksza to liczbe odestanych ankiet, ale z drugiej, daje jednak
mozliwo$¢é obstudze manipulowania w pewnym zakresie — wynikami ankiet
w wyniku wybierania do badania pozytywnie nastawionych klientow.

Bardzo przydatng funkcjonalnoscia systemu jest mozliwo$¢ odniesienia
poziomu zadowolenia obstugiwanego klienta do wynikéw uzyskanych przez

pozostatych dealeréw w badanej grupie (zob. rys. 4).

Rysunek 4. Zestawienie PWK dealer - kraj

Wskaznik obstugi Klienta Y

100— - -
80— .
Ak &

A N Ak

60— N
\ /
40| A
20— \ /
3

0= v v v v v v v v v 0 v v v v v

sty-16 W16 mar16 kw16 ma-i6 cze-1B  Gp-l6 516 w16 psi6  IE-16  grel6 sty17 W17 maei?

Krsj —— PG192- Auto Brzezinska Zadanie : 94
Od poczatku Roku (YTD) - Wynik sty lut mar kwi ma cze lp sie wrz paz lis  gu sty lut  mar

Kraj @52 042 045 040 B35 035 041 045 D44 045 044 043 Q48 Q23 43T
PG182 - Auto Brzezinska 687 126 403 815 574 6837 658 TO5 705 OS5 722 714 1000 100.0 830

Zrédto: [https://www.ford.pl/serwis/uzytkowanie-pojazdu/fordpass, dostep: 21.05.2017].

Zaleta badania PWK, dzieki wykorzystaniu systemu informatycznego onli-
ne, jest mozliwos$¢ tatwego analizowania i przetwarzania otrzymanych danych.
Wyniki przedstawione w formie graficznej utatwiajg prezentacje i omawianie
podczas spotkan z pracownikami dziatu. Ze wzgledu na czas rzeczywisty pre-

zentowanych wynikow mozliwa jest réwniez bezposrednia korekta dziatan.
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Wadg badania jest niewielka préba badawcza — odsetek klientow wypetnia-
jacych ankiety ksztattuje sie na poziomie do 25%, co moze mie¢ wptyw na

ocene rzeczywistego, catoSciowego obrazu badanego procesu.
Whnioski

Informacja i predkos¢ jej przesytania zaczety w ustugach odgrywac duza role. [Kola-
sinska — Morawska 2016, s. 193] Dzieki wykorzystaniu systemow informatycznych,
mogacych w czasie rzeczywistym przesytac i pobiera¢ duze ilosci danych, stato sie
mozliwe wykonanie ustugi zgodnie z oczekiwaniami klienta. Wykorzystanie danych
powykonawczych, otrzymywanych przez dostep online do systemu typu Ford
Etis IDS, niejednokrotnie jest jedynym sposobem na usprawnienie pojazdu. Nalezy
wspomnieé, ze sam dostep do systemu informatycznego, bez wykorzystania od-
powiedniego interfejsu typu VCM czy VCMM podtaczonego do standaryzowane-
go ztacza DLC, nie jest mozliwy.

Wykorzystanie systeméw informatycznych nabiera nowego znaczenia
w odniesieniu do samochoddéw autonomicznych. Uktady umozliwiajace au-
tonomiczne prowadzenie pojazdu z konieczno$ci wymaga¢ bedg podtaczenia
do Internetu. Ze wzgledu na iloé¢ danych koniecznych do prowadzenia po-
jazdu systemy sterowania beda wykorzystywaé rdézne wspotzalezne syste-
my informatyczne. Autonomiczne samochody zostaty wyposazone w uktady
gromadzenia danych i informacji o wtascicielu — w tym danych tak istotnych,
jak te o najczestszych celach podrézy czy towarzyszacych pasazerach. Sama
konieczno$¢ komunikacji pomiedzy samochodami autonomicznymi i przesy-
tanie danych budzi duzo kontrowersji ze wzgledu na otwarty kanat przesytu
informacji — co u ludzi obdarzonych wiekszg wyobrazZnia wzbudza podejrzenie
istnienia mozliwosci przejecia kontroli nad pojazdem.

Systemy informatyczne wykorzystywane przez ASO podczas naprawy
musza spetniaé wysokie normy bezpieczenstwa i eliminowa¢ mozliwo$¢ zain-
fekowania systeméw sterowania pojazdami, nawet juz tych produkowanych

obecnie. Obserwujgc rozwdj systemédw informatycznych, mozna zauwazyg,
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Ze pozostate narzedzia informatyczne w niedalekiej przysztosci przeksztatcg
sie w jeden zintegrowany system obstugi klienta i napraw samochodu — dzieki
temu mozliwe stanie sie zapisanie catej historii eksploatacji i obstugi serwiso-

wej w jednym dostepnym miejscu.
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IT Systems in Quality Management of Logistics Processes in the

Enterprise Indesit Company Polska Ltd s

Abstract: The article presents IT systems as an indispensable tool supporting logistic pro-
cesses in terms of quality management. They allow achieving faster communication, more
efficient data flow and ensure their validity. By referring to such principles of Total Quality
Management as continuous improvement or work on data, this systems help to achieve
better efficiency and quality of management, which translates into the aspect of financial
benefits of the company, thus being a source of competitive advantage.

Key words: |T system, Total Quality Management, logistics process.
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Wstep

W artykule zostanie omédwiona ogromna rola systemoéw informatycznych
w procesach logistycznych w kontekscie zastosowania w tych procesach ide-
ologii zarzadzania przez jako$¢. Stosowanie idei zarzadzania przez jakosé, czyli
TQM (ang. Total Quality Management), jest niejako koniecznoscia w czasach
wysokiej konkurencji rynkowej i polega na nieustannym podazaniu w kierun-
ku doskonalenia produktu badZ ustugi oraz proceséw towarzyszacych ich
wytwarzaniu. W przypadku logistyki zaréwno zewnetrznej, jak i wewnetrz-
nej celem doskonalenia jest sprawne i optymalne kosztowo przeprowadzenie
zwigzanych z nig aktywnosci. Systemy informatyczne, jesli s3 odpowiednio
zarzadzane, umozliwiaja realizacje tego zadania, bedac jednoczeénie zrodtem
informacji na temat obszaréw wymagajacych poprawy.

Tresci zawarte w artykule zostaty zaprezentowane 20.01.2018 r. na wyktadzie dla

studentéw Spotecznej Akademii Nauk zatytutowanym Dobre praktyki w logistyce.
Charakterystyka przedsiebiorstwa

W 2014 r. rozpoczat sie proces taczenia Indesit Company Polska (ICP)
z Whirlpool Corporation, czego wynikiem ma by¢ powstaty w 2018 r. Whir-
Ipool Company Polska.

Firma Indesit Company zostata zatozona w 1975 r. i do momentu potacze-
nia sie z nowym wtascicielem, byta — biorac pod uwage udziat w rynku — 2.
w Europie i 5. na $wiecie producentem sprzetu gospodarstwa domowego. Ob-
rot pieniezny grupy, ktérej tworca jest V. Merloni, to ponad 2,8 mld euro. Fir-
ma ta od ponad 40 lat produkuje artykuty, takie jak: pralki, zmywarki, lodéwki,

piekarniki, zamrazarki oraz ptyty grzewcze (zob. fot. 1).
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Fotografia 1. Przyktadowe produkty firmy Indesit Company

Zrédto: archiwum autora.

Wiodacymi markami firmy byty dotychczas: Hotpoint, Hotpoint Ariston,
no i oczywiscie — Indesit, a po potgczeniu beda nimi: Whirlpool, KitchenAid,
Maytag, Consul, Brastemp, Amana, Bauknecht, Jenn-Air, Indesit. Organiza-
cja Indesit zatrudniata do tej pory ponad 17 000 oséb, posiadata 24 siedziby
handlowe i 14 fabryk. Wybrata kierunek rozwoju zréwnowazonego, nie za-
pominajac o rozwoju spotecznym obszardéw, w ktérych dziata. Jezeli chodzi
o dziatalno$¢ w Polsce, ICP byt jednym z najwiekszych wtoskich inwestoréw.
Dotychczas zainwestowat w naszym kraju ponad 300 mIn euro. W Polsce
firma funkcjonowata od 1992 r. i na poczatku dziatato tylko Biuro Handlowe
w Warszawie. Satysfakcjonujgce wyniki i wizja ekspansji na rynki europejskie,

dzieki nizszym kosztom, spowodowaty lokacje w Polsce réwniez dziatalnosci
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produkcyjnej. W 1999 r. otwarta zostata pierwsza fabryka, ktéra rozpoczeta
produkcje kuchenek wolnostojgcych, a w 2004 r. powstata fabryka wolnosto-
jacych lodéwek. Zarébwno jedna, jak i druga inwestycja silnie zwigzaty firme
z regionem todzkim, dlatego tez nastepne rowniez dotyczyty tego obszaru.
Kolejna inwestycja zostata dokonana w 2008 r. w Radomsku. Dzieki 80 mln
euro w zaledwie 12 miesiecy wybudowano 2, nowoczesne pod wzgledem pro-
ceséw technologicznych, zaktady wytwarzajace pralki i zmywarki. W todzi
w 2011 1. pojawita sie kolejna inwestycja zwigzana z produkcjg okapéw kuchen-
nych oraz komponentéw plastikowych, a w 2013 r. uruchomiono produkcje
na masowa skale. Jak juz wspomniano, na poczatku 2014 r. podjeto decyzje
o dotgczeniu do przedsiebiorstwa globalnego lidera AGD, czyli firmy Whirlpo-
ol, ktéra pochwali¢ sie moze sprzedaza roczna o wartosci 21 mld PLN, zatrud-

nia 92 000 pracownikéw i posiada 70 centréw badawczych.
TQM w zarzadzaniu procesami logistycznymi

Zarzadzanie przez jako$¢, czy tez jako$¢ zarzadzania, to ideologia stworzona
na podstawie wieloletniej pracy EW. Deminga, ktory na poczatku lat 50. ubie-
gtego wieku udat sie do Japonii, by wesprzeé odbudowe jej zniszczonej wojna
gospodarki  [https://centrum.jakosci.pl/zasady-jakosci,zasady-deminga.html,
dostep: 5.02.2018]. Osiagnat w zwigzku z tym wiele sukceséw, stad na pod-
stawie jego podejscia do zarzadzania powstata opisywana filozofia. W ciggu
kilkudziesieciu juz lat jej ksztattowania sie powstato kilka zasad, o nadrzed-

nym znaczeniu, ktére zostaty zawarte w normach ISO 9000:2000 (zob. rys. 2).
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Rysunek 2. Zasady zarzadzania przez jako$¢ — schemat

Orientacja na
klienta
Wspotpraca z .
dostawcami Przywddztwo

Zarzadzanie Zaangazowanie
systemowe ludzi

Praca na danych Podejscie
procesowe
Ciggte
doskonalenie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: [Zymonik, Hamrol, Grudowski 2013, s. 56].

To podejécie ma na celu zaangazowanie wszystkich pracownikéw w proces
dbania o jako$¢, a kierownictwo powinno pielegnowaé wzrost jakosdci w wy-
niku aktywizacji dziatan z tym zwigzanych, odpowiednie ich motywowanie
i zarzadzanie nimi. Rownie wazne jest tutaj postepowanie dazgce do usuwa-
nia przyczyn, a nie skutkéw, btedéw oraz orientacja na wcigz zmieniajacego
oczekiwania klienta tak, by méc je spetni¢, co jest kluczem do sukcesu na wol-
nym rynku. Total Quality Management to nieustanne podazanie w kierunku
doskonalenia tych wartosci [Karaszewski 1999, s. 13].

Przedstawione powyzej reguty dotyczg wszystkich obszaréw dziatalnosci
firmy, takze proceséw logistycznych. Kazda z nich ma ogromne znaczenie w da-
zeniu do tego, by logistyka przedsiebiorstwa byta nie tylko efektywna podczas
wytwarzania okreslonego dobra, lecz takze optymalna pod wzgledem finanso-
wym. Z pomocg tutaj przychodzg wtasnie systemy informatyczne wspierajace

prace z danymi, zarzgdzanie systemowe czy podejscie procesowe do logistyki.
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SAP i jego zastosowanie w procesach
logistycznych firmy Indesit

Do opisywanych ponizej aktywnosci wykorzystywane jest przede
wszystkim oprogramowanie niemieckiej firmy SAP SE - program klasy
ERP. Jest on juz na tyle wszechobecny, ze méwiac ,SAP”", okresla sie
wtasdciwie oprogramowanie, a nie firme (i w takim tez znaczeniu bedzie
to okreslenie uzywane w dalszej czesci artykutu).

SAP jest to zbiér aplikacji pomagajacych planowaé funkcjonowanie firmy
i, w obecnie rozbudowanych wersjach, dotyczy takich zagadnien, jak: contro-
lling, finanse, zarzadzanie zasobami ludzkimi oraz logistyka. Jego dziatanie
polega na gromadzeniu, przetwarzaniu i analizie informacji do niego wprowa-
dzonych. Gtéwna cecha owego rozwiazania informatycznego jest jego mo-
dutowosé, jak réowniez integracja na podstawie jednej bazy danych. Moduty
umozliwiajag dopasowanie do indywidualnych potrzeb, a korzystanie z jednej
bazy pozwala usprawni¢ ptynnos¢ pracy wielu réznych dziatéw. W obszarze
logistyki SAP umozliwia zarzadzanie poziomem zapaséw, materiatami, prze-
sunieciami magazynowymi, przedstawia plan produkgji dla komérek zaintere-
sowanych oraz wspomaga wszystkie pozostate aktywnosci w ramach syste-

mu logistycznego (zob. rys. 3).
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Rysunek 3. Schemat systemu logistycznego ICP

Logistyka materiatowa

:

Rynek le» Zaopatrzenie o Produkcja o Strefa testéw e Dystrybucja Rynek zbytu
zaopatrzeniowy

- surowce -monta z “testy - Magazyn
komponentow funkcjonalne Wyrobéw
- pétprodukty procesowych i Gotowych

téw -kontrola

polp

estetyczna
-Magazyn

Przejiciowy - Pakowalnia

| Przeptyw informacji |

:| Kontrola jakosci |

Zrbdto: opracowanie wtasne.

Sprawne zarzadzanie systemem logistycznym to niezwykle wazne zada-
nie, co mozna wykaza¢, koncentrujac sie np. na takim obszarze firmy, jak pro-
dukcja. Stosowana w fabryce koncepcja linii produkcyjnych wymaga zapew-
nienia ciggtosci przeptywu komponentéw. Powoduje to konieczno$¢ takiego
zasilania stanowisk, aby operatorzy produkcyjni poswiecali czas wytgcznie
na wykonywanie czynnosci tworzgcych produkt, bez niepotrzebnego przery-
wania pracy. Nalezy réwniez pamietaé, iz przestdj na jednym stanowisku linii
produkcyjnej pocigga za soba konieczno$¢ oczekiwania na kolejnych stanowi-
skach pracy, co generuje straty w cyklu.

Poszczegblne dziaty funkcjonujg jako osobne komoérki, lecz ich celem
wspolnym jest wytworzenie produktu finatowego — lodéwki. Kazdy z nich,
znajac swojg specyfike i mozliwosci produkcyjne zaréwno maszyn, jak i pra-
cownikéw, planuje i koordynuje wtasciwe dla siebie procesy, jak réwniez od-
powiednie dla siebie komponenty, tak by ogblny przeptyw pomiedzy owymi

dziatami byt jak najlepiej zorganizowany (zob. rys. 4).
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Rysunek 4. Schemat przeptywu produkcji z uwzglednieniem poszczegblnych dziatéw
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[

_________________

_______

Zrbdto: opracowanie wtasne.

W procesie zasilania catego obszaru produkcyjnego kluczowa jest praca
nie tylko logistyki wewnetrznej, ale rowniez logistyki zewnetrznej sprzezonej
jednoczesnie z zamodwieniami naptywajacymi z rynku. Centralne planowa-
nie tworzy tygodniowe zamoéwienie dla kazdego z zaktadéw produkcyjnych.
Prosba zrealizowania planu produkcji dotyczy okresu 12 tygodni i przedstawia
szczegbty dotyczace kazdego kodu na kazdy tydzien dla wyrobéw gotowych.

Kierownictwo Logistyki otrzymuje co tydzien z komérki Programowania
Centralnego Plan produkcji (PdP). Na podstawie tego planu pracownik Logi-
styki przystepuje do optymalizacji produkgji, majac na uwadze:

« nasycenie linii produkcyjne;j,
« dotrzymanie terminéw okreslonych przez programowanie centralne.

Pracownik Logistyki, wykorzystujac program Factory Sheduling, rozpoczy-
na bilansowanie Linii Montazowych, bioragc pod uwage ograniczenia mozliwo-
Sci produkcji oraz wydajnos¢.

Plan produkgcji jest dostepny za posrednictwem systemu informatycznego
dla Programowania Centralnego, ktére w ten sposéb ma mozliwo$¢ zapoznaé
sie z modyfikacjami wynikajacymi z problemoéw technicznych lub organizacyj-
nych fabryki.

Réznice pomiedzy zgodnoscia realizowanego planu z osiggnietymi rezulta-

tami sg wyrazane wskaznikiem IRP (ang. Planning Response Index).
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Kazde zadanie zmian ze strony Programowania Centralnego w tzw. zamro-
zonym tygodniu moze by¢ zaakceptowane jedynie przez Dziat Logistyki, po
wczesniejszym zweryfikowaniu mozliwosci jego realizacji.

Pracownik Logistyki odpowiedzialny za PdP dokonuje weryfikacji ostatecz-
nego Planu produkgji z tym otrzymanym z dziatu Planowania Centralnego, na-
nosi zmiany (wprowadzenie nowego modelu, iloéci produkcyjnych, opdznienia
badz przyspieszenia w produkgji) i go zatwierdza.

Plan produkcji w wersji ostatecznej zatwierdzonej przez kierownictwo Lo-
gistyki zostaje przedstawiony pracownikom linii montazowych. Prezentuje on
dzienny poziom szczegdtowosci, z uwzglednieniem podziatu na linie monta-
zowe, w aspekcie 3 tygodni i zawiera nastepujace informacje: dni pracujace,
dni wolne od pracy, date i godzine rozpoczecia produkcji, numeracje partii,
liczbe sztuk do wyprodukowania, opis i kod produktu.

W ciggu tygodnia pracownik Logistyki odpowiedzialny za PdP zarzadza
wszelkimi zmianami, réwniez tymi ptynacymi z Planowania Centralnego, w
konsekwencji uaktualniajgc plan. W takiej wersji (uaktualniony) musi by¢ stale
udostepniany wszystkim zainteresowanym komaorkom.

Po zatwierdzeniu juz wszystkich zmiennych dotyczacych planu, w odste-
pach tygodniowych, pracownik Logistyki odpowiedzialny za PdP wysyta MRP
(ang. Material Requirements Planning), w ktérym okresla zapotrzebowanie,
biorgc pod uwage:

+ plan produkgji
« zamoéwienie potproduktéw
+ zamobwienie komponentéw.

Program SAP generuje po wpisaniu odpowiedniej maski np. informacje, ja-
kie komponenty i w jakiej iloéci, powinniémy by¢ uzyte do produkcji danego
modelu (DB). Mogg by¢ one analizowane w rézny sposéb za pomoca funkgji
wyboru i sortowania (np. do ilu réznych modeli uzywany jest ten sam kompo-
nent). Istnieje réwniez mozliwo$¢ eksportu wszystkich raportéw do arkuszy
MS Excel, MS Word, MS Project. Przyktadowy raport BOM (ang. Bill of Mate-

rials) zostat przedstawiony ponizej (zob. rys. 5).
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Rysunek 5. Przyktadowy raport BOM dla danego modelu produktu

SAP
@ I IR
Jednop. SpM - wielopoz.

P Nr sktadnika Dokument | Krétki tekst obiektu

1 W21022915800 Complessivo Documenti 0000 | 000 =
2|F FOGLIO CHECK LIST.QUALITA RAW 1,000 0,00 | 1000 |NR (-]
2|F V19507 189000 ADESIVO SAT PVC EU RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|F 'W19509234800 'STICKER ZAREJESTRUJ SIE EU - HOT. RAW 1,000 0,00 | 1,000 [NR

2|E 1 1 1 Complessivo Busta Documenti RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|F w Badge Active Oxygen RAW 1,000 0,00 | 1,000 |NR

1 'W19510970700 Additional Rating Plate Ukraine 0,000 0,00

2|E 50| W12500231000 Griglia TM Neutra Lodowek x |RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

1 1022358600 PTACMPL.FG.CB.20.1X. DSPMID.GN.EVO.EXH 0,000 0,00

2|F 'W08501300002 ‘CARTA SABBIA H30 RAW 1500 000 | 1500 |M

2[F W14804475800 PLUG BUTTON MOTIVA/ INOX RAW 2,000 | 0,00 | 2,000 [NR

2|F 'W14804716100 BUSSOLINA MM GRIGIO RAW 1,000 0,00 | 1,000 |NR

2|E 50/ W16501865600 PTASCHM.FG.CB.20.IX. DSPMID.EVO.EXH X |RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2[€[50| 21019558100 WONTAG AIUTO CHIUSURADX GREY ARS EV| x| RAW 000 | 0,00 | 1000 [NR

2|E 0 10 00 MON.DISPL.MID AFILO BLACK GOOD NIGHT |x | RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|F 'W14400312800 GUARN. (551X1050) GRIGIO ILPEA1819/03 RAW 1,000 0,00 | 1,000 |NR

A W21024401000 Wiontaggio Accessori Inter £ 1 GRIGLIA 0000 | 000

2|F 'SIRPOL 250 H25 XMT 66 RAW 0,100 000 | 0,100 |M

2|E 50/ W21019551600 ASS.CASS.INFERIORE.H187 EVOLUTION x| RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|E 50| W21019551700 ASS.CASS.INTERMEDIO.H240.EVOLUTION | x | RAW 1,000 0,00 | 1,000 [NR

2|F ‘W21U1QBBU7U1 Assieme Bacinella Chiaccio EVO P421C RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|E 50| W21019937200 MONT EVAP CB NF 3D AAA ESS + TEROSTAT |x | RAW 1,000 0,00 | 1,000 |NR

2|E 50/ W21020292200 Mont. fondello CB NF Essentia 3D ELE X |RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|E 50| A A UPERIORE H197 EVOLUTION  |x |RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2|E 50/ W21024401100 Montaggio Assieme 1 GRIGLIA FZ ESS X | RAW 1,000 0,00 | 1,000 |[NR

2 'W19504753300 ETICHETTE 0,000 0,00

3[F Wi2500182100 ETIC ADESIVA 120460 RAW 000 | 0,00 | 2000 [NR

3|F MASTRO INCHIOS. H120 RAW 0,054 000 | 0,110 |M

2 W21012225300 MONTAGGIO PANNELLI 0,000 0,00

3[E Wi3410580400 PAN.DXCB.20 RE00 X (V) RAW 000 | 0,00 | 1000 [NR

3|E ‘W13410590500 PAN.SX.CB.20.R600.SX (V) RAW 1,000 0,00 | 1,000 [NR

2 'W21018988400 MONT BASAN.CB.NF.20.3D ESS ENTRY 0,000 0,00

3[F W15000084100 VITE TEHI-LO 5X15 RAW 4,000 | 0,00 | 4000 [NR

3|F 1021365400 Filler tube assy (C or 5) 1000mm RAW 1,000 0,00 | 1000 |NR
3|F W13408554403 MOSTRINA SUP /INF. P.W. 0.45mm RAW 1,000 0,00 | 1,000 |NR 53]

N o T - AT
N - T A S
9P s

Zrédto: [dokumentacja firmy Indesit].
Wydajnos¢ z modutu MRP w SAP okreslaja:
« zamoéwienia komponentéw z innych fabryk Indesit Company
« programy dostaw dla dostawcéw
« programy dostaw dla podwykonawcéw
- zlecenia czynnoéci dla dziatéw wewnetrznych
« zlecenia czynnosci dla podwykonawcéw
- zlecenia czynnoéci pobrania préb.
Planowanie dziatan dla dziatbw moze sie odbywac¢ na réznych ptaszczy-
znach i na podstawie réznych kryteriéw, w tym:
+ na podstawie PdP — planowanie przez poszczegblne dziaty odbywa sie au-
tomatycznie;

« zgodnie ze zleceniami produkcyjnymi wystawianymi automatycznie przez
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MRP - sg one opracowywane przez pracownika Logistyki odpowiadajgcego
za programowanie wewnetrzne w celu zoptymalizowania partii produkcy-
jnych i ustalenia kolejnosci realizacji i musza zawierad, takie dane jak: numer
zlecenia, kod produktu, ilo$¢, komponenty do pobrania na produkcje.

Plan produkcji zaprogramowany dla danych dziatéw i Lista materiatéw
s3 wysytane do Magazynu Komponentéw i Pétproduktéw, gdzie zamobwio-
ne materiaty sg przygotowywane (chodzi o przygotowanie potrzebnej iloéci,
zgodnej z zamobwieniem, czesto trzeba w tym celu zdekompletowaé opako-
wania, w ktérych przywozone sg te komponenty).

Kierownik Logistyki codziennie sprawdza realizacje PdP i kontroluje stan
Magazynu Produkgji, okreslajac réznice na podstawie Planu produkgji, ktéra
jest okreslana w odniesieniu do wskaznika IRP.

Programowanie dostawcoéw odbywa sie w dwojaki sposéb, w zaleznosci od
czasu realizacji dostawy, i moze by¢ dokonywane:

- z wykorzystaniem MRP dla materiatéw majacych krétki czas dostawy (za-
zwyczaj do miesiaca) — w tej opcji programy sa wysytane do dostawcow
automatycznie z systemu w formie EDI (ang. Electronic Data Interchange)

« recznie na podstawie danych z przesztosci dla materiatéw majacych dtugi
czas dostawy (3—6 miesiecy).

WSsrdd celdw przys$wiecajacych logice programowania dostawcéw nalezy
wymienié:

« zachowanie niskiego poziomu zapaséw w komponentach, surowcach
i pétproduktach (celem jest utrzymanie budzetowej wartoéci zapaséw)
- ograniczenie strat (wycofane kody i materiaty bez szansy na uzycie).

Gdy mowa o programowaniu automatycznym, system ksztattuje zapo-

trzebowanie na podstawie:
+ stanéw magazynowych
« parametréw dostawy ustalonych w umowie z dostawcg (lead time, mini-
malna partia).

W przypadku recznego programowania planowanie winno by¢ zidentyfi-

kowane w sposéb logiczny w MRP i zarzadzane recznie.
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Programy obstugujace dostawcéw powinny zawiera¢ wszelkie informacje
niezbedne do jednoznacznej identyfikacji produktéw i odnosié¢ sie do tancu-

cha dostaw (zob. rys. 6).

Rysunek 6. Dokument wygenerowany w programie obstugujacym dostawcéw

Controllare
Paese part.IVA PL PL5260203837

Additions - IMPORTANTE: Lead time gestito con calendario fornitori

D. lead Time Al B2 B 5 C LIE 15 Tempo trasp Transit point
[[]stampa dett. condizioni Fine val. prezzo Flexibility 50 %
[ ¥ear-End Reward Fine val. PdC Def Price unit 1000 Portale

Zrédto: [dokumentacja firmy Indesit].

Czynnosci dotyczace programowania dostawcéw sg monitorowane
przez kierownictwo Logistyki za pomoca wskaznikéw zabezpieczenia mate-
riatowego Coverage Index i Risk Stock. By zagwarantowaé dostepno$¢ dla
dziatu Produkcji komponentéw i surowcéw w ustalonych terminach, odpo-
wiedzialni za to pracownicy Logistyki codziennie wykonuja dokumenty przy-
pomnienia zamowienia dla dostawcéw. Drukowane kazdego dnia, okreélaja
kazdemu dostawcy ilos¢ brakujacego materiatu koniecznego do produkcji w
ciggu 5-10 dni. Ta iloé¢ wyznaczana jest na podstawie réznicy miedzy zapa-
sem a zapotrzebowaniem.

Za kazdym razem, gdy zamdwiony materiat nie jest dostarczany w przewi-
dzianym terminie, informowane jest kierownictwo Logistyki. Wéwczas, po do-
konaniu oceny problemu, pracownik Logistyki przystepuje do wprowadzania
korekt w PdP, przesuwajac date rozpoczecia produkcji danej partii towardw.

Reasumujac, nalezy stwierdzi¢, ze oprogramowanie SAP umozliwia sku-
teczniejsze zarzadzanie logistyka, sprawia, iz komunikacja jest szybsza i wy-
dajniejsza. Nie bez znaczenia jest rébwniez to, ze zapewnia biezacy dostep do
danych, co daje mozliwos¢ ich analizowania i wtasciwej reakcji w odpowied-
nim momencie. Takie funkcjonalnosci programu dajg szanse na unikniecie

przestoju produkgji czy tez btedu ludzkiego z zakresu logistyki.
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/akonczenie

Systemy informatyczne, w tym przypadku gtéwnie SAP, sg nieocenionym
narzedziem usprawniajacym procesy logistyczne, rowniez w aspekcie zarzg-
dzania przez jakos$¢. Dzieki nim mozliwe jest efektywniejsze stosowanie sie
m.in. do takich zasad, jak: praca na danych, gdyz uzyskanie wiedzy na temat
rzeczywistego stanu pomaga w sprawnym zarzadzaniu logistyka obszaréw
zaopatrzenia, produkcji czy tez dystrybucji. Informacje gromadzone w ba-
zach danych sa takze zrédtem okre$lania kierunkéw usprawniania proceséw
logistycznych, co znowu nawigzuje do jednej z regut TQM, czyli ciggtego do-
skonalenia. Moze to dotyczyé¢ redukcji zapasow, skrécenia czaséw dostaw,
opracowywania wydajniejszych planéw produkcji czy tez eliminacji miejsc,
w ktérych wystepuja straty. Wszystko to sktada sie na wymierne korzysci
w aspekcie finansowym dla przedsiebiorstwa i pozwala przenies¢ je na wyz-
szy poziom funkcjonowania, co jest celem zastosowania zaréwno idei Total

Quality Management, jak i rozwigzan informatycznych ja wspierajacych.
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System Zaufania Spofecznego
(Social Credit System), czyli
neurobiologiczne | biometryczne
techniki stosowane w biznesie

| ZyCiu spofecznym na przyktadzie
Chin

Social Credit System or Neurobiological and Biometric Techniques Used

in Business and Social Life on the Example of China

Abstract: The article introduced the ideas, ways of acting, strengths and weaknesses of the
Social Credit System on the example of China. The opportunities of neurobiological and bi-
ometric techniques usage in both business and social life, which are currently being tested,
have been shown. The review was carried out basing mainly on Internet sources due to the
novelty of this phenomenon.

The answers to the following questions have been seeked:

- What direction is the information evolution leading us to?

- What can be the impact of the new technologies on our lives?

- What defines the limit of the openness and freedom of the global network?

- At what stage the obligatory control and acting aimed for better scored activities in social
and economic rankings begins — in order to avoid exposing ourselves to the loss of public trust.

Key words: Social Credit System, biometric techniques, business, social life.
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Wprowadzenie

Czasy, w ktérych zyjemy to era cyfryzacji, zaawansowanych komputerdéw
i aplikacji, sztucznej inteligencji, robotyzacji, rozwoju oprogramowania, wdra-
zania systemowych rozwigzan zintegrowanych w zakresie zarzadzania, a takze
kompleksowych narzedzi komunikacji i analizy w relacjach klient (konsument) —
przedsiebiorca oraz postepujgca ewolucja informacyjna. Czy jest gdzies granica
wolnoéci i transparentnoéci cyfryzacji? Kiedy i na jakich warunkach moze sie
zacza¢ petny nadzér i kontrola obywateli za pomoca nowoczesnych technologii
i aplikacji? Ewolucja informacyjna wkroczyta do naszych doméw, firm, lokalnych
spotecznosci. Zaprosiliémy jg sami — bardziej lub mniej $wiadomie — za cene
bycia na biezaco, bycia online. Nie da sie zy¢ obok technologii i codziennie jeste-
Smy jej aktywnym uzytkownikiem. Uczestniczymy w niej czynnie jako przed-
siebiorcy, klienci (konsumenci). Swiat Internetu stat sie naturalna przestrzenia,
w ktérej moga egzystowaé wszyscy ci, ktérzy aprobuja otwartos¢ i przejrzy-
stos¢, korzystajac z mozliwosci stworzonych przez cyfryzacje, tj. podtaczenia
do sieci 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. Media spotecznosciowe
sg wciaz jeszcze dla wielu forma rozrywki, sposobem na utrzymywanie kon-
taktu z przyjaciétmi i znajomymi, coraz czesSciej dajg tez mozliwosé¢ zarabiania
pieniedzy, prowadzenia biznesu [Chmielecki, Sutkowski 2014]. Za umozliwienie
kontaktu, bycie online wyrazamy tak chetnie zgode na udostepnienie swoich
kontaktéw, zdje¢, danych lokalizacyjnych, nie zastanawiajac sie gtebiej nad tym,
w jakim celu sg one pobierane, gromadzone i przetwarzane. Chetnie dzielimy
sie swoim zyciem prywatnym, lokalizacjg, prezentujemy formy spedzania czasu
wolnego, pokazujemy, z kim sie przyjaznimy, kogo znamy, co lubimy a czego nie
lubimy, jakie sg nasze poglady na ten czy inny temat. By otrzymac lajka, zostaé
5-minutowa gwiazdg Internetu, wielu ludzi jest w stanie podjac sie absurdalnych,
a niekiedy nawet niebezpiecznych dla zycia badZ zdrowia dziatan. Wspdtczesne
narzedzia do zabawy i rozrywki w potaczeniu z zaawansowanymi technologiami
biometrycznymi i neurobiologicznymi dajg ogromne wprost mozliwoéci do za-

rzadzania ludzmi i staja sie wyznacznikiem bezpieczenstwa w naszych czasach.
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System Zaufania Spotecznego (Social Credit System), czyli neurobiologiczne i biometryczne techniki
stosowane w biznesie i zyciu spotecznym na przyktadzie Chin

System Zaufania Spotecznego w Chinach, czyli kiedy Matrix wkracza do rzeczy-
wistosci System Zaufania Spotecznego lub System Wiarygodnoséci Spoteczne;j,
czyli SCS (ang. Social Credit System) jest inicjatywa rzadu chinskiego, majaca na
celu stworzenie krajowego systemu reputacji.

Zgodnie z ogdlnym Planem budowy systemu kredytu spotecznego (2014—
2020) wydanym przez Rade Panstwa w dniu 14 czerwca 2014 r. program skon-
centruje sie na 4 obszarach, takich jak: uczciwo$é w sprawach rzadowych, uczci-
wo$¢ komercyjna, integralno$¢ spoteczna i wiarygodno$¢ sadowa [https://
chinacopyrightandmedia.wordpress.com/2014/06/14/planning-outline-for-
-the-construction-of-a-social-credit-system-2014-2020/, dostep: 20.01.2018].

Wizja spoteczenstwa zyjacego w warunkach jego funkcjonowania jest juz

przedmiotem zainteresowania artystéw (zob. rys. 1).

Rysunek 1. System Zaufania Spotecznego - grafika K. Honga

Zrédto: [http://zen.fpiec.pl/post/2017/10/28 /wizjablackjmirrhorurjzeczywistnisiewchinach, dostep:

11.01.2018].

Celem projektu jest przypisanie kazdemu obywatelowi oceny kredytu spo-
tecznego. Ma to stuzy¢ budowie kultury szczerosci i harmonijnego spoteczen-

stwa socjalistycznego, w ktérym dotrzymywanie stowa jest chluba. Przybiera
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forme punktacji, a sume punktéw wylicza zaprojektowany w tym celu tajny
algorytm. Program zbiera skrupulatnie dane z kazdej aktywnoéci oséb fizycz-
nych i prawnych na podstawie politycznej, handlowej, spotecznej i prawnej
historii uzytkownika systemu. Generalng idea tego projektu jest to, aby dobre
uczynki byty wynagradzane, a zte — karane. Narzedzie jest aktualnie testowa-
ne w Chinach przez grupe ochotnikéw na obszarze delty rzeki Jangcy, a wiec
m.in. przez mieszkancédw Szanghaju (od lata 2017 r.). Chinski rzad chce, aby
podstawowe struktury systemu zostaty wprowadzone do 2020 r. dla ponad
miliarda ludzi. Okreslit on réwniez — realizujac w ten sposéb nadrzedna zasa-
de: ,Jesli zaufanie zostanie zawiedzione w jednej dziedzinie, restrykcje zosta-
ng natozone wszedzie" — sankcje dla oséb i firm, ktére uzyskajg za matg liczbe
punktéw. Lista sankcji obejmuje m.in. daleko idacy nadzér, a takze przepro-
wadzane wyrywkowo kontrole. Narzedzie masowego nadzoru wykorzystuje
technologie analizy duzej liczby danych pozyskiwanych z réznych Zrédet, jak
réwniez dokonuje oceny przedsiebiorstw dziatajgcych na rynku chinskim [ht-
tps://www.tvn24.pl/magazyn-tvn24/scs-staje-sie-faktem-ten-system-zmie-
ni-wszystko,128,2284, dostep: 20.02.2018]. Powstanie systemu SCS to wynik
wspotpracy dwodch chinskich gigantéw internetowych: China Rapid Finance
oraz Ant Financial Services Group. Pierwsza z firm stworzyta najpopularniej-
szy czat w Chinach. Natomiast drugi z gigantéw dziata w obszarze ubezpie-
czen i pozyczek, ale swoja potege w Internecie zbudowat na aplikacji ptatni-
czej AliPay. Wykorzystuje sie ja do optacania niemal wszystkiego: od zakupéw
az po przejazdy takséwka. Zebrane dane z obu firm zostana przekazane rza-
dowi, a beda zawieraty szczegdtowe informacje na temat obywateli, np. tresci
rozmoéw i plikdw przesytanych miedzy obywatelami. Doktadne dane o ptat-
nosciach dostarcza wiedzy na temat odwiedzanych przez ludzi miejsc, spo-
sobu spedzania przez nich wolnego czasu, ich zwyczajéw i upodoban [http://
www.focus.pl/artykul/przyszlosc-jest-tutaj-i-przeraza-chiny-wprowadza-pro-
gram-oceny-obywateli-180119011914, dostep: 21.02.2018]. W ramach aktualnie
testowanego systemu, kazdy ma by¢ na biezgco oceniany w okreslonej skali

— w programie Sesame Credit wstepnie w skali 350-950 punktoéw. Im wyz-
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sza warto$¢ punktowa, tym bardziej zaufany i wiarygodny cztowiek, a tym
samym bardziej postuszny i niesprzeciwiajacy sie wtadzy obywatel [https://
www.tvn24.pl/magazyn-tvn24/scs-staje-sie-faktem-ten-system-zmieni-w-
szystko,128,2284, dostep: 20.02.2018]. W dyskusjach miedzynarodowych pod-
kresla sie, ze jesli System Zaufania Spotecznego zostanie wdrozony zgodnie
z postulatami do 2020 r,, bedzie to prekursorski sposéb kontroli zaréwno jed-
nostek, jak i przedsiebiorstw. Pozwoli on skutecznie kierowaé zachowaniem
uczestnikéw rynku. Ekspert MERICS M. Meissner twierdzi, ze technologia Big
Data jest kluczowa dla systemu. Biorgc pod uwage niezwyktg szybkosé prze-
biegu procesu cyfryzacji w Chinach, potencjat gromadzenia danych za po$red-
nictwem monitorowania w czasie rzeczywistym jest prawie nieograniczony

[http://victimsofcommunism.org/may-30th-2017/, dostep: 5.03.2018].
Neurobiologia a System Zaufania Spofecznego

Zdaniem neurobiologa, laureata Nagrody Nobla, E. Kandela: ,Poznanie biologii
ludzkiego mdzgu wydaje sie by¢ najwazniejszym zadaniem, przed jakim staje
nauka XXI wieku. Co roku wydaje sie bilion dolaréw na badania prowadzone
przez miliony oséb, dotyczace przekonania mézgu do decyzji zakupowych [za:
Pradeep 2010, s. 15]. Przedmiotem zainteresowania jest to, jak dziata mozg,
jak mozna wptywac na decyzje klienta (konsumenta), jak tworzy¢ efektywne
przekazy reklamowe, jak tworzyé produkty i ustugi dopasowane idealnie do
potrzeb i oczekiwan klientow, ktére wygeneruja wysokie zyski. Uktad nerwo-
wy to jedna z najbardziej skomplikowanych i interesujacych czesci organizmu
ludzkiego — steruje jego zachowaniem. Jest przedmiotem zainteresowania
przedstawicieli wielu dziedzin nauki, w tym biznesu. Neurobiologia jest nauka
interdyscyplinarna i korzysta z dorobku takich dziedzin nauki, jak: biologia, an-
tropologia, psychologia, socjologia, matematyka, fizyka, neuronauka, lingwi-
styka i teoria systeméw. Dane pozyskane z Systemu Zaufania Spotecznego
pozwolg zebra¢ kluczowe informacje dla zbadania zaleznosci zakupowych

réznych grup spotecznych, z uwzglednieniem wielu zmiennych czynnikéw. Po-
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zwoli to przedsiebiorcom lepiej dociera¢ z ofertg do klientéw (konsumentow)
i szybciej reagowac na ich potrzeby i zastrzezenia. Bedzie mozna projektowaé
roboty badz aplikacje z wykorzystaniem sztucznej inteligencji, co umozliwi
wzbogacenie o kluczowag wiedze urzadzen nakierowanych na efektywnosé

i skuteczno$c¢ sprzedazowa.
Biometria a System Zaufania Spotecznego

Ulice duzych miast i prowincji Chin zaczety pokrywac coraz gestsze siat-
ki kamer z systemem rozpoznawania twarzy i skaneréw, a wszystko po to,
by mozliwy byt wszechobecny nadzér i kontrola obywateli. Geolokalizatory
w smartfonach beda przekazywaé dane do systemu SCS i podawa¢ w kazdym
momencie informacje, gdzie jest dana osoba oraz z kim sie spotyka. Informa-
cje te bedg dodatkowo uzupetniane o opinie wyrazane przez innych — znajo-
mych, internautéw, pracodawce, czy — nawet — urzad skarbowy.
WSsréd stosowanych technik biometrycznych wymieni¢ nalezy, takie jak:

« biometria linii papilarnych palca (ang. fingerprint recognition)

- biometria dtoni (ang. hand and finger geometry)

« biometria uktadu zyt (ang. vein recognition)

« biometria teczéwki oka (ang. iris recognition)

« biometria siatkdéwki oka (ang. retina recognition)

« rozpoznawanie ruchu oka (ang. eye-movements recognition)

- biometria podpisu odrecznego (ang. signature verification)

« dynamika naciskania klawiszy na klawiaturze (ang. keystroke dynamics)

- biometria gtosu (ang. voice verification, speaker identification)

« biometria ucha (ang. ear recognition)

« biometria ksztattu twarzy (ang. face recognition)

« biometria chodu (ang. gait signature)

« DNA [Szymusiak 2012, ss. 350-382].

W zamieszczonej ponizej tabeli zaprezentowano poréwnanie réznych tech-

nik biometrycznych pod wzgledem ich przydatnoéci m.in. dla biznesu (zob. tab.1).
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Tabela 1. Poréwnanie technik biometrycznych

Technika tatwosé Przyczyny Doktadnos¢ Akcepto- Stopien Dtugotermi-
uzytkowania | btedéw walnosé bezpieczen- nowa stabil-
metody spoteczna stwa nosé
Odcisk palca duza wilgo¢, brud, | wysoka $rednia wysoki wysoka
wiek
Geometria duza rany, wiek wysoka $rednia Sredni $rednia
dtoni
Geometria $rednia oswietlenie, wysoka Srednia Sredni $rednia
twarzy wiek, wtosy,
okulary
Teczéwka $rednia o$wietlenie bardzo $rednia bardzo wysoka
oka wysoka wysoki
Siatkéwka niska okulary bardzo $rednia bardzo wysoka
oka wysoka wysoki
Uktad zyt duza wiek wysoka $rednia $redni $rednia
Analiza duza szumy, wysoka wysoka $redni $rednia
gtosu choroba, np.
przeziebienie
Dynamika duza zmieniajacy $rednia bardzo $redni $rednia
podpisu sie podpis wysoka
Dynamika duza rany na niska bardzo Sredni niski
pisania na palcach, wysoka
klawiaturze zmeczenie
Analiza duza kierunek $rednia bardzo $redni $rednia
chodu poruszania wysoka

Zrodto: [Szymusiak 2012, s. 385].

Biometria w Systemie Zaufania Spotecznego moze by¢ zastosowana

w wielu obszarach, takich jak:

- sprzedaz

- bankowosé

- sektor publiczny

« kontrola dostepu

operacje mobilne

* rozrywka.
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W trosce o bezpieczehstwo obywateli chinska policja wprowadzita okula-
ry rozpoznajace twarz przestepcy. Wszystko to jest mozliwe, dzieki ogrom-
nej bazie danych pochodzacych z Systemu Zaufania Spotecznego. Do elek-
tronicznych rejestréw trafiajg obrazy twarzy, odciski palcéw, wzorce chodu,
a takze gtos obywateli.

Chinska policja od grudnia 2017 r. wykorzystuje réwniez system sztucznej
inteligencji. Pomaga on w przeszukiwaniu ogromnych zbioréw danych i dopa-
sowywaniu ich do widzianych przez kamery oséb. Jako pierwsi z urzadzenia
skorzystali policjanci kolejowi z Zhengzhou (stolicy prowincji Henan) [https://
businessinsider.com.pl/technologie/nowe-technologie/okulary-z-funkcja-roz-
poznawania-twarzy-w-chinach/vamolvk, dostep: 25.02.2018]. Odpowiednie
wykorzystanie technik biometrii moze sprawic, ze w przysztosci obywatel nie
bedzie musiat nosi¢ przy sobie zadnych dokumentéw czy kart kredytowych.
System danych bedzie pozwalat m.in. btyskawicznie identyfikowa¢ ofiare
wypadku na podstawie teczéwki oka czy ptaci¢ za zakupy przez dotkniecie
dtonia terminala [http://www.outsourcingportal.eu/pl/biometria-kod-ktory-

-nosisz-w-sobie, dostep: 26.02.2018].

System Zaufania Spotecznego w zyciu
spotecznym

Czy juz niebawem kazdy krok w Chinach bedzie obligatoryjnie sledzony przez
kamery i skanery Systemu Zaufania Spotecznego? Czy wchodzac do centrum
handlowego, interaktywne reklamy beda sie zwracaty do swoich klientéw
po imieniu, bedg proponowaé spersonalizowane produkty i ustugi, pod ka-
tem przegladanych ostatnio w Internecie informacji? Czy jedynym sposobem
na zachowanie anonimowosci zostanie tylko nielegalny przeszczep gatek
ocznych oraz enzym zwiotczajacy, ktory na krotki czas zmienia rysy twarzy?
Czy po wdrozeniu systemu relacje miedzyludzkie w Chinach nabiorg zupetnie
innego wymiaru podyktowanego liczbg punktéw, jakie mozna zdobyé? Czy

doprowadza do obsesyjnego poréwnywania sie z innymi? Korzystajac z wy-
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szukiwarek internetowych i mediéw spotecznosciowych, oddajemy czastke
prywatnosci. Giganci tacy, jak Google czy Facebook zbierajg i przetwarzaja
dane w nie do konca znanym nam celu. Chinskie wtadze poszty o krok da-
lej i wprost informuja o celach pozyskiwania informacji. Gtéwnym celem jest
budowa nowego i postusznego spoteczenstwa — wychowanie wiarygodnego
obywatela, ktéry ma petni¢ role straznika pozadanych zachowan nie tylko
wtasnych, ale i cudzych [http://zen.fpiec.pl/post/2017/10/28/wizjablackjmir-
rhorurjzeczywistnisiewchinach, dostep: 5.02.2018].

System Zaufania Spotecznego przewiduje skale punktacji 350-950 punk-
téow. Na punktacje w rankingu bedzie miat wptyw: prowadzony tryb zycia, za-
interesowania, zdolno$¢ do regulowania zobowiagzan na czas, nawyki behawio-
ralne, historia zatrudnienia, znajomi, postawa w mediach spoteczno$ciowych
itd. Zdaniem dyrektora technologii Sesame Credit L. Yingyuna: ,Kto$, kto gra
w gry komputerowe przez 10 godzin dziennie bedzie uznawany za osobe le-
niwa. Osoba regularnie kupujaca pieluchy weryfikowana bedzie jako rodzic,
a z tym wiaze sie prawdopodobienstwo bycia cztowiekiem odpowiedzialnym”,
za$ w opinii gtbwnego menadzera Sesame Credit H. Tao: ,System zostat za-
projektowany tak, ze niewiarygodni obywatele nie beda mogli wypozyczyé
samochodu, wzigé pozyczki, a nawet znalez¢ pracy” [http://www.polska-azja.
pl/chiny-system-oceny-wiarygodnosci-obywateli-ma -ruszyc-od-2020-roku/,
dostep: 10.02.2018]. Aby zwiekszy¢ liczbe punktéw i podnie$¢ swojg pozy-
cje w rankingu, zaleca sie chwalenie rzadu w mediach spotecznosciowych,
a zwtaszcza akcentowanie wtasciwego rozwoju ekonomicznego kraju. Na
wynik pozytywny badz negatywny wptywaja tez dziatania oséb, ktérych na-
zwiska znajduja sie na naszej liécie znajomych. Nasuwa sie wiec pytanie o to,
jak SCS wptynie na relacje miedzyludzkie — czy nie spowoduje ograniczenia
zaufania, spontanicznosci, rozprzestrzenienia sie kontroli i nadzoru, ktére sta-
ng sie wprost wszechobecne [http://www.polska-azja.pl/chiny-system-oce-
ny-wiarygodnosci-obywateli-ma -ruszyc-od-2020-roku/, dostep: 10.02.2018].

Jak zauwaza badaczka zagadnien zwigzanych z wptywem rozwoju tech-

nologii na spoteczne zaufanie R. Botsman: ,Obywatele z nizszymi ocenami
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beda musieli sie zadowoli¢ wolniejszym taczem internetowym, ograniczonym
dostepem do restauracji, klubéw nocnych i pél golfowych czy restrykcyjng
kontrolag w trakcie odbywania jakichkolwiek zagranicznych podrézy. Utrudnie-
nia czekaja ich tez w zakresie wynajmu mieszkan, zaciggania kredytéw i pozy-
czek, czy choéby braku profitéw z ubezpieczen spotecznych. Nie méwiac juz
o problemach ze znalezieniem pracy” [http://zen.fpiec.pl/post/2017/10/28/wi-
zjablackjmirrhorurjzeczywistnisiewchinach, dostep: 5.02.2018]. Wedtug twércy
technologii think tank Chinalabs F. Xingdonga: ,Niektére samorzady opraco-
waty aplikacje do zgtaszania naruszen, ktére sa dla mieszkancéw sposobem na
prowadzenie nadzoru spotecznego. Podobne platformy internetowe dziataja
w innych krajach, zapewniajac wygode obywatelom w erze mobilnego Inter-
netu” [http://www.globaltimes.cn/content/1083051.shtml, dostep: 8.02.2018].
Czy Chiny zmierzaja w kierunku Internetu plus, czy — jak twierdza krytycy —
panstwa policyjnego XXI w. (potaczenie totalitarnych technik oldschoolowych
z XX|-wiecznym e-commerce z uzyciem danych z SCS i cyfrowego nadzoru)?
Program Systemu Zaufania Spotecznego ma na celu sttumienie potegi Big
Data w kraju, gdzie 700 min ludzi zyje online. Czy zmieni to sposéb i skale
korzystania ze smartfondw, e-handlu i mediéw spotecznosciowych przy zato-
zeniu, ze program bedzie pobierat dane sgdowe, bankowe, podatkowe, policyj-
ne oraz historie zatrudnienia? Na kazdym kroku obywatel bedzie poddawany
ocenie i bedzie ocenia¢: zaréwno profesjonalizm i rzetelno$¢ przedsiebiorstw,
jak i urzednikow, lekarzy, nauczycieli [http://mediumpubliczne.pl/2016/10/chi-
ny-chca-przyznawac-wszystkim-obywatelom- punkty-ktorych-zalezec-kaz-
dy-aspekt-zycia/, dostep: 11.02.2018]. Ocena przyznana obywatelowi bedzie
jawna. Dzieki temu wszyscy pozostali obywatele bedg widzieli, czy dana oso-
ba jest — wedtug punktacji rzadowej — godna zaufania. Jak twierdzi ekspert ds.
bezpieczenstwa cybernetycznego w China Institute for Innovation and Deve-
lopment Strategy Q. An: ,promowanie internetowych platform typu tip-off
jest czescig wysitkdw majacych na celu zachecenie ludzi do zaangazowania
sie w zarzadzanie spoteczne, w tym zarzadzanie cyberprzestrzenig” [http://

www.globaltimes.cn/content/1083051.shtml, dostep: 8.02.2018].
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System Zaufania Spotecznego w biznesie

Podstawowy dokument, jesli chodzi o funkcjonowanie SCS, czyli Ogtoszenie
Rady Panstwa dotyczace wydania konspektu dla ustanowienia Systemu Kre-
dytu Spotecznego (2014—2020) w sposoéb istotny odnosi sie do biznesu. Naj-
bardziej pozadang cecha w tym systemie jest wymienione w rozdziale V, w
punkcie 1 cytowanego dokumentu zaufanie [https://chinacopyrightandmedia.
wordpress.com/2014/06/14/planning-outline-for-the-construction-of-a-so-
cial-credit-system-2014-2020/, dostep: 20.01.2018]. Dziatania, ktére zmierzajg
do naruszenia zaufania bedg karane, za$ dziatania, ktore beda przyblizaty pod-
miot gospodarczy do statusu ,godny zaufania” beda nagradzane. Naruszanie
zaufania w biznesie wiaze sie z takimi dziataniami, jak:

+ naruszanie powszechnie obowiazujgcych norm prawa, np. niedotrzymy-

wanie standardéw jakosci lekéw i zywnosci, unikanie ptacenia podatkow;

+ niewykonanie lub niewtaéciwe wykonanie umoéw: wadliwe wykonanie

dzieta, nieterminowa realizacja ptatnosci;

- dziatania naruszajace porzadek spoteczny, np. szkodzenie wspdlnym intere-

som spotecznym w wyniku naruszenia zasady uczciwej konkurencji rynkowej;

- nierzetelna prezentacja kluczowych danych biznesowych (wyniki finan-

sowe, prowadzenie inwestycji, raporty roczne).

System Kredytu Spotecznego ma sie staé¢ wizytéwka podmiotu gospo-
darczego w jego relacjach biznesowych z innymi przedsiebiorcami. Powinien
wptynaé na ksztatt ofert, przeprowadzane negocjacje czy tre$¢ zawieranych
umoéw. Sercem systemu ma by¢ kontrola i nadzér nad ogromna, radykalna
i niezbyt dobrze regulowang chinskg gospodarka. Benchmark stuzyé bedzie
separowaniu nagréd i kar. W przypadku zwyktego naruszenia grozi ogranicze-
nie finansowania ze Srodkéw publicznych i anulowanie stosowania procedur
uproszczonych. Za powazne naruszenie grozi wiele ograniczeh dotyczacych
istotnych w biznesie spraw, np. wejécia na wtasciwe rynki czy korzystania

z udogodnien gospodarczych.
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Zakonczenie

System Zaufania Spotecznego jest rozwigzaniem rewolucyjnym ze wzgledu
na skale poboru i przetwarzania Big Data. Obejmuje swoim zasiegiem osoby
fizyczne, jednostki non-profit, jednostki gospodarcze oraz wptywa na zalez-
nosci i ksztatt wspotpracy miedzy nimi. Wprowadzenie SCS sktania do reflek-
sji nad granicami ingerencji wtadz publicznych w zycie prywatne obywateli
oraz biznes za pomoca narzedzi nowoczesnej technologii. Czy Unia Europej-
ska badz USA lub jakikolwiek kraj $wiata zdecyduje sie na wprowadzenie po-
dobnego systemu rowniez u siebie? Trzeba jednak zaznaczy¢, ze da sie wska-
zac zalety systemu SCS, a wérdd nich wymienié nalezy choéby samokontrole
podmiotéw gospodarczych oraz obywateli w zakresie dziatalnosci w zgodzie
z prawem. Wydatki poniesione na budowe programu pozwolg zmniejszy¢ w
dtuzszej perspektywie koszty administracyjne zwigzane z kontrola i ochro-
ng prawna przedsiebiorstw i chinskiego spoteczenstwa, a takze zwiekszyé
bezpieczenstwo obywateli, wyeliminowa¢ naduzycia, zapobiec wielu prze-
stepstwom oraz korupcji. Wprowadzenie SCS zapewni przejrzysto$¢ i prze-
widywalno$¢ otoczenia prawnego, co wptynie pozytywnie na dtugofalowe
inwestycje krajowe i zagraniczne oraz rynek kapitatowy.

WSsrédd istotnych negatywnych stron wprowadzenia programu Social Cre-
dit System mozna wymieni¢ nadmierng ingerencje w zycie spoteczne i gospo-
darcze, brak prywatnoéci i zagrozenie dla wtasnoéciowych danych spétki (wy-
ciek poufnych informacji bedacych tajemnicg biznesowa). Niepokoi réwniez
brak jednoznacznych informacji na temat wykorzystania w postepowaniach
sadowych materiatéw zgromadzonych w Systemie Zaufania Publicznego oraz
brak informacji nad temat wzoru dziatania algorytmu za pomoca, ktérego
system nalicza punkty, sposobu ochrony przetwarzanych danych, instytucji
regulacyjnej, ochronnej i odwotawcze;j.

Dokad zmierza rozwdj technologii i ewolucja informacyjna? Czy bedzie
wspomagaé klienta (konsumenta) i przedsiebiorce w sprawnym dziataniu

i rozwoju, czy raczej odbierze im wolno$¢ wyboru i zmusi do podporzadkowa-
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nia sie narzuconym z géry schematom? Czy 1/6 Swiatowe] populacji zostanie
zakodowana za pomoca cyfr? A moze naprawde chodzi o poprawe zaufania
miedzy obywatelami Chin i nowoczesne technologie majg za zadanie jedynie

pomoc rozwigzad ten problem.
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Spoteczna Akademia Nauk w todzi
Wydziat Zamiejscowy w Zdunskiej Woli
Wydziat Zarzadzania

Wsparcie relaci
z klientem za pomoca mediow
spofecznosciowych

Supporting the Relations with the Customer by Means of Social Media

Abstract: The aim of the article is to present social media with regard to applying them in
relations with the customer. The analysis will show data from The Rise of Social Media Cus-
tomer Care infographics as well as the results of the research prepared and conducted by
the author and used in his bachelor’s thesis entitled Social Media as the Marketing Support
in Companies which was defended at the SAN in July 2017. The article will define social me-
dia and their influence on the customer care strategies.

Key words: social media, customer, customer care strategies, marketing.

Wstep

Internet i media spotecznosciowe zajmuja wiodaca pozycje w rankingu naj-
skuteczniejszych narzedzi marketingowych — sg w tym celu wykorzystywane

na skale globalna. To najczesciej uzywane kanaty komunikacyjne do prowa-
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dzenia dialogu z potencjalnym klientem i budowania relacji z nim. [Chmielecki
2013] Co wazne, poziom wykorzystywania mediéw spotecznosciowych w tej
obustronnej komunikacji stale i bardzo dynamicznie roénie. Istotng zaletg
tego sposobu kontaktowania sie ludzi ze sobg jest réznorodnosé i to, ze otwo-
rzyt przed nimi nieograniczone wrecz i catkiem nowe mozliwosci tworzenia
bliskich i dynamicznie rozwijajacych sie relacji — takze tych pomiedzy firma
a klientem. Celem artykutu jest pokazanie mediéw spoteczno$ciowych w kon-
tekscie wykorzystania ich w relacjach z klientem. W opracowaniu przytoczo-
ne zostang dane pochodzace z infografiki The Rise of Social Media Custo-
mer Care oraz wyniki badania, ktére zostato przygotowane i przeprowadzone
przez autora artykutu oraz wykorzystane w jego pracy licencjackiej pt. Media
spotecznosciowe jako wsparcie marketingu w przedsiebiorstwach obronione;j
w lipcu 2017 r. w Spotecznej Akademii Nauk w todzi [https://websitebuilder.
org.uk/blog/rise-social-media-customer-care/, dostep: 25.04.2018]. W artyku-
le zdefiniowane zostana media spotecznosciowe oraz wptyw, jaki wywieraja

na ksztattowanie strategii kontaktéw z klientem.

Internet i media spotecznosciowe jako
ptaszczyzna budowania relagji

Ciagty rozwdj gospodarki przebiegajacy na konkurencyjnym rynku i zmiany
w niej zachodzace zmuszajg przedsiebiorstwa do nieustannego dostosowy-
wania swoich dziatan marketingowych do obecnych standardéw. Koniecz-
nos$¢ wykorzystania mediéw spotecznosciowych do celéw promocji, reklamy,
a przede wszystkim do komunikowania sie z klientami jest pewnego rodzaju
znakiem czasu. Dziatania te staty sie nieodtgcznym elementem nowoczesnych
rozwigzan tworzonych przez dziaty marketingu réznych przedsiebiorstw. Jest
to rowniez doskonaty sposéb na zawigzanie i utrzymanie relacji z klientem,
o ktéra walczy kazda firma. Internet, a zwtaszcza media spotecznosciowe,
to Srodowisko, w ktérym miliardy ludzi moga sprawnie i szybko komuniko-

wac sie ze soba. Trudno jest wyobrazi¢ sobie wspbdtczesne przedsiebiorstwo
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funkcjonujace w warunkach gospodarki rynkowej, ktére nie wykorzystywa-
toby tego kanatu komunikacyjnego jako taniego i skutecznego narzedzia
marketingowego. Tak samo niemozliwe wydaje sie osiggniecie biznesowego
sukcesu, jesli firma nie jest aktywna w sieci. Wraz z rozwojem mediéw i zmia-
nami technologicznym doskonaleniu ulegat rowniez sposéb komunikowania
sie z klientami, budowania z nimi relacji, a takze forma wywieranego na nich
wptywu. Wsrdéd przyczyn popularnosci prowadzenia dziatan marketingo-
wych w sieci nalezy wymieni¢:

- duzg i stale rosnaca aktywnos$¢ nowych, matych, srednich i duzych pod-

miotdw, ktdére bardzo intensywnie prowadza w sieci swoje dziatania mar-

ketingowe

« wzrost $wiadomosci znaczenia Internetu jako medium i zrozumienie ol-

brzymich mozliwosci, jakie stwarza wykorzystanie go do prowadzenia kam-

panii marketingowych

« bardzo duzy wzrost iloéci czasu, ktéry klienci spedzaja, przegladajgc strony

Www

- wzrost wiarygodnosci Internetu jako medium (trend zauwazalny zaréwno

po stronie nadawcdw, jak i odbiorcow)

« polepszenie mozliwosci technicznych, a zwtaszcza szybkosci i stabilnosci

potaczen, co pozwala na petniejsza integracje z odbiorca.

Internet, dzieki temu, ze ma niespotykane dotychczas wtasciwosci i cechy,
umozliwit wykreowanie nowych oraz modyfikacje wczesniej stosowanych
dziatah marketingowych [Kwasniewski 2006, ss. 20—22].

Social media integruja i skupiajg ludzi majacych podobne zainteresowania,
czesto podobna lub wrecz identyczng profesje. Wykonujgc rézne czynnosci,
podazajac za swoimi pasjami, internauci pragna pozna¢ opinie innych czton-
kéw spotecznosci, ktorej sg czescig. Aby odnalez¢ sie i wyrdzni¢ w mediach
spotecznosciowych, konieczny jest pomyst, dzieki ktéremu mozna zwrécié
uwage na siebie szerszego grona uzytkownikéw. Jezeli zastosuje sie do$¢ pro-
sta nawigacje i wiele réznych rozwigzah multimedialnych, atrakcyjnos¢ takie-

go serwisu efektywnie roénie.
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Niezwykle wyraZnie zaznacza sie trend, aby komunikowanie sie w celu bu-
dowania relacji z klientami za pomoca tradycyjnych stron WWW zastepo-
-waé w coraz szerszym zakresie komunikacjg poprzez social media. [Kolasin-
ska — Morawska 2015] Zazwyczaj w celu uzyskania najnowszych i najbardziej
rzetelnych informacji (oficjalnych i nieoficjalnych) klienci zaczynajg ich poszu-
kiwania od firmowego fanpage'a. Najbardziej aktualne informacje, dostownie
.sprzed chwili” mozna znalez¢ nie uzywajac tradycyjnych kanatéw, a wtasnie
zagladajac do serwiséw spotecznosciowych (np. na Twitterze). Nietrudno za-
uwazy¢, ze media spotecznosciowe stuzg w najwiekszym stopniu budowaniu
relacji, co jest bardzo pozadane przez firmy [Stopczynski 2014, ss. 101-102].

Istotny poziom zaangazowania w zycie w sieci cztonkéw internetowych
spotecznosci spowodowat rozwdj Srodowiska $wiata wirtualnego, ktéry
okresla sie mianem ,Web 2.0". Jednoznacznie podkreéla sie to, jak duzg role
wywiera nieformalna komunikacja w czysto biznesowych relacjach [Mazurek
2012, s. 97]. W takich warunkach nalezy sie oczywiscie spodziewaé, ze firmy
coraz czesciej beda braty pod uwage wykorzystanie do czysto komercyjnych
celéw portali spotecznosciowych, blogéw, mikroblogdw, vliogdéw oraz innych
narzedzi marketingu mobilnego. Czasami, cho¢ trzeba przyzna¢, ze jednak
coraz rzadziej, firmy zdaja sie nie zauwazac¢ potegi mediéw spotecznoscio-
wych. Rezultatem takiej postawy moze by¢ utrata przewagi konkurencyjne;.

Jezeli firma zamierza dopasowaé narzedzia oddziatywania na klientéw do
wspotczesnych realiéw, powinna dostosowac je do ich mozliwoéci ekonomicz-
nych i intelektualnych, cech behawioralnych oraz demograficznych. Mozliwe
jest skonstruowanie za pomoca narzedzi nowoczesnej technologii odpowied-
niej i wtasciwej w danej chwili strategii marketingowej. Waznym atutem obec-
nosci w social mediach, zwtaszcza w nagtych sytuacjach kryzysowych, jest to,
ze firma ma mozliwos¢ btyskawicznego kontaktu z odbiorcami, co pozwala
na szybka i optymalna reakcje w danej sytuacji. Duzy wptywa na dynamicznie
rosnaca popularnos¢ serwiséw spotecznoéciowych ma niewatpliwie tatwiejszy
i szybszy dostep do Internetu. Nie bez znaczenia jest tez po prostu moda na

obecno$¢ w serwisach spotecznosciowych [Niziatek, Baskiewicz 2012, s. 84].
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Media spotecznosciowe

Serwisy spoteczno$ciowe sg platforma, ktéra pozwala internautom nie tyl-
ko komunikowac sie ze sobag, ale takze budowac relacje. Firmy wykorzystuja
social media do budowania i utrzymywania relacji ze swoimi obecnymi lub
przysztymi klientami. Serwisy spotecznosciowe to swoisty wycinek sieci po-
taczony specyficznymi, wielokierunkowymi relacjami. [Cendrowska, Sokét,
Zylinska 2014, s. 126). Ich powstanie otworzyto zupetnie nowe mozliwoéci
dziatania w wielu sferach zycia.

Media spotecznoséciowe umozliwity zniesienie dotychczasowych barier
przestrzeni i czasu bedacych istotnym ograniczeniem w dowolnym i bezpo-
Srednim przekazywaniu tworzonych informacji. Dzieki nowym mediom ich
uzytkownicy maja sposobno$¢ decydowania wedtug wtasnej woli, potrzeb
i mozliwosci, jakie tresci, zdjecia, filmy czy opinie zamieszczaé w sieci. Mogg tez
decydowad, gdzie to robic¢ i kiedy. Rozwdj medidw spotecznosciowych jest nie-
rozerwalnie zwiazany z wymiang tresci, a wiec swoistym dialogiem pomiedzy
markg lub firma a jej klientami. Przeciez to wtasnie klienci, o ktérych zabiegaja
firmy, korzystajac z mediéw spotecznoséciowych wystawiajg opinie, krytykuja,
zamieszczajg pochlebstwa, angazuja sie, kreujg nowe pomysty i daja firmom

powody do rozwoju tworzonych przez nie marek. Budowane sa relacje.

Wsparcie mediéw spotecznosciowych
w budowaniu relacji z klientem

Nalezy odpowiedzie¢ sobie na pytanie, dlaczego reagowanie na opinie wyraza-
ne przez uzytkownikdéw sieci jest tak wazne. Kolejng istotng kwestig jest zna-
lezienie odpowiedzi na pytanie o to, jakie korzysci moze przynies$¢ firmie ob-
stuga klienta badZ w mediach spotecznosciowych, badz z ich wykorzystaniem.

Tworzenie pozytywnych relacji z klientem i okreslony sposéb jego obstugi
w social mediach sg niezwykle waznymi elementami sukcesu marki. To wta-

Snie dobre relacje silnie wptywaja na sprzedaz. W istotny sposéb determinuja
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tez to, czy klient firmy pozostanie lojalny wobec niej, czy tez sie od niej od-
wréci. Jeszcze nie tak dawno social media byty ptaszczyzng nawigzywania
i utrzymywania relacji prywatnych. Jednak w efekcie ich rozwoju i rosnace;j
popularnosci staty sie one niebywale cennym narzedziem do budowania rela-
cji pomiedzy firma a klientem, takze tym potencjalnym. Warto zastanowic sie

nad tym, dlaczego te relacje sa tak bardzo wazne.
Relacje...

W wiekszosci firm znana jest zasada mdwiaca o tym, ze wsparcie klienta to
podstawa skutecznej dziatalnosci. Wedtug danych zamieszczonych w info-
grafice The Rise of Social Media Customer Care 95 na 100 firm zdaje sobie
sprawe, ze sposob obstugi klienta ma niezwykle istotny wptyw na wizeru-
nek marki [https://websitebuilder.org.uk/blog/rise-social-media-customer-
-care/, dostep: 25.04.2018]. Jesli obstuga klienta jest na niewystarczajacym
poziomie, to z zakupu produktu danej marki rezygnuje 54% Millenialséw, 52%
przedstawicieli pokolenia Baby Boomers i 50% 0s6b nalezacych do genera-
cji X. Jesli jednak obstuga klienta jest na oczekiwanym poziomie, to skutek
jest taki, ze klienci wydajg 3—20 razy wiecej na swoje zakupy. Muszg jednak
wczesniej otrzymaé odpowiedZ na pytania, ktére zadali. Popularno$é obstu-
gi klienta w serwisach spotecznoéciowych wiagze sie z krotkim czasem reak-
cji i rozpowszechniania informacji, zachodzaca interakcjg oraz mozliwoscig
rozmowy. Klienci, wykorzystujac social media, chetnie przedstawiajg swoje
potrzeby, zadaja pytania dotyczace produktéw. Wazne jest to, ze dla wiek-
szosci z nich media te sg naturalnym $rodowiskiem, z ktérego korzystajg wie-
lokrotnie kazdego dnia. Dlatego juz 63 na 100 ich uzytkownikéw oczekuje od
firm obstugi w tych wtaénie kanatach komunikacyjnych. Co ciekawe, coraz
czesciej s to preferowane kanaty komunikacyjne i wypierajg komunikowanie

sie poprzez telefon czy e-mail.
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Jak dotrze¢ do klienta?

Dane zaprezentowane w infografice The Rise of Social Media Customer Care
bardzo wyraznie potwierdzajg rosnace znaczenie medidw spotecznosciowych
— 7 na10 ludzi jest bardziej sktonnych korzystaé z marek, o ktérych informacja
dotarta do nich za pomoca mediéw spotecznoéciowych [https://websitebuil-
der.org.uk/blog/rise-social-media-customer-care/, dostep: 25.04.2018]. Ponad
30% badanych komunikuje sie z firmami przed nabyciem produktu. To, ze fir-
my i ich produkty istnieja w sieci i mediach spotecznos$ciowych bezposrednio
przektada sie na decyzje zakupowe internautéw. Na obecnosci marki w ser-
wisach spotecznosciowych i obstudze klienta za ich posrednictwem korzysta-
ja nie tylko klienci, ale tez firmy. Okazuje sie, ze 65% odbiorcow jest bardziej
lojalnych wobec marek, ktére do informowania o sobie uzywajg medidéw spo-
tecznosciowych. Warte podkreslenia jest to, ze juz 3 na 4 ludzi wykorzystuje
je do dzielenia sie swoimi doswiadczeniami na temat marek. Duzy jest tez
odsetek takich oséb (30%), ktére sktonne sg daé pozytywna rekomendacje
marce lub produktowi, ktérych obstuga przed- i posprzedazowa miata miejsce
w mediach spoteczno$ciowych. Jest to bardzo wazny dowdd na to, ze obstu-
ga klienta w tych kanatach komunikacyjnych odgrywa obecnie kluczowa role

w kontekscie postrzegania marki.

Obstuga klienta w najpopularniejszych mediach
spotecznosciowych

Najbardziej popularnym kanatem obstugi klienta w sieci jest Facebook. Niemal
80% dorostych ludzi korzysta z Facebooka. W serwisie mozna zada¢ pytania o
produkt, poprosi¢ o dodatkowe informacje lub porozmawiac z przedstawicie-
lem marki. Na 1000 uzytkownikéw portalu przypada $rednio 39 wiadomosci w
miesigcu. Liczba zapytan wynosi ponad 40%, a odsetek odpowiedzi — ponad
59% (zob. rys. 1) [www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-

-care-infographic.html, dostep: 26.04.2018].
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Rysunek 1. Uzytkownicy Facebooka i ich aktywnos¢
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Zrédto: [www.socialaretail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html, dostep:

26.04.2018].

Kolejnym zyskujgcym na popularnoéci serwisem, stuzgcym takze do obstu-
gi klientéw, jest Twitter. Dane zamieszczone w infografice The Rise of Social
Media Customer Care pokazujg, ze juz 80% zapytan pochodzi wtasnie z niego
[www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.
html, dostep: 26.04.2018]. W tym serwisie liczba wiadomosci jest aktualnie
wieksza niz na Facebooku i wynosi 60 na 1000 uzytkownikéw miesiecznie.
Liczba zapytan wynosi ponad 59%, a liczba odpowiedzi ksztattuje sie na po-
ziomie ok. 41% (zob. rys. 2) [www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-

-customer-care-infographic.html, dostep: 26.04.2018].
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Rysunek 2. Uzytkownicy Twittera i ich aktywnos¢
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Zrédto: [www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html, dostep:
26.04.2018].

Kolejnym serwisem, bedgcym waznym medium w obstudze klienta, jak
wskazuja dane zawarte w cytowanej infografice, jest Instagram [www.so-
cial4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html, do-
step: 26.04.2018]. W zwigzku z tym, ze komunikaty wizualne bardziej przycia-
gaja uwage uzytkownikow korzystajacych z aplikacji rosnie wspdtczynnik ich
zaangazowania — jest ono niemal 60 razy wieksze w przeliczeniu na jednego
odbiorce niz na Facebooku i 120 razy wieksze niz na Twitterze. Najbardziej
lubiane marki otrzymujg $rednio ponad 216 komentarzy (zob. rys. 3) [www.
social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html,

dostep: 26.04.2018].
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Rysunek 3. Uzytkownicy Instagrama i ich aktywnos¢
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Zrédto: [www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html, dostep:
26.04.2018].

WSsréd bardzo popularnych serwiséw warto jeszcze wymieni¢ Snapchat,
z ktérego korzysta prawie 9 na 10 Amerykanéw w wieku 13-34 lat — jest to
grupa wiekowa, ktéra chce w ten wtadnie sposéb utrzymywacé relacje ze
swoimi ulubionymi markami (zob. rys. 4) [www.social4retail.com/the-rise-of-

-social-media-customer-care-infographic.html, dostep: 26.04.2018].

202



Wsparcie relacji z klientem za pomoca mediéw spotecznosciowych

Rysunek 4. Uzytkownicy Snapchata i ich aktywnosé
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Zrédto: [www.social4retail.com/the-rise-of-social-media-customer-care-infographic.html, dostep:

26.04.2018].

Czesto uwaza sie, ze obstuga klienta w mediach spotecznosciowych po-
lega gtéwnie na odpowiedziach na niepochlebne opinie, skargi, zazalenia
i zazegnywaniu sporéw. Jednak ten kanat komunikacyjny daje o wiele wiecej
korzysci, bo odpowiednia reakcja marki na kryzys i konflikt z klientem moze
w istotny sposéb wptynaé pozytywnie na wizerunek firmy. Swiadoma firma
wie, ze jej celem powinno by¢ pozyskanie zadowolonego i lojalnego klienta

majacego z nig doskonaty kontakt i relacje.

Wykorzystanie mediéw spotecznosciowych
do wsparcia relacji z klientem w $wietle badan
wtasnych

W niniejszym artykule przytoczone zostang wyniki badania wtasnego, ktére
zostato przeprowadzone w okresie od kwietnia do maja 2017 r. metoda wy-
wiadu bezposredniego wsrdd przedsiebiorstw dziatajacych na polskim rynku.
Narzedziem badawczym byt kwestionariusz sktadajacy sie z 21 pytan, z czego

7 stanowity pytania-metryczki odnoszace sie do: wielkoSci przedsiebiorstwa,
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jego zasiegu, okresu, w jakim dziata a takze branzy i sektora, w jakim pro-
wadzi swojg dziatalno$¢. Dobor grupy miat charakter przypadkowy. W bada-
niu bezposrednio uczestniczyli przedstawiciele kadry kierowniczej pracujacy
w dziatach marketingu 45 przedsiebiorstw z obszaru wojewddztwa tédzkiego

i mazowieckiego.
Charakterystyka zbiorowosci

W 42 sposéréd 45 badanych firm dziaty marketingu potaczone byty z
dziatami sprzedazy. Tylko w 3 firmach, sposéréd tych, w ktérych przepro-
wadzone zostato badanie, dziaty marketingu tworzyty odrebne zespo-
ty, cho¢ w oczywisty sposdb wspieraty one jednak swoimi dziataniami
zespoty sprzedazy. Potaczenie dziatu marketingu i sprzedazy w jeden
wspolnie pracujacy dziat wydaje sie najbardziej optymalne, poniewaz
droga komunikacji i przekazywania decyzji jest w tej sytuacji najkrétsza
oraz mozliwe jest wzajemne dzielenie sie do$wiadczeniami i pomysta-
mi. Wsréd badanych przedsiebiorstw najliczniejsza grupa, bo liczacg 20
firm, byty mikroprzedsiebiorstwa, tzn. firmy zatrudniajgce mniej niz 9
pracownikow. Wiekszosciowy udziat w badaniu tego rodzaju firm od-
powiada danym GUS z 2015 r,, ktére pokazuja, ze przedsiebiorstw tego
typu w Polsce byto ok. 48% [GUS 2016, s. 29]. Drugg co do wielkosci
grupa, liczacg 11 firm, byty mate przedsiebiorstwa zatrudniajace 10-49
pracownikoéw. Kolejne 2 grupy, obejmujace Srednie i duze przedsiebior-
stwa, w opisywanym badaniu liczyty odpowiednio: 9 i 5 firm. Rozktad
wielkoSciowy w badanej grupie przedsiebiorstw odpowiada danym
ogblnokrajowym.

Warto doda¢, ze 40 badanych przedsiebiorstw reprezentowato sektor pry-
watny, a pozostate 5 — sektor publiczny.

Najwiekszg czes¢ badanych firm, jesli chodzi o zasieg dziatania, stanowity
przedsiebiorstwa operujace na krajowym rynku. Grupa ta liczyta 30 firm — 4

przedsiebiorstwa operujg na rynku europejskim, 4 maja zasieg ogdlnoswia-
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towy, 5 firm dziata na rynku regionalnym, a 2 firmy oferujg swoje produkty
wytacznie na rynku lokalnym.

W wiekszoéci przypadkédw pochodzenie kapitatu badanych firm byto
wytacznie krajowe. Takie dane zostaty uzyskane od 35 firm. Kapitat zagra-
niczny posiada 8 badanych przedsiebiorstw, a w pozostatych przypadkach,
reprezentowanych przez 2 przedsiebiorstwa, kapitat okre$lony zostat przez
respondentéw jako ,mieszany”.

Przedsiebiorstwa reprezentowaty kilka branz i sektorow gospodarki. Naj-
liczniejsza grupa, bo liczaca 14 firm, pochodzita z sektora przetwérstwa prze-
mystowego, kolejne reprezentowaty: sektor ochrony zdrowia oraz transportu
i gospodarki magazynowej odpowiednio — 7,51 5 firm.

Czas dziatalnosci przedsiebiorstw nalezacych do badanej grupy jest
rozny. Firmy funkcjonujace powyzej 10 lat to niemal potowa opisywanej gru-
py. Najkrétszy staz, tj. nie dtuzej niz rok dziatalnosci, miaty 3 firmy, a w po-
zostatych przypadkach: 14 firm funkcjonowato na rynku 6-10 lat, a 7 firm
byto obecnych na rynku 1-5 lat.

W ponad potowie przypadkédw badanej zbiorowosci respondenci ocenili
sytuacje finansowa swojej firmy jako dobra. W s przypadkach uznali jg za bar-
dzo dobra, za $rednig — w 10 przypadkach oraz odpowiednio: w 1 przypadku

— jako zta i w1 przypadku — jako bardzo zta.
Analiza badan wtasnych
W 40 z 45 badanych firm pracownicy marketingu wykorzystujg media spo-

tecznosciowe w swojej pracy. W pozostatych 5 przypadkach marketingowcy

nie uzywaja w prowadzonych dziataniach social mediéw (zob. rys. 5).
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Rysunek 5. Wykorzystanie social mediéw w marketingu badanych przedsigbiorstw
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Zr6dto: badanie wtasne.

Najczesciej wymienianym serwisem spotecznosciowym wykorzystywa-
nym przez marketingowcédw badanych firm do budowania relacji z klientami
jest Facebook. Jesli firma korzysta z social mediéw, to zazwyczaj jest obec-
na wtasnie w tym serwisie. Tak byto w przypadku 37 sposréd 45 badanych
przedsiebiorstw. Facebook jest najbardziej popularnym serwisem spoteczno-
Sciowym na $wiecie i prawdopodobnie z tego tez powodu przycigga zaintere-
sowanie najwiekszej liczby firm w Polsce. Zatozenie profilu na Facebooku jest
stosunkowo proste, a intuicyjna nawigacja umozliwia sprawne poruszanie sie
w tym serwisie. Przeprowadzane badanie pokazato tez, ze drugim najczesciej
uzywanym serwisem spotecznos$ciowym jest Twitter. Wsréd badanej grupy
co trzecia firma zadeklarowata swoja obecnos¢ w tym serwisie. Trzecim, naj-
bardziej popularnym wsréd badanej grupy, medium spoteczno$ciowym byt
serwis GoldenLine — 1/4 wszystkich badanych przedsiebiorstw wykorzystuje
wtasénie ten serwis w swoich dziataniach marketingowych. Skala obecnoéci
przedsiebiorstw w pozostatych rodzajach mediéw spotecznosciowych poka-

zana jest na wykresie zamieszczonym ponizej (zob. rys. 6).
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Rysunek 6. Social media wykorzystywane przez przedsiebiorstwa

Nasza Klasa
blogi zewnetrzne
fora dyskusyjne

Goldenline

Facebook

Zrodto: badania wtasne.

Dziatania przeprowadzane przez dziaty marketingu z wykorzystaniem me-
didéw spotecznosciowych najczesciej — wedtug respondentéw — realizowane

byty w przedziale czasowym 1-5 lat (zob. rys. 7).

Rysunek 7. Okres wykorzystywania social mediéw w przedsiebiorstwach

od 6 do 10 lat 6

krécej niz 1 rok 7

powyzej 10 lat 10

od 1roku do 5 lat 17

Zrédto: badania wtasne.
Respondentom badania zadano réwniez pytanie o to, dlaczego w ich firmach
wykorzystywane sg media spotecznosSciowe. W udzielonych odpowiedziach

najczesciej wskazywano na nastepujace powody (w kolejnoéci malejacej):
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« che¢ budowania pozycji firmy jako eksperta w swojej branzy

« potrzeba budowania w social mediach relacji z klientami

« ched wyrdznienia sie sposrdd konkurencji

« moznos$¢ dotarcia do istniejacej w mediach spotecznosciowych najwiekszej
grupy docelowej klientéw

« poszukiwanie nowych, potencjalnych klientow

« che¢ reklamowania wtasnych wyrobdw (ustug)

« mozliwo$¢ szybszej reakcji w kryzysowych sytuacjach.

Jedno z pytan dotyczyto tego, jakie dziatania najczesciej sa realizowane
przez firmy za pomocg medidw spotecznoséciowych. Wsréd najczesciej wy-
mienianych znalazty sie takie dziatania, jak:

« budowanie relacji z klientami

+ lokowanie produktéw, ustug

- opisywanie biezacych dziatan firmy

+ promowanie zblizajacych sie wydarzen
+ promocja.

Jesli firma prowadzi dziatania marketingowe w mediach spotecznoscio-
wych, niestety nie w kazdym przypadku kontroluje to, co sie w tego typu ser-
wisach dzieje. Monitorowanie swoich dziatan zadeklarowata ponad potowa
firm biorgcych udziat w badaniu.

Zdaniem respondentéw badania do najczestszych dziatan podejmowa-
nych przez firmy w nastepstwie weryfikacji sytuacji w mediach spoteczno-
Sciowych naleza: (w kolejnosci malejacej):

- ustalenie nowej strategii promocyjne;j
« doktadniejsze dopasowanie dziatar kierowanych do konkretnych grup klientow
« zmiana uzywanego dotychczas serwisu na inny rodzaj social mediéw

Jak pokazato badanie, w 5 firmach z 45, w ktérych przeprowadzone zosta-
ty wywiady, nie wykorzystuje sie mediéw spotecznosciowych w dziataniach
marketingowych. Co ciekawe, w 2 przypadkach firmy wczeséniej wykorzysty-
waty ten kanat komunikacyjny. Wéréd powodéw, ktére sprawity, ze media

spotecznosSciowe przestaty by¢ wykorzystywane, wymieniano:
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« brak potrzeby wykorzystywania social mediéw w firmie
« brak wykwalifikowanego personelu
- brak potrzeby wykorzystywania social mediéw ze wzgledu na branze,
w ktérej dziata firma.
Jednak, jak pokazuje to samo badanie, w zdecydowanej wiekszosci firm
media spotecznosciowe beda wykorzystywane w kolejnych dziataniach mar-
ketingowych. Wydaje sie by¢ to oczywiste, poniewaz zmieniajace sie bardzo

dynamicznie otoczenie wymaga takich dziatan.
Whioski i rekomendacje

Aktualnie obserwuje sie duzy wzrost znaczenia dziatan firm w mediach spo-
tecznosciowych, zwtaszcza tych, dotyczacych tworzenia i utrzymywania re-
lacji z klientem. Jednak nie oznacza to zawsze, ze kazda bez wyjatku firma
powinna zaangazowa¢ sie w tego typu aktywno$¢. Dziatania takie sa bez
watpienia nowoczesne i bardzo skuteczne, ale nie wszystkie przedsiebiorstwa
posiadajg na tyle duzy potencjat, by niezbedna stata sie ich obecno$¢ w me-
diach spotecznosciowych. Jezeli firma podejmuje decyzje o wykorzystywaniu
medidéw spotecznosciowych w dziataniach marketingowych, powinno by¢ to
Scisle powigzane z wczedniej wyznaczong strategia budowania relacji z klien-
tami. Dziatania takie musza by¢ precyzyjnie przemyslane, aby nie przyniosty
szkody firmie. Przedsiebiorstwa bez watpienia coraz chetniej wykorzystujg
media spotecznosciowe w swojej pracy. Niestety, czesto zapominajg o tym, ze
samo stworzenie profilu nie moze by¢ jedyna inicjatywa, ktéra zostanie zre-
alizowana, a wcale nie tak rzadko zdarza sig, ze ograniczaja sie jedynie do tego
aktu. Jezeli firma chce, aby jej obecnos¢ w social mediach dawata pozadany
efekt, musi zrozumie¢, ze niezbedne jest nieustanne podtrzymywanie zainte-
resowania uzytkownikéw swoim profilem. Tak sie stanie, jesli bedzie potrafita
w prawidtowy sposéb zbudowaé ze swoimi klientami relacje. To z kolei urze-
czywistni sie, jesli na profilu klienci znajda aktualizowane ciekawostki o firmie,

informacje o planowanych wydarzeniach, kampaniach lub akcjach promocyj-
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nych, a przede wszystkim utrzymywana bedzie stata komunikacja z uzytkow-
nikami profilu. Pracownicy przedsiebiorstwa muszg pamieta¢, ze prowadzenie
profilu w mediach spotecznosciowych wymaga bardzo duzej kreatywnosci
i zaangazowania. Jezeli profil bedzie lubiany, a liczba uzytkownikéw bedzie
rosta, szansa na osiggniecie sukcesu biznesowego niewatpliwie sie zwiekszy.
Aktywnosé w social mediach jest aktualnie najwazniejszym trendem dzia-
tan marketingowych w Internecie. Stale rosnaca potrzeba dzielenia sie infor-
macjami z innymi osobami ,tu i teraz" sprawia, ze ludzie coraz chetniej, coraz
czesciej i coraz dtuzej korzystaja z medidw spotecznosciowych. Taka sytuacja
powoduje wzmozone zainteresowanie firm dziataniami, dzieki ktérym moga
odnie$¢ upragniony sukces. Efektem tych dziatan jest wzrastajaca w lawino-

wym tempie liczba uzytkownikow serwiséw spotecznosciowych.
Podsumowanie

W artykule oméwiony zostat poziom wykorzystania mediéw spotecznoscio-
wych jako nowego narzedzia marketingowego w firmach. Przytoczone wyniki
badan potwierdzajg, ze social media sg w coraz wiekszym stopniu uzywa-
ne do budowania i utrzymywania relacji z klientami. Ciesza sie takze wéréd
firm w Polsce coraz wiekszg popularnoscia, gdyz zaczeto docenia¢ dodatko-
wa wartos¢, jaka ze sobg niosa. Firmy chcg, aby ich oferta i informacja byty
obecne i zauwazone wtasnie tam, gdzie czekaja na to ich klienci, czyli w sieci
internetowej. Budowanie relacji w mediach spotecznosciowych przez firmy
jest bez watpienia we wspotczesnym $wiecie koniecznoscia. Choé oczywiscie
zdarzajg sie branze, w ktérych — jak dotad — nie zauwaza sie potrzeby wy-
korzystywania social medidéw. W opisywanym badaniu byty to dwa lokalne
mikroprzedsiebiorstwa z branzy budowlanej. W opinii respondentéw-przed-
stawicieli tych firm aktualnie nie widzg one potrzeby istnienia w mediach
spotecznosciowych i nie buduja w nich relacji ze swoimi klientami, gdyz, jak
twierdza, reklama w tradycyjnych kanatach informacyjnych jest dla nich wy-

starczajgca. Cze$¢ z firm, zwtaszcza mate, lokalne biznesy, prébuja dziataé w
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mediach spotecznoséciowych wtasnymi sitami — czesto w bardzo ograniczo-
nym zakresie, zwykle tylko w jednym medium. Inaczej jest w sytuacji duzych
firm, bedacych zazwyczaj czeécig zagranicznych koncerndéw. W takich przy-
padkach prowadzone sa dziatania w sposéb bardziej catosciowy z wykorzy-
staniem petnego spektrum dostepnych narzedzi i serwiséw. Ponadto, duze,
bogate firmy bardzo czesto positkuja sie agencjami wyspecjalizowanymi w
marketingu spotecznosciowym. W ten sposéb staje sie mozliwe tworzenie
pozytywnych dtugofalowych relacji z klientami na duzo wyzszym poziomie.
Budowanie prawidtowych relacji z klientem jest obecnie najbardziej warto-
Sciowym sposobem na przywigzanie lojalnego klienta do marki. To cel, do kté-

rego dazg wszystkie prawidtowo zarzadzane firmy na catym $wiecie.
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