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Influence of demographic change
on the blood services in Poland
— logiistics as a remedly for the future

Wptyw zmian demograficznych na sfuzbe krwi w Polsce
— logistyka jako remedium na przysztosc

Demographic changes linked to an ageing population make
it necessary to look for ways to prevent their effects in the
blood service. One forward-looking tool is logistics, offering
a range of solutions, both strategic and operational in
nature. The article examines the usefulness of logistics in
the Polish blood services.

Key words:
demographic change, ageing, logistics, blood
services.

Zachodzace zmiany demograficzne zwigzane ze starze-
niem sie spoleczenstwa powodujg konieczno$¢ poszukiwa-
nia sposobéw zapobiegania ich skutkom w stuzbie krwi.
Jednym z perspektywicznych narzedzi jest logistyka, ofe-
rujaca szereg rozwigzan, majacych charakter zaréwno
strategiczny jak i operacyjny. W artykule rozpatrywana
jest uzytecznoéc logistyki w polskiej stuzbie krwi.

Stowa kluczowe:
zmiany demograficzne, starzenie sie spoteczenstwa,
logistyka, stuzba krwi.

Infroduction

All over the World the number of donors is an
essential element "powering" the blood services.
Demographic changes, emigration of young people,
contemporary pace of life and factors affecting the
health of the population limit the number of
potential blood donors in Poland, which, with the
simultaneous development of medicine, the growing

number of treatments and therapies requiring its
use, poses a risk of insufficient blood supply (NIK,
2015).

In the article, the blood supply is discussed in the
context of demographic changes that involve a shift
from younger to older age groups. Blood supply is
defined as a transfer of blood from the population of
donors to the population of recipients, and these
two groups differ considerably in their demographic
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structure. While the donor population consists
primarily of young and healthy people, most patients
requiring blood transfusion belong to the age groups
above 60 years. This difference of age distribution
between the two groups means that demographic
trends are important for future blood supply
(Greinacher, Fendrich, Hoffmann, 2010). The
demographic change causes a double effect:
reduction of the eligible donor population with a
concomitant increase of patients requiring blood
transfusions (Greinacher, Fendrich, Alpen et al.,
2007).

This paper highlights the identification the future
situation of blood services in Poland base on
expected ongoing demographic changes. The
authors focus on logistics as a remedy for the
equalization of supply and demand for blood and its
components, being aware of the use of other
solutions in parallel, such as marketing activities,
educational etc.

Poland in the face
of demographic changes

Like other European countries, Poland's
population is aging, and the implications of this
demographic change need to be analyzed and
understood from the perspective of blood supply
and demand. According to the Central Statistical
Office (Population projection 2014-2050),
demographic vision of the country — that emerges
from the projection — is not a surprise. We are
facing a further, gradual loss of population and
significant structural changes by age. Both these
facts result from the known mechanisms of
connections between the intensity of births and
deaths, and the total population.

In the forecast period, the share of working-age
population in the general population will decrease
from 64% to 49%. At the same time, the post-
working age population will account for 36.5% of
the total population (if you consider raising the
retirement age — it will increase less — to 29%). In
2014, it was 14.7%. In addition to the adverse
changes in the number and structure of the
population divided into economic age groups, the
Central Statistical Office (GUS) draws attention to
the acceleration of the pace of the double aging
process. Double aging of the population means a
rapid increase in the number and share of the oldest
(aged 80 and over) in the population aged over 65
(double ageing). By 2025, the share of the "younger"
subpopulation 65-79 will increase, because this
group of older people will be gradually fed into
people born in 1949-1965, while at the same time
people aged 80 and more born in 1934-1945 will

ISSN 1231-2037 Material Economy and Logistics Journal 3 2019

gradually die. After 2025, the percentage of eighty-
year-olds and older will drastically increase due to
the fact that this age — in subsequent years — will
reach people born in 1945 and later, thus "coming"
from the post-war birth boom, and the echo of this
high-pressure group will feed a group of people at
the age of 65 and more.

Given this information and general population
health trends, this strongly suggests that the actual
pool of donors with high probability will shrink in
the future, at the same time — the number of
potential users of blood components will almost
certainly grow.

Demography and the balance
of blood resources in Poland

In Poland, the blood donor may be a person aged
between 18 and 65 years. In exceptional cases, the
donor of blood may become a person between 17
and 18 years of age and who is 65 years old. For the
purpose of this paper the following blood donors
age groups are considered:

1) the population of individuals between the ages of
18 and 24 (defined as the "school aged"
population);

2) the population of individuals aged 25 to 54
(characterized as "working age donors", who may
have less time to donate, and therefore would
have lower donor turnout rates);

3) the pre-retirement cohort includes those aged 55
to 65 are considered as "senior donors", and

4) the population over the age 65.

Complete data provided by National Blood
Centre (Warsaw, Poland) cover number of blood
donations by number of blood donors (separately for
male and female) in four age groups (18-24, 2544,
45-65, above 65) for time period 2010-2014 for all
provinces in Poland. Thus, the database is so-called
panel data — observations obtained over multiple
time periods for the same provinces.

The analysis of the population structure of blood
donors is particularly important, since the
demographic changes will lead to an increase in
absolute numbers of older patients. Trends in
burden diseases (GBD, 2017; healthdata.org)
indicate that there will be the disproportionate
increase of patients with malignancies and other
chronic diseases. Many antineoplastic
chemotherapy protocols and major surgical
interventions depend on sufficient blood supply.

In Poland differences in age among blood donors
are significant. Figure 1 presents changes in number
of donors. Numbers of working age donors (female
and male) increased in the time period 2010-2014.
The declining trend in the number of male school
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Figure 1
Number of donors according to age group and sex in 2010-2014 (Male on the left, Female on the right)
for 16 provinces in Poland
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Source: National Blood Centre (blood donations data) and Central Statistical Office (population data).
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Figure 2
Donors rate according to age group and sex in 2010-2014 (Male on the left, Female on the right)
for 16 provinces in Poland
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Source: National Blood Centre (blood donations data) and Central Statistical Office (population data).
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age donors is worrying. In the context of changing
age structure of population the more interesting is
the analysis of the donor rate defined as a number of
donors in specific age divided by a number of people
in the same age (figure 2). Such an analysis indicates
a tendency to give blood by people aged 18-24,
25-44 and 45-65. Female dominate only age group
18-24 donors. In this group, for male and female,
the decreasing trend is evident — the proportion of
male donors of 18 to 24 years decreased on average
from 60% in 2010 to 37% in 2014, and for female —
from 72% in 2010 to 53% in 2014. Group of donors
of 25-44 years increased in this period reaching on
average 51% for male and 39% for female. The

Figure 3

groups of donors' aged 45-65 were stable (12% for
male and 7% for female). The proportion of donors
above 65 years of age in a whole group of donors was
insignificant, thus was omitted on this figure.

To sum up, the group of school age donors
(18-24) is the most-active subpopulation in blood
donation.

Donations per 1000 population (donation rate)
vary across regions of Poland (16 provinces). The
range of variation in donation rate seems to expand
(in 2010 the difference between the lowest and the
highest donation rate was 5.3%, while in 2014 —
7.2%). However, the average donor rate did not
significantly change over time (fig. 4).

Donor rates among school age people according to sex in 2010-2014 (Male on the left,

Female on the right) for 16 provinces in Poland
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Figure 4
Donor rate across years 2010-2014 for 16 provinces
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Figure 5

Donor rate across 16 provinces and 5 years (2010-2014)!
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In most of provinces the donation rate did not
change within 5 years, except of podlaskie (pdl)
province (fig. 5), where the donation rate has been
the highest for years. However, the heterogeneity of
donor rate across provinces is observed. This
heterogeneity suggests to use panel data regression
models instead OLS regression in order to explain
changes in donor rates.

It is worth to note that slightly above 40% of the
population lives in 4 provinces with the largest
population (>300000 people, provinces malopolskie
(mlp), mazowieckie (maz), slaskie (sl),
wielkopolskie (wlp)) and about 10% in the 4
provinces with the smallest population (<130000
people, provinces lubuskie (Ibu), opolskie (opo),
podlaskie (pdl), swietokrzyskie (sw)). The largest
provinces in the country tend to have substantially
lower donor rates (fig. 6).

Past donation patterns are used to build a model
for the blood supply. The model allows us to

Figure 6

understand how changing structure population
(shifting from younger to older age groups) may
determine future blood demand and supply in
Poland. Thus, the form of the model is simplified
limiting only variables that describe the proportion
of donors of specific age group in population of
people of this age>. Table 1 introduces basic
statistics for these variables. Panel data (time-series
cross-section data) characterize the 16 Polish
provinces between the years 2010 and 2014.

Donor rate is taken as the dependent variable to
estimate the coefficients of the following a multiple
linear regression model for provinces i = 1,...,16
which are observed at time periods t = 1,...5.
Relevant tests provided information (see the results
below the table 1) that the individual-specific (in our
case provinces) effects are significant. The model
has a form:

Vi =0 + x5 B+ uy

Donor rates by geographical context (the bars present population size

and the curve — donor rate in 2014)
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Source: National Blood Center (blood donation data) and Central Statistical Office (population data).

6 ISSN 1231-2037 Gospodarka Materiatowa | Logistyka 3 2019



Tom IXXI Nr32019 10.33226/1231-2037.2019.3.1

Table 1
Variables with definitions and descriptive statistics panel data

Variables Definition and units Min Max Mean SD

Dependent variable:

DONATION Donation rate per 1000 20.37 50.28 29.32 5.82

Independent variables:

Donors_18-24* The share of populationof 18-24 years of age in population

at this age (per 1000) 0.026 0.232 0.096 0.022
Donors_25-44* The share of populationof 25-44 years of age in population

at this age (per 1000) 0.081 0.744 0.310 0.070
Donors_45-65* The share of populationof 45-65 years of age in population

at this age (per 1000) 0.077 0.636 0.278 0.063
Donors_65+* The share of population over the age of 65 years of age

in population at this age (per 1000) 0.000 1.620 0.069 0.201
Province Name** Province-specific dummy variable

*Hollingsworth and Wildman (2004) and Burnett (1982) indicate that donation rates vary in relation to the number of individuals present for different age
groups

** Provinces are introduced to account for fixed (province-specific) effects in the form of dummy variables. The objective of these dummy variables is to
capture any contextual variation specific to provinces that is not attributable to other explicative factors.

Source: own elaboration.

Table 2
One-way (individual) effect Within Model

Variable Estimate Std. Error t-value Pr(>|t])
Donors_18-24 0.08782 0.03351 2.6202 0.01074 *
Donors_25-44 0.30464 0.15097 2.0175 0.04742 *
Donors_45-65 -0.92163 0.66211 -1.3920 0.16828
Donors_65+ 1.369204 3.25334 0.4209 0.67513
dsl 31.98365 0.82208 38.906 <2.2e-16%%*
kp 31.67461 0.82700 38.300 <2.2e-16%%*
Ibl 22.41817 0.81983 27.345 <2.2e-16%**
Ibu 29.88853 0.86021 34.746 <2.2e-16***
1dz 25.63395 0.80313 31.918 <2.2e-16*%*
maz 24.48599 0.75911 32.256 <2.2e-16***
mlp 27.19286 0.75582 35.978 <2.2e-16%%*
opo 28.84385 0.89238 32.322 <2.2e-16%%*
pdl 44.71058 1.01022 44.258 <2.2e-16%**
pkr 22.38582 0.68993 32.447 <2.2e-16***
pom 34.81755 0.98771 35.251 <2.2e-16***
sl 31.36489 0.95747 32.758 <2.2e-16%**
W 22.86131 0.74069 30.865 <2.2e-16%%*
wlp 35.39687 0.80327 44.066 <2.2e-16%%*
wm 27.48202 0.73916 37.180 <2.2e-16%**
zpm 29.00827 0.76823 37.760 <2.2e-16***

Balanced Panel: n=16, T=5, N=80.

Lagrange Multiplier Test — time effects (Honda) (Testing time-fixed effects): p-value = 0.8728.

Lagrange Multiplier Test — individual effects (Breusch-Pagan) (Testing individual-fixed effects): p-value < 2.2e-16
Signif. codes: 0 "***'0.001 **' 0.01 "' 0.05 "*' 0.1.

R-Squared: 0.36029; F-statistic: 7.2781 on 4 and 71 DF, p-value: 5.7059¢-05.

Source: own elaboration.
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where y;, is the dependent variable, x, is a
k-dimensional row vector of time-varying
explanatory variables, ¢; are individual intercepts,
is a k-dimensional column vector of parameters, and
u; is an idiosyncratic error term. ¢; is empirically
modeled by estimating unit-specific dummy
variables (so-called LSDV model — least squares
dummy variable model) which gives rise to province-
specific intercepts.

With two exceptions, the -coefficients are
significant at the level p < 0.05 (table 2). Individual
(provinces) effects are significant. The proportion of
people aged 18-24 and 25-44 correlates positively
with donation rate, whereas people aged 45-65
correlates negatively but insignificantly. When the
proportions of donors aged 18-24 and 25-44
increased by 1%, the donation rate increased on
average by 0.08% and 0.30% respectively.

The fit of the model is not high, with the model
explaining about 36% of the variance (according
to R-square), all of province-specific dummy
variables (16 candidates) indicate that there tend
to be significant and substantial contextual
effects.

The model indicates that the key groups of donors
across all provinces and years are school age and
working-age people. Such patterns of donors ensure
stabilization and self-sufficiency of the country in
terms of blood and its components supply.

The presented situation, despite of its limitations,
has a relatively large forecast value of outlining the
situation of blood and blood components balance in
the country. Assumptions in the context of creating
the system of blood supply in Poland in 2050 are as
follows:

1) demand for blood is growing; there is a significant
increase in demand for blood in the age group of
65+;

2) potential progress in medicine resulted in blood
demand has not been taken into consideration:

a) potential decrease in demand for blood and

possible replacement with artificial blood,;

b) potential decrease in blood transfusion cases

resulting from prophylactics;

3) Polish self-sufficiency in the context of blood
availability is guaranteed;

4) no significant changes in the system of blood
services.

Meeting the requirement of the availability of the
optimal amount of blood and blood components
taking into account medical requirements (blood
alignment by group and term) to the needs of
patients undergoing treatment with blood and blood
components can be solved using logistics, which has
an extensive set of tools to achieve availability
depending on different configurations of the
existing conditions.

Tom LXXI Nr 32019 10.33226/1231-2037.2019.3.1

Logistics' usefulness
in the functioning
of the blood services system

Logistics is a field of practical knowledge, which
means that in addition to theoretical reflection, it
offers practical tools. "Logistics is shaping (using
logistics management) of material and information
flows in order to achieve accessibility (to material
goods or places) on established principles and
priorities for actions" (Szoltysek, 2015). The essence
of logistics is to configure resources in such a way
that flows shaped by logisticians (material,
informative) lead to the maximum usefulness
resulting from the availability of products (or the
possibility of reaching places) on the agreed terms
(figure 7). Thus, part of economic utility,
understood as the degree of satisfaction (pleasure,
benefit, satisfaction, etc.), which is related to the
circumstances resulting from accessibility, is
implemented by means of logistics actions.
However, logistics creates this conditions earlier, as
part of the logistics management process in the
realm of implementation. Hence, the assessment of
the usefulness of logistics (understood as the
assessment of the skilful use of things and
phenomena) within the framework of logistics
management, can and should be considered on the
basis of implementation utility (Szoltysek, 2017, p. 91).

The purpose of the blood services in Poland is to
ensure the availability of the appropriate group of
blood or blood components, the right patient, at a
place and time designated for this purpose, in the
amount necessary for an effective treatment
process. It is the most simply described usefulness in
the "sphere of consumption", which is the result of
logistics activities, and necessary to ensure a high
quality of life for inhabitants of our country. This is
how blood services strategies are built in Poland.
These strategies can be reduced to (Twarog, 2014):
a gradual transition from the situation of greater
dispersion of logistics tasks in existing supply chains
(individual phases 1-5 — table 3 with possible
partial consolidations, e.g. phase 2 + 4) towards a
greater degree of integration — from the role of the
chain leader, through chain management by a
logistics operator (Placzek, Twardg, 2013; "phases
6"), to purpose network structures of blood supply
(combined multiplied "phases 6") as a result.
Therefore, at the stage of designing and
implementation of the blood services in Poland (left
side of Figure 7), logistical tasks should be carried
out in accordance with the state of the knowledge in
this area.

The usefulness of logistics in the National Blood
Services (LNBS) is not only considered as a result
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|
Figure 7
IUsefuIness and its application fields in logistics
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Source: Szottysek, 2017, p. 91.
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Figure 8
ILogisTics in blood services — areas of competence

Phase 6

Phase 1 | Phase2 : Phase 3 | Phase 4 | Phase 5
I I
| National Blood Services |
Donors | Blood resources at the disposal of the system | Recipients
Supply ,S” Aim of system: D<S Temporary Demand ;0
/T Ser— - W
Le- v, 3 - \\ ";
D<S CTetd fept ) D<S
— )L 8L Y —
current operations " * & ' current operations
- T el O 3
Traditional Logistics activit Vel = Traditional Logistics activities
AL~ \;
Source of blood Traditional Logistics activities

Demand for blood
==l
Blood management system

t D2S

D>S Emergency Logistics activities

in case of disturbances in
the system's functioning

Emergency Logistics activities

Source: own elaboration.
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of a long-term situation in which the temporary
demand for blood and blood components "D" is at
least equal to the supply of "S", adjusted for stocks
in the NBS. The conditions for achieving this
objective require that the availability of blood
resources should be carried out according to time-
space principles as well as quality and medical
principles. The main benefits of the use of logistics
should be seen in the sphere of implementation, i.e.
mainly in phases 1-6 (Figure 8), implemented using
so called "traditional" Ly logistics (ie traditional
methods and tools, identified with business
logistics) with the reservation that management
decisions are made to a predominant extent
according to the concept of Lg social logistics, and
in established cases in the area of Ly business
logistics. In Figure 7, apart from "traditional"
logistics, we deal with "emergency" logistics (Lg) —
corrective and corrective actions, removing the
effects (or anticipating their occurrence) of
implementation disruptions that lead to the risk of
a lack of blood availability.

Referring these considerations to the
demographic forecast and the potential situation of
the blood services it can be assumed that the
significance of "emergency" logistics will be much
greater, but nonetheless largely dependent on
"traditional" logistics. Hence:

Tom LXXI Nr 32019 10.33226/1231-2037.2019.3.1

Conclusions

The main cause of uncertainty of the blood
services are demographic mechanism —
independent of the national blood services,
according to which in Poland, as in most European
countries, the life expectance rate increases, the
group of potential donors decreases, so in the blood
services they may — and most likely will occur —
problems with obtaining blood to the system
(disturbances at entering the system). One of the
ways to reduce these disturbances is the extensive
and comprehensive use of logistics, which is a
specific mixture of LT and LE and incorporated in
these LR applications. In the article, the authors
point out that logistics can have a range of
applications — from specialized local (within one
phase), to a larger scope (connecting different
phases in joint management), ending with
comprehensive logistics management. Logistic
activities can be divided in this area into tasks
implemented as part of logistics projects in a
strategic and operational perspective. While in the
executive area, the logistics specialists are composing
various effective solutions [Twarodg, Szoltysek 2018]
allowing to: optimize the size and type of stocks,
their distribution in the chain structure, selection of
methods and determination of the right pace of

Is a sum of "traditional" logistics Lt and "emergency" logistics Li;

where L should decrease its share and Ly increase its participation:

Logistics of a National Blood Services Lygs:

Lt+Lg=1;

Ly reverse logistics is mainly included in LT;Lygs (Lg + Lg) where L

is limited to designated areas.

The usefulness of logistics is therefore closely
related to its effectiveness, also determined by
ensuring a properly functioning blood services,
enabling an efficient and adapted to current needs
to supply patients with blood and its components,
ensuring their appropriate quality and optimal
use.

The most predestined solutions offered by the
theory of logistics, including social logistics, related
to demographic change, which can be successfully
applied, include: selection of the place, frequency
and moments of collections of blood and blood
components (for phase 1), reorganization of the
structure of the blood services, creation of a new
organizational culture, oriented towards on
cooperation and innovation (regarding phase 6) —
table 3.

movement, in the management system logistics

suggests, among other things of configuring supply

chains and supply networks, as well as principles of
locating "power" in these structures.

The authors agree that the conclusions of the
presented study may be useful in the following areas:
1) institutions that are involved in functioning of the

blood services in Poland, including those, that are
responsible for national health safety;

2) all other institutions that create programs that
encourage people to donate blood (PR agencies,
non-government organizations, etc.) and

3) educational system entities (kindergartens,
schools, universities).

In all these areas there is a real possibility of using

logistics to try to actively change the situation of

blood services in Poland.
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Table 3
Proposals for action in the field of searching for the suitability of logistics

Phase Directions of management decisions The nature of |The leading | Expected
in the field of logistics decisions tool effect
Phase 1 |Selection of the place of the mobile session operational Lean/Agile |Health
— location of the blood collection point security
Choosing the frequency of the organization of mobile sessions operational Availability/
Defining the method of organization of blood collection operational /Usability
Phase 2 |Selection of the way of carrying blood operational of time
Selection of frequency of transportation operational and place
Choosing the optimal route operational
Selection of transport packaging considering storage conditions operational
Phase 3 |Determining the moments of collection operational
Determining the demand for storage space operational
Determining the number of ambulances/outgoing teams operational
Optimization of the size and type of stocks operational
Choice of the method and determination of the flow rate in the system operational
Implementation of logistics innovations strategic
Phase 4 |Selection of the way of carrying blood operational
Selection of transport frequency operational
Choosing the optimal route operational
Selection of transport packaging considering storage conditions operational
Phase 5 |Centralization vs. decentralization of hospital blood banks strategic
Selection of size and type of stock in hospital blood banks operational
Phase 6 |Choosing an authority location/logistics network leader in the system strategic
(focal company/logistics provider)
Configuration of the logistics network in the system with the coordinator strategic
at the forefront
Implementation of logistics innovations operational/
/strategic
Group purchase strategic
Choosing a mix of push-pull strategies strategic

Source: own elaboration.

' Names of the provinces: dsl dolnoslaskie, kp kujawsko-pomorskie, 1bl lubelskie, Ibu lubuskie, Idz lodzkie, mls matopolskie, maz mazowieckie, opo
opolskie, pkr podkarpackie, pdl podlaskie, pom pomorskie, sl slaskie, sw swietokrzyskie, wm warminsko-mazurskie, wlp wielkopolskie, zpm zachodnio-
pomorskie.

2 The authors are aware of the fact that the increase of blood supply and demand cannot be explained solely by changes in populations in a particular age
group. On the one hand, many different variables describing population can be considered, e.g. unemployment, income, education. On the second hand, some
external factors can be taken into account. For example, Patient Blood Management Program, medical progress may reduce a blood demand. Unlike the
demographic changes, the consequences of medical progress on future blood demands cannot be modeled reliably.
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Budowanie bezpieczenstwa zdrowothego
seniorow w Srodowisku miasta.
Kontekstowy potencjat zarzqgdzania

logistycznego

Building health safety of seniors in the city environment.
Contextual potential of logistic management

Artykul poSwiecono rozwazaniom na temat budowania bez-
pieczenistwa zdrowotnego senioréw w mieScie. Autorzy
wskazujg na implikacje proceséw demograficznych dla roz-
woju miast i pokazuja, jak te procesy wplywajg na decyzje
w zakresie budowania bezpiecznego §rodowiska zycia senio-
réw. Potencjal zarzadzania logistycznego upatrujg w tworze-
niu warunkow do aktywnego starzenia sie, ujawniajgc rézne
mozliwoSci wlgczenia logistyki w rozwigzywanie problemow
Seniorow.

Stowa kluczowe:

logistyka, zarzqdzanie logistyczne, miasto, seniorzy, jakos¢
Zycia.

The article is focuses on the consideration of building
health security for seniors in the city. The authors point to
the implications of demographic processes for urban
development and show how these processes influence
decisions in the area of building a safe environment for
senior citizens. The potential of logistic management is
seen in creating conditions for active aging, revealing
various possibilities of including logistics in solving
problems of seniors.

Key words:
logistics, logistics management, city, seniors, quality of
live.

Wstep

Seniorzy w przestrzeni miasta maja coraz bardziej
istotng role, stajac si¢ trwalym elementem spotecz-
noSci miejskiej, a w perspektywie demograficznej ob-
serwuje sie tendencje wzrostowa tej grupy spolecz-
nej. Jednocze$nie Srodowisko miasta stwarza szereg
zagrozef,, w tym o charakterze zdrowotnym, dla se-
niordw. Celem artykutu jest wskazanie na przyktado-
wy zakres dzialan, jakie miasto, jak rowniez miesz-
kancy moga podejmowaé, by zwiekszy¢ bezpieczen-
stwo zdrowotne seniorow. Majac $wiadomos¢ wy-

zwan, przed jakimi stawia wladze miast zwigkszajaca
sie populacja senioréw, istotne jest z punktu widze-
nia logistyki wskazanie zarzadzajacym miastami po-
tencjalu zarzadzania logistycznego w celu podnosze-
nia jakoSci zycia seniorow.

Demografia a miasta — implikacje

Wérdd najistotniejszych wyzwan w zakresie zarza-
dzania logistycznego we wspoiczesnych miastach sta-
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Tabela 1
Przecietne trwanie zycia Polakéw w latach 2015-2050

—p—

Wyszczegolnienie 2015 2020 2025 2030 2035 2040 2045 2050
Mezczyzni 73,5 74,9 76,3 78,0 79,1 80,3 81,6 83,0
Kobiety 81,5 82,5 83,6 84,8 85,6 86,5 874 884

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Hryniewicz, 2018, s. 61.

wiac nalezy kwesti¢ starzenia si¢ spoleczenstw rozwi-
nietych krajow §wiata, Europy, a w tym réwniez Pol-
ski. Prognozy w tym zakresie nie s3 optymistyczne.

Populacja Polski szybko starzeje si¢, co pokazuja
charakterystyczne dane statystyczne, takie jak media-
ny wieku czy odsetek ludzi, ktérzy przekroczyli pew-
ng liczbe lat zycia traktowanag jako prog starosci,
a takze czesto wzrost liczby ludzi starych czy bedacych
w wieku podeszlym. Zauwazalna przed demografow
zasadnicza zmiana proporcji migdzy ludzmi mtodymi
(majacymi zdolno$¢ do pracy) i starymi (wymagajacy-
mi opieki i wsparcia), zmieni si¢ na niekorzy$¢ tej dru-
giej grupy spotecznej. Demografowie podkreslaja, ze
Polska w wrecz drastyczny sposob odczuje te zmiang,
gdyz w roku 2060 stanie si¢ najstarszym wsrod krajow
Unii Europejskiej (Okolski, 2010, s. 37).

Oczekiwana $rednia przezycia dla Polski wyniosta
w 2015 roku 73,5 lat w grupie mezczyzn oraz 81,5 lat
w grupie kobiet. Przewidywania w tym zakresie doty-
czace Polski pokazuja (tab. 1), ze $rednie te beda
mialy horyzoncie czasowym do roku 2050 tendencje
WZrostowa.

Jednocze$nie do 2050 r. w Polsce wystapi znaczne
zmniejszenie liczby osob ponizej 60 roku zycia (rys.
1). Warto zauwazy¢, ze liczebnos¢ tej grupy ludnosci
wyniosta w 2016 roku 29,4 mln, a w 2050 r. bedzie
ona nizsza 0 9,1 mln (o 31,1%). Jednocze$nie pro-

Rysunek 1
Struktura ludnosci Polski wedtug wieku (w %)

gnozuje sie, ze liczba 0sdb starszych tj. w wieku 60 lat
i wigcej zwigkszy si¢ o 4,6 min (51,3%) i osiagnie
wielko$¢ 13,7 min. Relacja liczby ludzi starych do li-
czebnosci innych grup ludnoSci, okreSlana jako
wspolczynnik obcigzenia demograficznego, pokazu-
jacy stosunek liczby osdb w wieku 65 i starszych do
liczby os6b w wieku produkeyjnym (od 15 do 64 lat)
wyniost w 2018 r. Unii Europejskiej 30,5%, a w Pol-
sce 25,3% i jak pokazuja dane Eurostat ma on ten-
dencje wzrostowa (https://ec.europa.eu,dostep:
26.02.2019).

Dla logistykéw miast waznym indykatorem pro-
jektowanych zmian bedzie takze fakt, ze w 2016 roku
odsetek 0sdb w wieku 65 i wigcej lat byt wyzszy niz
20% w zaledwie 107 (ok. 4%) gminach, a w 2030 r.
gminy z udzialem osob starszych przekraczajacym
20% beda stanowily juz prawie dwie trzecie wszyst-
kich gmin w Polsce (Hryniewicz, 2018, s. 77-78). Du-
ze znaczenie bedzie takze mial fakt wzrastajacego
udziatu ludnosci w wieku 80 i wiecej w populacji ogd-
tem, nazywanego procesem podwdjnego starzenia,
ktéry w Polsce wediug prognoz Gtéwnego Urzedu
Statystycznego w roku 2050 wyniesie 9,6%. Nalezy
zauwazy¢, ze prognozy dla Unii Europejskiej w tym
zakresie sg bardziej pesymistyczne, gdyz wskaznik
ten wynie$¢ ma w roku 2050 11% ogoétu populacji
(GUS, 2018, s. 167).

0-9

18
100+ s 10-19
12
90-99 : 20-29
3
80-89 30-39
70-79 40-49
—2016
60-69 50-59 2050

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Hryniewicz, 2018, s. 78.
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Implikacja przedstawionych powyzej tendencji jest
konieczno$¢ dokonywania zmian w §rodowiskach lo-
kalnych, dostosowania miejsca zamieszkania i reali-
zacji waznych aktywnoSci zyciowych do zmieniajace;j
sie struktury wieku (Szoltysek, 2016, s. 185). To z ko-
lei wymaga zmiany systemu lokalnych ustug publicz-
nych poprzez:

B rozwdj pewnych rodzajow ustug (sfery budzeto-
wej) zwigzanych z obstuga ludnoSci starszej
(ochrona zdrowia, zwlaszcza w zakresie geriatrii,
ustugi opiekuncze, pomoc spoteczna, komunika-
cja miejska);

B dostosowanie sieci pozostalych ustug publicznych
do potrzeb mniej mobilnej ludnoSci starej
z uwzglednieniem zmian struktury popytu na te
ustugi;

B przystosowanie przestrzeni publicznej do potrzeb
0sob starszych (Hryniewicz, 2018, s. 219).

Nalezy dodac, ze wymienione ustugi musza by¢ re-
alizowane w sposob bezpieczny.

Miasto jako bezpieczne srodowisko
— przestanki do dziatania

Miasto stanowi §rodowisko zycia mieszkancow,
w tym — w istotnej swojej czeSci — determinujace
ich bezpieczefistwo. Niezaleznie od kategorii wieko-
wej to bezpieczenstwo — w tym zdrowotne — zalez-
ne rowniez od tego, jak Srodowisko miasta jest urzg-
dzane i jak funkcjonuje.

Bezpieczenstwo jest jedna z najwazniejszych po-
trzeb cztowieka — potrzeba bezpieczenstwa, szero-
ko rozumianego, a wiec np.: egzystencjalnego, eko-

Rysunek 2

—p—
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nomicznego, ekologicznego, indywidualnego (jed-
nostkowego), spolecznego czy zdrowotnego. Potrze-
ba bezpieczefistwa wynika przede wszystkim ze
sktonnosci cztowieka do zycia we wspdlnocie. Poje-
cie bezpieczenstwa jest jednym z najczestszych sto-
sowanych poje¢ w organizacji i funkcjonowaniu pan-
stwa (spoleczefistwa) i nauce. Bezpieczefistwl jako
jedna z podstawowych dziedzin funkcjonowania
podmiotu, majaca zapewni¢ nie tylko mozliwosci je-
go przetrwania, ale rowniez rozwoj i swobode reali-
zacji jego interesow w konkretnym $rodowisku, po-
przez podejmowanie wyzwafn, wykorzystywanie
szans, redukowanie ryzyka oraz przeciwdzialanie
wszelkiego rodzaju zagrozeniom dla jego intereséw
(Zdrodowski 2011, s. 89) jest zatem nie tyle okre§lo-
nym stanem rzeczy, ile ciaglym (Balcerowicz 2011, s.
42 2. Stan ten moze ulega¢ zmianom, dlatego bez-
pieczenstwo powinno by¢ rozpatrywane jako proces.
Bezpieczenstwo w rozumieniu intuicyjnym to stan
pewnosci, spokoju, braku zagrozenia, poczucia za-
bezpieczenia czy ochrony (Szottysek, Twarog, 2011).
Gdy mowa o bezpieczenstwie seniorow w §rodowi-
sku miejskim mozna ten temat rozpatrywa¢ w rdz-
nych kontekstach — autorzy postanowili w tych roz-
wazaniach potaczy¢ dwa nurty, zaprezentowane
w piSmiennictwie. Jeden z nich — bazujacy na bada-
niach WHO, ktoére pozwolily J. Szottyskowi i G.
Trzpiot potaczy¢ wnioski z tychze badan, oraz prze-
stanki literaturowe i badania wtasne w trzy moduly
(rys. 1 — prawa strona): zdrowie, bezpieczne §rodo-
wisko naturalne i bezpieczenstwo w przestrzeni mia-
sta, jako obszary zmiennych konstytuujace bezpie-
czefistwo seniora (Szottysek, Trzpiot 2017, s. 220);
drugi za§ — to praca A. Zwierzchowskiej, ukazujacej
kontekst zdrowotny jakoSci zycia w miescie (Zwierz-

Bezpieczenstwo senioréw w mieécie a tworzenie warunkéw dla jakosci zycia w miescie w konteksécie zdrowotnym
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Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie: Szoltysek, Trzpiot, 2017, s. 220; Zwierzchowska, 2018, s. 92.
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2018, s. 92), w ktoérym miasto oddzialuje aktywnie
oraz tworzy warunki dla zdrowego funkcjonowania
ludzi. Oba te konstrukty zaprezentowano na rysun-
ku 1, wskazujac zidentyfikowane zalezno$ci miedzy
nimi.

Jednocze$nie wnioskowanie w obu nurtach wspar-
te jest wynikami badafi, opisanych przez J. Szoltyska
i R. Otrebe (Szottysek, Otrgba, 2015). Badania A.
Zwierzchowskiej wskazuja na istnienie szeregu ob-
szardw problemowych, przypisanych do faz (sily na-
pedowe, naciski, stan biezacy z ograniczeniami, eks-
pozycja i efekty (rys. 1 lewa strona; Zwierzchowska
2018, s. 93-94).

Zaleznosci przedstawione na rys. 1 sugeruja, ze
bezpieczenstwo zdrowotne seniordw wiaze si¢ w mie-
§cie z szeregiem uwarunkowan organizacyjno-mat-
erialnych (infrastrukturalnych), jak rowniez posiada
swoje antecedencje. W tym nurcie autorzy postano-
wili zaprezentowac (tab. 2) zadania (inicjatywy) mia-
sta, mieszkancoéw oraz wspdlne, jak rdwniez poten-
cjalne skutki zdrowotne tych zachowan z podziatem
na fazy oraz antecedencje w kazdej z faz.

Wymienione przyktadowe dzialania poprawiajace
(lub moze stwarzajace szanse) stan zdrowotny miesz-
kancow w wieku senioralnym nie maja waloru kom-
pletno$ci — ich zakres jest szeroki i zalezy od wy-
obrazni mieszkaficow oraz odwagi wtadz miasta. Po-
nadto, majac na uwadze pewna sekwencyjnos¢ faz
nalezy uzna¢, ze zadania poprzednich faz moga by¢
kontynuowane w kolejnych. Réwniez skutki zdrowot-
ne moga by¢ znacznie szersze, lub tez wystepowaé
z rdznym nat¢zeniem. Stad tabela ma wymiar jedynie
propozycji lub niepetnego katalogu dziatan.

Zadania z tabeli 2 moga oznacza¢ réwniez mniej
przestrzeni — np. osiedla czy dzielnicy. To gtoéwnie
osiedle jest terenem zycia spolecznego i wymiany in-
formacji. Dla osob starszych jest to przestrzeni znana
i przyswojona. W obrebie swojego najblizszego oto-
czenia senior jest w stanie realizowac rézne zadania,
takie jak m.in. robienie zakupdw czy korzystanie
z oferty zagospodarowania czasu wolnego, zalatwia-
nia spraw urzgdowych. Zachegcenie 0sob starszych do
czestszego podejmowania aktywnoS$ci w swojej prze-
strzeni lokalnej musi iS¢ w parze z przygotowaniem
tej przestrzeni przez np. tworzenie terendw sporto-
wo-rekreacyjnych w niedalekiej odlegtoéci od miejsca
ich zamieszkania. Innym elementem ultatwiajacym
zycie seniorom jest przystosowanie przestrzeni pu-
blicznej do mozliwosci 0sdb starszych przez budowa-
nie niewysokich kraweznik6w, rownych drog i chod-
nikdw, sieci sklepéw w poblizu miejsca zamieszkania,
organizacje? podstawowych ustug, ustawienie fawek
umozliwiajacych odpoczynek w miejscach publicz-
nych. Takie udogodnienia s3 wazne, gdyz seniorzy
najczeéciej przemieszczaja sie z jednego miejsca
w drugie pieszo (Weissbrot-Koziarska, 2017, s.
135-135). Wymienione dzialania tworza zewnetrzne
uwarunkowania bezpieczefistwa — w tym zdrowot-
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nego — senioréw. Warunkiem zwickszenia aktywno-
$ci osob starszych jest bezpieczne i przyjazne im §ro-
dowisko zamieszkania. Tworzenie bezpiecznego §ro-
dowiska miejskiego w kontek$cie nauk o zdrowiu,
moze by¢ inspirowane zaréwno zadaniami wymienio-
nymi w tabeli 2, jak rdwniez dos§wiadczeniami miast,
wdrazajacymi projekt miast przyjaznych seniorom.

Potencjat logistyki
w zwiekszaniu bezpieczenhstwa
zdrowotnego seniorow

Starzenie si¢ w Srodowisku miejskim jest proble-
mem zlozonym. Dobre samopoczucie, proaktywne
spedzanie czasu w przestrzeni publicznej, czy tez in-
kluzj a seniorOw w przestrzen miasta stanowig wyzwa-
nie dla loglstykow miast. W kontekscie niekorzyst-
nych zmian demograficznych Swiatowa Organizacja
Zdrowia stworzyla w roku 2007 koncepcje miasta
przyjaznego osobom starszym. Rozwinigcie tej kon-
cepcji wymaga jednak kilku uwag o charakterze pryn-
cypialnym. Z punktu widzenia determinant rozwoju
wspolczesnych miast oraz istotne wydaje sie by¢ dla
seniorow jakos¢ ich zycia, jako§¢ ustug oferowanych
przez miasta oraz funkcjonowanie wiadz publicznych
(Szottysek, 2016, s. 35-36). Ostatnia z przywotanych
determinant — funkcjonowanie wtadz publicznych
— bedzie oznaczata tworzenie przez nie sprzyjajace-
go Srodowiska dla realizacji potrzeb seniorow. Wyda-
je sie, ze tworzone w miastach struktury i ustugi mo-
ga wplywac na to, w jaki sposob seniorzy beda sie sta-
rzec i czy ten proces bedzie miat charakter proinklu-
zyjny czy tez wylaczajacy te grupe spoleczng ze §ro-
dowiska miejskiego. Wydaje sie, ze niezbedne sg ba-
dania i debaty na temat samego zarzadzania starze-
niem si¢ na poziomie miast, regionoéw i kraju w celu
podkreSlenia wagi problemu. Przyja¢ nalezy, ze
w dzisiejszym S$wiecie zmieniaja si¢ aspiracje senio-
roéw, ktorzy chea uczestniczy¢ w zyciu spotecznosci lo-
kalnych i by¢ do nich wiaczone. Dlatego nalezy zro-
zumie€ istotne bariery aktywnego i zréwnowazonego
starzenia si¢ i pozna¢ sposoby ich usuwania, w czym
logistyka moze okazac¢ si¢ uzyteczng dziedzing wie-
dzy. Przy czym, pryncypium logistyki w tym zakresie
powinna by¢ dostepnos$¢ rozumiana jako niwelowa-
nie wszelkich barier, ktore ograniczaja aktywnoS¢ se-
niorow.

Przywolana powyzej koncepqa miasta przyjazne-
go osobom starszym opiera si¢ na nastgpujacych za-
gadnieniach (WHO, 2007, s. 12 i nast.):

B przestrzenie publiczne i budynki — te czynniki
maja powazny wplyw na niezalezno§¢ mobilno-
$ciowa i jakoS$¢ zycia ludzi starszych; w tym zakre-
sie istotne stanie si¢ niwelowanie barier dostgpu
fizycznego, ktdre moga seniorow zniechgca¢ do
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opuszczania swoich domdéw; $rodowisko, w kto-
rym przebywaja seniorzy powinno by czyste
i przyjemne, a przestrzenie publiczne powinny da-
wac seniorom mozliwo$¢ wypoczynku i bezpiecz-
nego w nich przebywania;

B transport publiczny — mozna zaryzykowac stwier-
dzeniem, ze ich zycie kieruje (sprawny badz nie-
sprawny) system transportu publicznego; podnie-
sieniu jakosci ich zycia w tym zakresie powinny
stuzy¢ przystosowane do potrzeb ludzi starszych
$rodki transportu publicznego; z punktu wplywu
tej zmiennej na poprawe jakosci zycia senioréw
waznymi indykatorami beda niezawodno$¢ i czg-
stotliwo$¢ oraz bezpieczenstwo i komfort podro-
zowania;

B zabudowa mieszkaniowa — nalezy wyjs¢ z zaloze-
nia, ze mobilno$¢ senioréw moze by¢ ograniczona
przez przywiazanie do ich domostw; uwzglednia-
jac to graniczenie nalezy zauwazy¢, ze projektowa-
ne mieszkania powinny cechowaé elastycznosé
w ich sposobie uzytkowania oraz dostgpno$¢ dla
ludzi na kazdym etapie; otoczenie, w ktorym zyja
seniorzy powinno dla nich by¢ znajomg przestrze-
nia, gdyz przez to beda mogli sie poczué jako czgsé
spolecznosci lokalnej;

B partycypacja spoleczna — seniorzy powinni mieé
sposobno$¢ dzielenia si¢ wtasnym dos$wiadcze-
niem oraz mozliwo$¢ rozwoju i utrzymywania wie-
zi sasiedzkich; wszelkie aktywnoSci podejmowane
przez seniorow powinny odbywac sie w czasie dla
nich dogodnym ze wzgledu na ich bezpieczenstwo
oraz mniejsze zdolnoS$ci w zakresie sprawnosci fi-
zycznej; istotne dla zarzadzania starzeniem si¢ be-
dzie rowniez dotarcie z odpowiednia informacja
do senioréow;

B szacunek i inkluzja spofeczna — odczuwalny przez
seniorow brak uwzglednienia ich w spoteczno-
$ciach oraz wykluczenie z dostepu do ustug wyni-
ka z coraz mniejszej intensywnosci kontaktow
migdzypokoleniowych; w spoleczenstwach, ktore
na pierwszy plan wysuwa si¢ mtodo$¢ wystepuja
negatywne obrazy wieku i starzenia si¢; z punktu
widzenia logistyki miasta istotne bedzie tworzenie
mozliwosci do organizowania spotkafi miedzypo-
koleniowych, ktére umozliwia z jednej strony
udziat senioréw w zyciu obywatelskim, a mtod-
szym generacjom pozwola na realizowanie projek-
tow pomocowych dla senioréw;

B zatrudnienie — chodzi o tworzenie warunkéow,
ktdre spowoduja, zZe seniorzy nie przestaja wnosié
wkiadu do swoich spotecznosci po przejéciu na
emeryture; wielu nadal zapewnia bezptatng i do-
browolng prace dla swoich rodzin i spofecznosci;
przyjazna wiekowi spoleczno$¢ zapewnia osobom
starszym mozliwo§¢ dalszego wnoszenia wktadu
do swoich spolecznosci, poprzez ptatne zatrudnie-
nie lub wolontariat, jesli taka jest ich wola;
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B komunikacja i informacja — biezaca komunikacja
i informacja majg zasadnicze znaczenie dla aktyw-
nego starzenia si¢; dostepnos¢ i uzyteczno$¢ no-
wych zrddet komunikacji i informacji, dostosowa-
nych do potrzeb senioréw, buduja poczucie bez-
pieczefistwa i powoduja odczucie niezaleznoSci;

B opieka medyczna i ustugi spoleczne — zdrowie
i ustugi wsparcia sa niezbedne dla utrzymania wi-
talnoSci zyciowej oraz w konsekwencji niezalezno-
§ci seniorOw; w tym znaczenie za istotne nalezy
uzna¢ dostepno$¢ oraz odpowiednia jako$¢ opieki
medycznej i ustug spotecznych; wyzwaniem dla lo-
gistykbw miasta w tym zakresie bedzie rozmiesz-
czenie ustug zdrowotnych i spotecznych, tatwosé
dotarcia do nich §rodkami transportu publicznego
czy wreszcie ich zadowalajacy poziom $wiadczo-
nych ustug.

Przedstawiona powyzej koncepcja miasta obejmu-
je zr6znicowany zakres dzialaf, ktory zwigzany jest
z budowaniem przestrzeni dla osiagnigcia wysokiej
jakoSci zycia seniordw. Sprzyja¢ osigganiu wysokiej
jakosci zycia beda decyzje zarzadzajacych miastem
o charakterze strategicznym, zwiazane z budowa-
niem wizji miasta z jednej strony. Z drugiej strony
niezbedne do realizacji tej wizji okaza si¢ koncepcje
architektoniczne i urbanistyczne. Zadania przedsta-
wione w tabeli 2 wpisuja sie¢ w koncepcj¢ miasta przy-
jaznego seniorom.

Whnioski

Zakres potencjalnie podejmowanych zadan w za-
kresie zwickszania bezpieczefistwa zdrowotnego se-
niordw w przestrzeni miast jest duzy. W tych zada-
niach da si¢ jednak wyodrebnic te, ktdre zwiazane sa
z procesami przemieszczania si¢ (pokonywania
przestrzeni), by w rezultacie dotrze¢ do wtasciwych
miejsc we wiaciwym czasie. Zapewnienie dostgpno-
$ci jest podstawowym celem dziatafi logistycznych —
w tych zakresach logistyka jest wysoce uzyteczna.
Konstruowanie krajobrazu lokalnej przestrzeni spo-
tecznej z uwzglednieniem tych elementéw stworzy
przyjazny dla senioréw klimat sprzyjajacy wiaczaniu
sie? w aktywne zycie mieszkafcow. Tym samym
ograniczy to zjawisko samotno$ci wsrdd seniordéw
i poczucie izolacji spolecznej, powodujac, ze gléwny-
mi powodami wychodzenia z domu beda? przede
wszystkim spotkania towarzyskie, aktywnos$¢ fizycz-
na oraz potrzeba kontaktu z natura?. Dlatego tak
wazna rzeczg jest stworzenie warunkoéw umozliwia-
jacych swobodne przemieszczanie si¢? i przebywanie
w sasiedztwie wlasnego mieszkania (Bochen “ska,
2015, s. 327-341). Jako$¢ zycia senioréw, rozumiana
jako warunki zycia i mozliwosci spelnienia spolecz-
nego, politycznego czy ekologicznego tej grupy spo-
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tecznej bedzie wigc wypadkowa roéznych uwarunko- bro seniordw staje si¢ jednym z istotniejszych aspek-
wan logistycznych. W obliczu nakre§lonych w arty- tow zarzadzania logistycznego i tworzy kontekst
kule wyzwan demograficznych wspolna troska o do- ~ zmian myslenia o mieScie i jego przysziosci.

Przypisy

! Polskie prawo i konstytucja dos¢ szeroko ujmuja najwazniejsze funkcje pafistwa zwiazane z bezpieczenstwem narodowym i obronga narodowa. W konsty-
tucji bezpieczenstwo podniesione zostalo do najwyzszej rangi i traktowane jest jako glowny obszar aktywnoSci pafistwa. Okresla obowigzki obywateli w zakre-
sie obronnosci (wierno$¢ RP, troska o dobro wspdlne, przestrzeganie prawa, obrona ojczyzny; Ostojski 2007).

2 B. Balcerowicz, Megatrendy rozwojowe a bezpieczenistwo, w: Metodologia badar bezpieczenistwa narodowego. Bezpieczefistwo 2010. Tom II red. P.
Sienkiewicz, M. Marszalek, H. Swieboda, Akademia Obrony Narodowej, Warszawa 2011, s. 42.

3 Patrz szerzej: Szoltysek, Brdulak, Kauf, 2017.

# Cate miasto, szczegllnie w poblizu traktéw komunikacyjnych lub miejsc niewysokiej zabudowy.

3 Tereny pozbawione zieleni, ekspozycja na sforice.

% Niezalezna od czeéci miasta — miasto moze prowokowa¢ do zachowati o niskim wydatku energetycznym.

Bibliografia

Balcerowicz, B. (2011). Megatrendy rozwojowe a bezpieczenstwo. W: P. Sienkiewicz, M. Marszatek, H. Swieboda (red.), Metodologia ba-
dari bezpieczeristwa narodowego. Bezpieczeristwo 2010 (Tom II). Warszawa: Akademia Obrony Narodowe;j.

Bocheniska, A. (2015). Zagospodarowanie przestrzeni osiedlowych w dobie starzejacego si¢? spoleczefistwa. W: M. Synowiec-Pitat, B.
Kwiatkowska, K. Borystawski (red.), Inkluzja czy ekskluzja? Czlowiek stary w spoleczeristwie. Warszawa: Wroclawskie Towarzystwo Na-
ukowe.

Gtiéwny Urzad Statystyczny (2014). Prognoza ludnosci na lata 2014-2050. Warszawa: Studia i Analizy Statystyczne.

Hryniewicz, J., Witkowski, J., Potrykowska, A. (red.). (2018). Sytuacja demograficzna Polski jako wyzwanie dla polityki spolecznej i gospo-
darczej. Warszawa: Rzadowa Rada LudnoSciowa.

Okolski, M. (2010). Wyzwania demograficzne Europy i Polski. Studia Socjologiczne, (4), 199.

Ostojski, J. (2007). Bezpieczenstwo narodowe. Pismo Akademii Pedagogicznej w Krakowie: Konspekt, (2).

Szoltysek, J., Brdulak, H., Kauf, S. (2017). Miasta dla pieszych. Idea czy rzeczywistos¢. Texter.

Szoltysek, J. (2016). Logistyka miasta. Warszawa: Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne.

Szottysek, J., Otreba, R. (2015). Wieloaspektowa analiza czynnikow ksztaltujacych poczucie jakosci zycia w miescie — jako przestanka two-
rzenia polityki logistycznej miasta. W: J. Witkowski, A. Skowronska (red.), Ekonomiczne, spoleczne i srodowiskowe uwarunkowania lo-
gistyki. Wroctaw: Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, nr 383.

Szoltysek, J., Twardg, S. (2011). Identyfikacja potencjalnych nieciagloSci w bezpieczenstwie taficuchéw dostaw krwi w Polsce. Logistyka,
(2). 16-19.

Szoltysek, J., Trzpiot, G. (2017). Bezpieczeristwo ludzi starszych w smart city. Wroclaw: Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu, nr 483.

Weissbrot-Kosiarska, A. (2017). W putapce samotnosci. Pracownik socjalny wobec wykluczenia samotnych seniorow z lokalnej przestrzeni
spolecznej. Lublin: Annales Universitatis Mariae Curie-Skiodowska.

World Health Organization (2007). Global Age-friendly Cities: A Guide.

Zdrodowski, B. (2011). Dylematy poznawcze bezpieczefistwa. W: P. Sienkiewicz, M. Marszatek, H. Swieboda (red.), Metodologia badari
bezpieczeristwa narodowego. Bezpieczeristwo 2010 (Tom II). Warszawa: Akademia Obrony Narodowe;j.

Zwierzchowska, A. (2018). Jakos¢ zycia w przestrzeni zurbanizowanej w perspektywie nauk o zdrowiu. W: J. Szoltysek (red.), Jakos¢ zycia
w miescie. Poglgdy interdyscyplinarne. Warszawa: CeDeWu.

Zrodia internetowe
https://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do?tab=table&init=1&language =de&pcode =tps00198&plugin=1, (dostep: 26.02.2019).

ISSN 1231-2037 Material Economy and Logistics Journal 3 2019 21

o



GMiL_3.gxd

15-03-2019 11:35 Page 22

Zofia Swiecicka
IBM Polska

Mariola Saternus

——

Tom IXXI Nr32019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.3.3

E-mail:ariola.saternus@poilsl.pl; nr orcid: 0000-0001-8996-1980
Politechnika Slaska, Wydziat Inzynierii Materiatowej i Metalurgii

Bozena Gajdzik

E-mail: bozena.gajdzik@polsl.pl; nr orcid: 0000-0002-0408-1691
Politechnika Slgska, Wydziat Inzynierii Materiatowej i Metalurgii

Zatozenia do utworzenia sieci
odzysku platynowcow ze zuzytych
katalizatorow samochodowych

w Polsce

Assumptions for creating a network of platinum recovery

from used car catalysts in Poland

Rosngce ceny wydobycia metali szlachetnych oraz zmiany
przepisow recyklingowych w panstwach Unii Europejskiej
skutkuja wymogiem odzysku platynowcéw ze zuzytych kata-
lizator6w samochodowych. W Polsce przerob zuzytych kata-
lizator6w na skale produkcyjng wlasciwie nie istnieje, ponie-
waz tylko nieliczne przedsiebiorstwa zajmujg sie przerobem
platyny jako surowca wtornego. Proces odzysku platynow-
cow (Pt, Pd i Rh) z katalizatoréw pochodzacych z recyklingo-
wych cze$ci samochodowych na rynku krajowym realizowa-
ny jest zagranicg. Wiedza na temat sposobu organizacji sieci
odzysku platynowcow w trakcie demontazu samochodéw
w Polsce jest waznym elementem stworzenia uzupelniajace-
go zrodla produkcji platyny na rynku krajowym. W niniejszej
pracy przedstawiono konfiguracje mozliwej struktury sieci
podmiotéw wspolpracujacych ze sobg w procesie odzyskiwa-
nia platyny ze zuzytych katalizatorow samochodowych.

Stowa kluczowe:
recykling, rynek samochodowy, sie¢ odzysku
platynowcow ze zuzytych katalizatordw samochodowych.

Increasing prices of precious metals extraction and
changes in recycling regulations in European Union
Member States result in the requirement of platinum
recovery from used car catalysts. In Poland, there is
practically no processing of used car catalysts on a
production scale, as only a few companies deal with the
processing of platinum as a secondary raw material. The
process of platinum group metals recovery (Pt, Pd and Rh)
from catalytic converters from car recycling on the
domestic market is carried out abroad. Knowledge about
the organization of the platinum recovery network during
the dismantling of cars in Poland is an important element
in creating a complementary source of platinum
production on the domestic market. This paper presents
configurations of a possible network structure of entities
cooperating with each other in the process of platinum
recovery from used car catalysts.

Key words:
recycling, car market, platinum recovery network from
used car catalysts.

Wprowadzenie

W warunkach gospodarki rynkowej istotne zna-
czenie ma wspolipraca przedsiebiorstw w ukladach
sieciowych. Sie¢ organizacyjna (ang. organizational
network) jest wzglednie trwalag forma organizacji

22

dziatan w okreSlonym celu. Sie¢ tworzy grupa wyspe-
cjalizowanych jednostek (firm), ktére kooperuja na
danym rynku (Smid, 2000, s. 329). Sie¢ jako zbi6r
podmiotéw gospodarczych ze sobg wspdtpracujacych

ISSN 1231-2037 Gospodarka Materiatowa | Logistyka 3 2019

S



GMiL_3.gxd

15-03-2019 11:35 Page 23

Tom LXXI Nr3 2019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.3.3

funkcjonuje na danym terytorium, a poszczegllne
podmioty w sieci obstuguja odbiorcow indywidual-
nych oraz instytucje w zakresie sprzedazy wyrobow,
jak i odzysku materiatéw z wyrobow. Powstanie sieci
jest czesto nastepstwem wymagan rynku i istniejace;j
na nim luki rynkowej. Rozwoj sieci jako wspotpracu-
jacych podmiotéw gospodarczych ksztaltuja takie
czynniki, jak wielko§¢ danego rynku, potencjat rynku,
preferencje klientéw, czynniki administracyjne, czyn-
niki ekonomiczne i podatkowe, wymogi ekologiczne,
dostepnos¢ technologii.

W zakresie przedmiotowej sieci organizacji odzy-
sku platynowcow, zar6wno w teorii jak i w praktyce,
odczuwa si¢ brak kompleksowego opracowania me-
todologii wdrozenia metody odzysku platynowcow
W juz istniejaca sie¢ demontazu samochodéw wycofa-
nych z uzytku w Polsce, pomimo istnienia takiej luki
na rynku (brak firm zajmujacych si¢ odzyskiem platy-
nowcdw). Podejmowana do tej pory tematyka w lite-
raturze przedmiotu skupia si¢ ogolnie na organizacji
sieci recyklingu i demontazu samochodéw wycofa-
nych z uzytkowania. Zazwyczaj opracowania z tej
grupy tematycznej, stanowia analize obowiazujacych
przepisow prawnych, poszczegdlnych etapdéw recy-
klingu i danych statystycznych z tego zakresu w Euro-
pie i Polsce. Dotychczas realizowane prace o tematy-
ce odzysku surowcéw z samochodéw wycofanych
z uzytku odnoszg si¢ do obszaru metalurgii i gospo-
darki odpadami. Sam proces odzysku metali szla-
chetnych czy recyklingu odpadéw pochodzacych ze
zuzytych samochoddw stanowi obszar badan labora-
toryjnych, dazacych do ulepszania istniejacych metod
i technologii (Pyssa, 2014, s. 29-34; Ulewicz, Siwka,
2010; Merkisz-Guranowska, 2007, s. 180; Fornalczyk,
Saternus, 2007, s. 300; Hageliiken, 2006, s. 14-17).

Do grupy platynowcow zalicza sie metale szlachet-
ne o zblizonych wlasnos$ciach chemicznych, przy
czym mozna je podzieli¢ w zaleznoSci od ggstoSci na:
B platynowce lekkie: rod, ruten, pallad (ok. 12

gxem’);

B platynowce cigzkie: platyna, iryd, osm (ok. 22

gxcm?); (Lee, 1997, s. 375).

W Kkatalizatorach samochodowych wystepuja za-
zwyczaj platyna, pallad i rod. Z dwdch ton katalizato-
réow mozna uzyskac¢ okoto jednego kilograma platy-
nowcow, gldwnie platyny. W Europie roczny odzysk
platynowcdw ze zuzytych samochod6w jest na pozio-
mie okolo 10%. W Polsce obecnie brak zakladow
specjalizujacych sie w odzysku platynowcow z tego
typu odpadéw. Problematyka odzysku platynowcow
ze zuzytych samochodo6w jest o tyle wazna, ze obec-
nie popyt na platynowce przekracza ich podaz. Do
produkcji katalizatoréw samochodowych zuzywa si¢
40,33% Swiatowego zapotrzebowania na platyne oraz
ponad 80% §wiatowej produkcji palladu i rodu (Lee,
1997, s. 375; www.platinum.matthey.com).

W $wietle przedstawionych danych wydaje si¢ by¢
zasadnym przygotowanie zalozen do konstruowania

—p—

sieci odzysku platynowcoéw ze zuzytych katalizato-
réw. W niniejszej publikacji przedstawiono mozliwe
uktady sieciowe potencjalnych uczestnikéw procesu
odzysku platynowcoéw w Polsce. Praca powstala na
podstawie badan bezposrednich (Swiecicka, 2018)
oraz wiedzy eksperckiej autorek z zakresu specyfiki
przedmiotowej sieci. Tresci zawarte w publikacji sta-
nowig uzupelnienie wiedzy na temat organizacji
struktur sieciowych i recyklingu materiatow.

Ogdlne zatozenia uwzglednione
na etapie projektowania sieci

Sie¢ podmiotéw odzysku platynowcow ze zuzytych
katalizator6w samochodowych ma charakter miedzy-
organizacyjny (w przeciwiefistwie do sieci wewnatrz-
organizacyjnej, ktora jest typowa dla organizacji wir-
tualnych). Sie¢ sktada si¢ z kooperacyjnie powigza-
nych jednostek samozarzadzajacych si¢ i skoncentro-
wanych na procesach, w tym przypadku na procesach
odzysku platynowcow ze zuzytych czgéci samochodo-
wych i ponownego ich wykorzystania. Struktura pod-
miotdw tworzacych sie¢ odzysku platynowcow ze zu-
zytych katalizatoréow samochodowych podporzadko-
wana jest realizacji procesu, jakim jest recykling pla-
tyny ze zuzytych katalizatoréw samochodowych. Pro-
ces realizowany jest na rynku krajowym w zakresie
dostepnosci surowca (rys. 1). Zwigkszenie stopnia
wspdlpracy z partnerami zewngtrznymi z innych
osrodkow czy krajow jest mozliwe po zbudowaniu
podstaw sieci podmiotdw uczestniczacych w przed-
miotowym procesie w obrebie rynku krajowego.

Sie¢ organizacji wspotpracujacych ze soba w pro-
cesie odzysku platynowcow skiada sie z interesariu-
szy powigzanych nie tylko z dang jednostka, ale row-
niez powigzanych wzajemnie ze sobg siecig stosun-
kow (Griffin, 2000). Planowana struktura sieci jest
sieciag mniej lub bardziej skorelowana, biorac pod
uwage Swiadomo§¢ wspolnych potrzeb réznych jed-
nostek lub podmiotéw gospodarczych, ktore przysta-
pia do realizacji dziatah w ramach nowej technologii
odzysku platynowcoéw z czeéci samochodowych.
W poczatkowej fazie tworzenia sieci budujace ja
podmioty beda przede wszystkim partnerami w reali-
zacji poszczegOlnych procesow. Z czasem stosunki
migdzy uczestnikami sieci ulegna zacie$nieniu, co po-
zwoli utworzy¢ sie¢ zintegrowana, ktdra bedzie skta-
dac sie z rozpoznanych jednostek (przedstawicielstw,
filii) prawnie nalezacych do jednej grupy kapitatowe;j
lub kilku grup kapitatlowych, badz funkcjonujace
w ramach jednego przedsigbiorstwa lub kilku przed-
siebiorstw zaréwno zaleznych kapitalowo, jak i nieza-
leznych.

Podmioty gospodarcze i instytucje przystepujace
do procesu odzysku platynowcow powinny utworzy¢
forme sieciowa, bowiem obecna liczba przedsie-
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IProces odzysku platynowcéw ze zuzytych katalizatoréw samochodowych

Przygotowanie lub/i ujednorodnianie

J L

J L

hydrometalurgiczna

Rozpuszczanie 1 usuwanie zanieczyszczen metoda

J L

- =

Rafinacja platynowcow

Zrbdio: opracowanie wiasne na podstawie: Saternus, Fornalczyk, 2009, s. 59-67.

biorstw okazuje si¢ niewystarczajaca dla samodziel-

nego osiagniecia satysfakcjonujacego efektu rynko-

wego i realizacji petnego procesu odzysku platynow-
cOw z czesci samochodowych na terytorium Polski

(Fornalczyk, 2016, s. 53-56).

Proponujac strukture sieciowa, wskazano na na-
stepujace zalety tej formy wspotpracy miedzybizne-
sowej (Mikofajek-Gocejna, 2011, s. 36):

B mozliwo$¢ wymiany (urzeczenia) zasobow wspot-
pracujacych przedsiebiorstw na etapie tworzenia
sieci, w tym takze mozliwo$¢ wymiany informacji
w zakresie procedur obowigzujacych na terenie
kraju w obszarze odzysku platynowcow ze zuzy-
tych katalizator6w samochodowych;

B mozliwos¢ osiagnigcia wyzszej efektywnoSci dzia-
tan dzigki wspolpracy i zwigkszeniu integracji
dzialah przedsiebiorstw (podmiotow gospodar-
czych), niz w sytuacji podjecia indywidualnych
prob funkcjonowania na rynku odzysku platynow-
cow (zwlaszcza w sytuacii silnej przewagi kapitatu
zagranicznego, ktory posiada do$wiadczenie w za-
kresie odzysku platynowcow ze zuzytych czgéci sa-
mochodowych);

B zwigkszenie konkurencyjnosci uczestnikow sieci
— sie¢ podmiotéw gospodarczych znajacych spe-
cyfike rynku krajowego moze stanowi¢ konkuren-
cje dla kapitalu zagranicznego, ktory zajmuje si¢
recyklingiem platynowcdw, ale poza granicami na-
szego kraju;

24

B fatwos$¢ kontroli prac i przekierowywania obo-
wigzkéw miedzy uczestnikami sieci w sytuacji
utworzenia podstawowych struktur, obejmuja-
cych: dostawcow zuzytych samochoddw i/lub czeg-
§ci samochodowych, przedsigbiorstwa zajmujace
sie demontazem cze$ci samochodowych, przedsie-
biorstwa odzyskujace platynowce ze zuzytych cze-
$ci samochodowych (na obecnym etapie stosowa-
na jest technologia pirometalurgiczna metalu
zbieracza, gtownie miedzi albo metody hydrome-
talurgiczne polegajace na ekstrakcji platyny i po-
zostalych platynowcow np. woda krolewska),

B mozliwo$¢ uzyskania efektu synergii przez wspot-
prace poszczegélnych uczestnikéw sieci tworza-
cych taficuch wartosci recyklingu platyny ze zuzy-
tych czgs$ci samochodowych (od dostawcow, po-
przez przedsiebiorstwa przerobu, do finalnych od-
biorcdw) — rys. 2;

B mozliwo$¢ wdrozenia nowej technologii odzysku
platynowcow ze zuzytych katalizator6w samocho-
dowych (technologia oparta o wyplukiwanie platy-
nowcdw ze struktury katalizatora przy pomocy cie-
ktego metalu krazacego w obiegu zamknietym dzig-
ki wykorzystaniu wirujacego pola elektromagne-
tycznego — patent 221118 udz. dn. 19.03.2015).
Wspotpracujace podmioty w strukturze sieciowej

odzysku platynowcdw z recyklingu samochodowego

utworzg fancuch logistyczny jako baze dziatan logi-
stycznych o charakterze technologiczno-recyklin-

ISSN 1231-2037 Gospodarka Materiatowa | Logistyka 3 2019

o



GMiL_3.gxd

15-03-2019 11:35 Page 25

Tom LXXI Nr3 2019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.3.3

Rysunek 2

—p—

tancuch warto$ci recyklingu platyny ze zuzytych katalizatoréw samochodowych

GLOWNY tANCUCH WARTOSCI RECYKLINGU PLATYNY
ZE ZUZYTYCH KATALIZATOROW SAMOCHODOW

DOSTAWCY ZUZYTYCH
KATALIZATORO
SAMOCHODOWYCH

o Uzytkownicy
samochodéw.

e Warsztaty
samochodowe

e Stacje demontazu
samochodéw

e Podmioty zbierajg
SWE

® Punkty skupujgce
zuzyte katalizatory

Demontaz nosnika do procesu odzysku
Proces odzysku platynowcéw

Logistyka stopu platynowcow, produktéw ubocznych

Zrddlo: opracowanie wiasne.

gowym. Istote tancucha stanowitaby technologia od-
zysku platynowcdw na bazie zmodyfikowanej meto-
dy metalu kolektora przy uzyciu pompy magneto-hy-
dro-dynamicznej, a polaczenie punktéow recyklingu
samochodo6w i przerobki odzyskanego materiatu stu-
zytoby skoordynowaniu operacji i proceséw. Ze
wzgledu na lokalizacje uczestnikdw sieci, ktorzy zlo-
kalizowani sa w obrebie miast i coraz wigkszych
osrodkéw zaludnienia, funkcjonowanie fancucha lo-
gistycznego uwarunkowane jest jego przestrzennym
rozmieszczeniem.

Dla struktury sieci zaproponowano uktad poziomy
(horyzontalny), czyli od punktu wejscia przez trans-
formacje do wyjscia z danego procesu. Sie¢ moze po-
wstawac na bazie juz istniejacych podmiotéw gospo-
darczych, jak i nowych, ktore zostang utworzone, aby
wlaczy¢ si¢ w realizacje procesu odzysku platynow-
cow. W ramach sieci logistycznej istotna pozostaje
takze produkcja (w tym przypadku technologia),
dzieki ktdrej powstaje warto$¢ dodana w toku odzy-
skiwania platyny i jej odsprzedazy. Aby technologia
mogla by¢ uzyteczna, a proces technologiczny prze-
biegat wiasciwie, niezbedne jest odpowiednie zaopa-
trzenie (katalizatory samochodowe). Odzyskana pla-
tyna musi by¢ dostarczona do odbiorcéw. Dlatego tez
waznym procesem jest dystrybucja, ktéra stanowi
tacznik migdzy uzytkowana technologia a rynkiem.

ISSN 1231-2037 Material Economy and Logistics Journal 3 2019

i odpadéw

ODBIORCY

Produkcja —
ponowne
wykorzystanie
platynowcéw

Oczyszczanie platynowcow
- Rozdzielenie, rafinacja

Ostatni element sieci to zarzadzanie popytem, czyli
kilka wzajemnie powiazanych czynnikéw, jak pro-
gnozowanie, realizowanie zamoéwieni klientow, czy
tez dziatania wspomagajace sprzedaz. Nie ma watpli-
wosci co do tego, ze wielko$¢ przedmiotowej sieci
i stopien jej rozproszenia uzalezniony jest zaréwno
od wielkosci, jak i od mozliwoSci dostepu do zuzytych
katalizator6w samochodowych.

Projektowana sie¢ ze wzgledu na zakres dziatan
(odzysk platynowcow z czesci samochodowych) wpi-
suje si¢ w ekologistyke — wszystkie badania i dziafa-
nia zwigzane z realizacja optymalnych rozwigzan
w zakresie zbiorki, gromadzenia, usuwania i kierowa-
nia do utylizacji lub nieuciazliwej dla Srodowiska
i spoleczefistwa likwidacji odpadéw roznych rodza-
jow. Waznym dziatem ekologistyki jest logistyka od-
wrotna czyli odzyskiwanie surowcow ze zuzytych wy-
robdw i ponowne ich zagospodarowanie (Michniew-
ska, 2006, s. 29-30; Korczak, 2012, s. 584-589).

Projektowana sie¢ zaliczana jest do kategorii sie-
ci zasobowych (Kramarz, 2015, s. 79-90, poniewaz
jest oparta w caltosci lub czesci na wieziach technicz-
nych — nowej technologii odzysku platynowcow.
Podstawa funkcjonowania sieci beda umowy o wza-
jemnej wspOtpracy podmiotow gospodarczych. Two-
rzy¢ ja beda mate i Srednie podmioty (dostawcy zu-
zytych czesci samochodowych) oraz duze przedsie-
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biorstwa odzysku platynowcéw wraz z punktami dys-

trybucji.

Z punktu widzenia kryterium organizacyjnego
proponowana sie¢ moze wykazywa¢ charakter poli-
centryczny (niescentralizowany) bez wyraznie domi-
nujacego uczestnika sieci lub monocentryczny, w kto-
rym mamy do czynienia z centralnym koordynatorem
wywodzacym si¢ ze sfery produkcji, dystrybucji lub
logistyki (Swierczek, 2007, s. 74-77; Dowling, Welpe,
2006, s. 514-540; Czakon 2012; Czakon 2005,
s. 10-23). Kluczowa role w tworzeniu takich sieci od-
grywalyby punkty recyklingu samochodéw, ktore
mozna uznac za integratordw sieci, zwanych Organi-
zation Lider. Wokot tych punktéw zostanie utworzo-
na sie¢ podmiotow — partnerdw wspodtpracujacych
z innymi czfonkami sieci.

Przyjeto nastepujaca definicje sieci odzysku platy-
nowcow jako rodzaj sieci gospodarczych, gdzie grupa
niezaleznych firm konkuruje i kooperuje w celu uzy-
skania tego materialu ze zuzytych czgséci samochodo-
wych i wykorzystania go ponownie do produkcji no-
wych element6w.

Aby mozna byto utworzy¢ sie¢, musi zaistnie¢ sze-
reg uwarunkowan zwigzanych ze (Brdulak, 2004):

B strumieniem towaréw — dotyczacych jego nateze-
nia, czestotliwos$ci przewozow, wielkosci fadunku,
potozenia geograficznego punktéw nadania i od-
bioru;

|
Rysunek 3
Rozbudowa przestrzenna sieci

Wymiar sektorowy

Indywidualizacja produktu

region

—p—
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B ograniczeniami technicznymi zwigzanymi z wiaci-
wosciami fizycznymi fadunkdéw, rodzajem opako-
wan transportowych i ich unifikacja, wykorzysty-
wanym rodzajem transportu;

B wymaganiami firm uczestniczacych w sieci logi-
stycznej i ich gotowosciag do wspotpracy — spedy-
tor, przedsigbiorstwo transportowe, dostawca
(wlasciciel) i odbiorca towaru;

B bodzcami ekonomicznymi — mniejsze koszty,
wzrost dochodéw, poprawa poziomu ustug.

Zaproponowany uktad sieci
— projekt wstepny

Planujac sie¢, na poczatku wazny jest dobor
uczestnikow sieci oraz stworzenie wzajemnych rela-
cji. W nastepnej kolejnoSci istotna pozostaje wlasci-
wa analiza sieci, poczawszy od surowcdw, konczac na
odbiorcy koncowym. Strukture sieci mozna tworzy¢
W oparciu o nastgpujace elementy:

B segment klientéw — finalni odbiorcy odzyskanej
platyny,

B pozycje i site oddziatywania liderow w sieci —
punkty recyklingu samochoddow (system dostaw —
zaopatrzenie),

B baza partnerdw sieciowych — firmy skupujace zu-

Produkt standardowy

Produkt standardowy

czas dostawy j czas dostawy

<

tygodnie dni '\ godziny

Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie: Ruijgrok et al, 2002.
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Przyktad sieci w uktadzie tancucha w zaleznosci od liczby uczestnikéw sieci

Podmioty sieci Punkty skupu

Zaklady odzysku Odbiorcy

Pojedyncze podmioty
sieci ‘ Odzysk ‘
Wiele punkto ‘ _
1ele pu W Skup II ‘ Odzysk ‘
skupu \
Wiele punktéow
- Odzysk :
skupu i odbiorcéw Skup II ‘ ‘ Odbiorcy
Wieloelementowa =II ‘ ‘ —
Sk Odzysk iorcy
===

Zro6dto: opracowanie wlasne.

zyte katalizatory, akumulatory i inne cze$ci nada-
jace sie do recyklingu,

B dostepna technologie odzysku platynowcow —
zmodyfikowana metoda metalu kolektora z wyko-
rzystaniem pompy magneto-hydro-dynamicznej
do wyplukiwania platyny z kanalikow katalizatora.
Okreslenie przestrzennego wymiaru sieci w znacz-

nej mierze uzaleznione bedzie od catkowitych kosz-

tow stanowigcych sume kosztow odzyskiwania platy-
nowcow i logistyki przy zachowaniu wymaganego po-
ziomu obstugi klienta. W poczatkowej fazie wdraza-
nia sieci bedzie ona miala zasieg regionalny, z cza-
sem krajowy i ponadkrajowy. Na rysunku 3 przedsta-
wiono zalozenia rozbudowy sieci wediug C.J. Ruij-
groka, L.A. Tavasszy'ego i M.J. Thissena.
Zasadniczym problemem funkcjonowania sieci
jest ustalenie, w jaki sposdb nalezy przemieszczac
obiekty z wykorzystaniem dostepnych zasobow, aby
uzyska¢ maksymalna efektywno$¢ funkcjonowania
systemu logistycznego. Utworzenie sieci wymaga
uwzglednienia szerokiej gamy czynnikdéw ekonomicz-
nych i technologicznych. Problemem w przypadku
sieci odzysku platynowcow moze by¢ stabilizacja fi-
zycznych przeptywow (dostawa zuzytych czesci samo-
chodowych). Oprdcz czynnikow ekonomicznych
(optacalno$¢ procesu) ogromnego znaczenia nabie-

ISSN 1231-2037 Material Economy and Logistics Journal 3 2019

raja relacje w ramach organizacji tworzacych siec.
Skomplikowane wspodtzaleznosci migdzyorganizacyj-
ne, konieczno$¢ potaczenia rywalizacji na polach
konkurencyjnych z jednoczesna relacja wspotpracy
i zaufania w obszarze kooperacji staja si¢ kluczowym
wyzwaniem dla przysziych uczestnikdw sieci. W za-
leznosci od liczby uczestnikow sieci, moze ona mie¢
uktad fancucha przedstawiony w tabeli 1. Konfigura-
cja sieci bedzie si¢ rozwija¢ w miare zdobywanej doj-
rzaloSci organizacyjne;j sieci.

Sie¢ recyklingu samochoddéw
wycofywanych z uzytkowania w Polsce

W szerokim ujeciu do podmiotdw sieci recyklingu
mozna zaliczy¢ wszystkie jednostki, ktore uczestnicza
w sposob posredni lub bezposredni w procesie wyco-
fywania pojazdéw z uzytkowania. W waskim ujeciu
do podmiotdéw sieci recyklingu zalicza sie tylko pod-
mioty bezpoSrednio zajmujace si¢ przetwarzaniem
samochodéw wycofanych z eksploatacji (utylizacja
i unieszkodliwieniem), sa to punkty zbierania pojaz-
dow, stacje demontazu, miyny przemysiowe oraz
przedsiebiorstwa odzysku materiatow (zakfady recy-
klingu materialowego). Przepisy prawne okreslaja
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Podmioty sieci recyklingu SWE
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Zrédto: opracacowanie wlasne na podstawie: IPPC 2001.

prawa i obowiazki wszystkich uczestnikow sieci recy-

klingu (Eurostart, Statistics, 2015).

Do gtéwnych uczestnikow systemu sieci recyklingu
samochodéw naleza (Rosik-Dulewska, 2002; IPPC
2001; Dz. U. 2015 1. poz. 933; Dyrektywa 2000/53/WE):
B producenci samochodéw i czesci do samochodow

— ich rolg jest przygotowanie pojazdu i jego ele-

mentdéw do procesu recyklingu juz na etapie pro-

jektowania, moga rdwniez by¢ odbiorcami czgsci

i materialéw pochodzacych z recyklingu;

B punkty zbierania pojazdéw — zbidrka pojazdow
wycofanych z eksploatacji i nastepnie przekazanie
ich do stacji demontazu;

B stacje demontazu pojazddw — rozpoczynaja pro-
ces przetwarzania SWE, a ich zadania to: osusze-
nie pojazdu, demontaz elementéw niebezpiecz-
nych, czesci i podzespotéw nadajacych si¢ do dal-
szego wykorzystania oraz cze$ci do recyklingu ma-
terialowego; bezposrednio wspotpracuja z miyna-
mi przemyslowymi oraz wyspecjalizowanymi
przedsiebiorstwami odzysku materiatow;

B miyny przemyslowe (strzepiarki) — w procesie

28

strzepienia wrakow samochoddw uzyskuje sie
frakcje metali zelaznych, metali niezelaznych,
frakcje lekkie, ktore podlegaja w dalszym etapie
procesowi segregacji;

B przedsigbiorstwa odzysku materialow (zakiady re-
cyklingu materialowego) — ich rola jest odzyski-
wanie materialow ze zdemontowanych elementow
pojazdu na drodze recyklingu materiatowego,
i sprzedaz surowcow wtornych na rynku.

Schemat zaleznosci podmiotéw sieci recyklingu

przedstawia rysunek 4.

Struktura sieci

Na rysunku 5 przedstawiono udoskonalong
strukture sieci opracowana na podstawie analizy
ankietowej przeprowadzonej w pracy (Swiecicka,
2018) — nie nalezy traktowac jej jako obligatoryj-
nej, poniewaz ma ona charakter pilotazowy, em-
brionalny i zostanie zmodyfikowana na podstawie
rzeczywistych warunkoéw czy specyfiki rynku lokal-
nego, biorac pod uwage uwarunkowania wewnetrz-
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Rysunek 6
Zaproponowanad koncowa struktura sieci odzysku platynowcéw ze zuzytych katalizatorow samochodowych
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Zrddto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 7 Rysunek 8
ISieé odzysku platynowcédw w ujeciu makro ISie(: odzysku platynowcéw w ujeciu mezo

\ l / Woj. $laskie Woj. opolskie .

Zrddlo: opracowanie wiasne.

¥

Zro6dlo: opracowanie wlasne.

|
Rysunek 9
Liczba stacji demontazu w poszczegdinych wojewddziwach w 2014 roku
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Zrbdto: opracowanie wlasne na podstawie: http: //fors.pl/wp-content/uploads/2015/03/Analiza-grafika.pdf

|
Rysunek 10
Sie¢ odzysku platynowcdw w ujeciu mikro

Zrddlo: opracowanie wiasne.

ne i zewnetrzne poszczegblnych uczestnikdw sieci B czedci zarzadczo-administracyjnej — czyli odpo-

w zakresie podstawowym. Struktura sklada sie wiadajacej grupie podmiotéw bioracych udzial
z dwdch bazowych czgsci (rys. 6): w badaniu ankietowym nad wymaganiami klienta
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(przedstawiciele administracji pafstwowej — sa-
morzadowej i wojewddzkiej, instytucje otoczenia
biznesu i wspierajace rozwoj jednostek);

B czeSci podmiotowej, ktéra odpowiada grupie
ekspertow definiujacych parametry techniczne
zgodnie z metoda QFD (przedsigbiorstwa, ktd-
rych dziatalno$¢ zwiazana jest z przetworstwem
przemystowym, eksperci z dziedziny technologii
odzysku).

Etapy tworzenia struktury sieci odzysku platynow-
cow ze zuzytych katalizator6w samochodowych
w ukfadzie logistyki przestrzennej sktadaja si¢ z na-
stepujacych elementow:

1. Wdrozenie struktury sieci w ujgciu makro/struktu-
ra ogélnokrajowa (rys. 7).

2. Rozw¢j struktury sieci na poziomie mezo, czyli kil-
ku potaczonych wojewddztw — zgodnie z rysun-
kiem 8 mozna potaczyé wojewddztwo, gdzie jest
duza liczba stacji demontazu (np. §laskie) z woje-
wodztwem, gdzie jest mniejsza liczba stacji demon-
tazu — na rysunku 9 przedstawiono ilo$¢ stacji de-
montazu w skali catego kraju.

3. Organizacja sieci odzysku platynowcdéw na pozio-
mie lokalnym (rys. 10) — ujecie mikro, od woje-
wddztwa, przez powiaty, duze miasta i gminy lo-
kalne.

Przedstawiona struktura sieci moze by¢ rozpatry-
wana w ujeciu makro i dotyczy¢ obszaru catego kra-
ju, bedzie stanowita makrostrukture sieci odzysku
platynowcdw, lub w ujeciu poszczegdlnych woje-
wdodztw i bedzie stanowita ujecie regionalne czyli
mezo lub w ujeciu lokalnym czyli mikro, a wigc po-
szczeg6lne gminy, miasta. Moze by¢ mniej lub bar-
dziej rozbudowana w zaleznoSci od tego, jak przed-
miotowa technologia zostanie szybko implemento-
wana przez rynek polski.
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Podsumowanie

Poniewaz na polskim rynku brak jest struktur
o charakterze organizacyjno-rynkowym w obszarze
odzysku platynowcow ze zuzytych katalizator6w po-
chodzacych z samochodéw wycofanych z eksploata-
cji zaproponowana struktura stanowi pewien punkt
odniesienia dla potencjalnych podmiotéw, ktore
utworzylyby realng sie¢ odzysku platyny. Zgodnie
z rozporzadzeniami i dyrektywami UE istnieje wy-
mog spetnienia przez Polske odpowiednich pozio-
moéw recyklingu i odzysku odpadéw pochodzacych
z samochodow wycofanych z eksploatacji (85% dla
recyklingu, 95% dla ponownego uzycia i odzysku
w przeliczeniu na mase pojazdu). Dodatkowo prze-
pisy UE nakfadaja na producentéw samochoddw
i ich czgéci obowigzek wykorzystywania do produkcji
materialéw lub surowcow pochodzacych z recyklin-
gu, lub odzysku. W zwiazku z tymi wymogami pod-
mioty funkcjonujgce na rynku motoryzacyjnym i go-
spodarki odpadami powinny w najblizszym czasie
dazy¢ do utworzenia przedmiotowe;j sieci. Barierami
dla utworzenia sieci moga by¢: wymogi administra-
cyjno-prawne (uzyskiwanie wymaganych pozwolen
przez uczestnikow sieci, umozliwiajacych im prowa-
dzenie dziatalnoSci w przedmiotowym zakresie),
spelnienie norm $rodowiskowych, zapewnienie cia-
glosci dostaw zuzytych czesci samochodowych, a tak-
ze uzyskanie odpowiednich parametréw technolo-
gicznych procesu odzysku platyny. Dziatania w ob-
szarze sieci odzysku platynowcdw ze zuzytych katali-
zatordw samochodowych beda wymagaly jednak
przede wszystkim opracowania odpowiednich strate-
gii zarzadzania relacjami miedzy zaangazowanymi
podmiotami dla utrzymania sprawnych przeptywow
ekologistycznych.
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PWE poleca

Wiedza, umiejetnosci, zdolnosci, zdrowie, motywacja
i wyznawane wartosci przez osoby $wiadczgce prace
decydujg o ich zatrudnialnosci, stanowig zroédto konkuren-
cyjnosci organizacji oraz pomys$inosci regionéw i krajow.
Upowszechnianie sie tego faktu w $wiadomosci spoteczne;j

Z A RZA DZA N I E prowadzi do wzrostu profesjonalizmu w zakresie zarzadza-
nia zasobami ludzkimi, ktére ewoluuje od rutynowego admi-
/ZASOBAMI LUDZKIMI

nistrowania w kierunku zréwnowazonego zarzgdzania, inte-
grujgcego — w strategiach i metodach rozwigzywania kwestii
HR — aspekty ekonomiczne, spoteczne i ekologiczne.

Zarzagdzanie zasobami ludzkimi, jako dziedzina badan
oraz wdrozen praktycznych rozwigzan dotyczgcych funkcjo-
nowania ludzi w organizacji i na rynku pracy, jest zwigzane
z wieloma wyzwaniami, ktére determinujg jego obecny
i przyszly rozwoj. Zaliczy¢ do nich nalezy zmiany technolo-
giczne, ktdére zmieniajg charakter pracy oraz polityki
i praktyki HR, czynigc je coraz bardziej sieciowymi, zdalny-
mi i wirtualnymi. Zmiany demograficzne, generacyjne,
w potgczeniu z rosngcg mobilnoscig na rynkach pracy, to
kolejne wyzwanie w obszarze zarzgdzania zasobami ludzki-
mi, ktdére wigze sie z rosngca réoznorodnoscig. Nalezy tez
pamieta¢ o presji ptyngcej z rynkdw pracy na wzrost efek-
tywnosci pracy, optymalizacje kosztéw i innowacyjnosc
ustug HR.

Zasygnalizowane powyzej kwestie stanowig przedmiot roz-
wazan w ksigzce, w ktorej autor przedstawia problematyke
zarzagdzania zasobami ludzkimi catosciowo, taczac jego
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne teoretyczne i praktyczne aspekty oraz podkreslajgc znacze-
nie kontekstu w rozwijaniu teorii i doskonaleniu praktyki
w tej dziedzinie zarzgdzania.

Ksiegarnia internetowa: WWW.pwe.com.pl
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Wartos¢ dla klienta z perspektywy
sprzedawcow internetowych
— wyniki badan z wykorzystaniem FGI

Value for the customer from the perspective of e-failers

— results of research using FGI*

Rozwazania o handlu elektronicznym koncentrujg sie przede
wszystkim na wyjaénieniu jego istoty, waznosci i rozwigza-
niach technologicznych. W niewielkim jeszcze stopniu obej-
mujg obszar warto§ci, mimo ze problematyka ta jest w litera-
turze nauk ekonomicznych podejmowana od wielu lat. Ponad-
to w dostepnych opracowaniach brakuje uwzglednienia réz-
nych podmiotéw zaangazowanych w tworzenie wartoéci. Ce-
lem artykutu jest identyfikacja czynnikow wartoéci dla klien-
ta oraz podmiotow jg tworzacych i dostarczajacych z perspek-
tywy sprzedawcow internetowych. Na potrzeby pracy prze-
prowadzono badania empiryczne z wykorzystaniem zognisko-
wanego wywiadu grupowego.

Stowa kluczowe:

warto$¢ dia klienta, handel elekironiczny, sprzedawca
infernetowy, zogniskowany wywiad grupowy.

The discussion on e-commerce focuses primarily on
explaining its nature, importance and technological
solutions. It still covers the area of value to a small extent,
despite the fact that this issue has been brought up in the
literature of economic sciences for many years. Moreover,
the available studies do not take into account the different
actors involved in value creation. The aim of the paper is
to identify the value factors for the customer and the
entities creating and delivering it from the perspective of
e-tailers. For the needs of the study, empirical studies were
conducted with the use of focused group interviews.

Key words:
customer value, e-commerce, e-tailer, focus group
interview.

Wstep

Mimo ze Internet powstat na potrzeby wspotpracy
migdzy naukowcami, to bardzo szybko zaczal miec
duzy wplyw na gospodarke. Utatwil on przede
wszystkim dotarcie do nowych kontrahentdw i komu-

nikacje miedzy nimi. W ostatnim czasie ma on szcze-
golne znaczenie dla dziatalno$ci handlowe;.

Handel z wykorzystaniem technologii Internetu
(e-handel) daje nowe mozliwosci ekspansji na szersza
skale dla juz istniejacych podmiotéw gospodarczych
i oferuje perspektywy szybkiego rozwoju nowym fir-
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mom. Jest to mozliwe dzieki niskim barierom wej$cia
na rynek, ktore zachecajg do sprzedazy produktow.
Korzysci odnosza réwniez klienci, ktorzy w kazdej
chwili maja dostep do informacji o sprzedawcach,
a tym samym do ich produktéw. Moga fatwo odna-
lez¢ oferty, poréwnac je, przeczytaé opinie innych
uzytkownikow i w efekcie kupic taniej. Musza jednak
poczekaé na dostarczenie produktu. Poza tym zaku-
py przez Internet wiaza si¢ z ryzykiem w postaci nie-
uczciwosci sprzedawcy lub mozliwoéci popetnienia
przez niego biedu. Zakupy przez Internet oznaczaja
wigc dla klienta korzysci i koszty, ktdre powstaja pod-
czas nabywania i uzytkowania produktu. Jesli wyste-
puje nadwyzka korzysci nad kosztami, to mamy do
czynienia z wartoécig dla klienta (Szymura-Tyc,
2005). Wazna cecha wartoSci jest percepcja i subiek-
tywizm. To oznacza, ze klient jest w stanie dojrzeé
i oceni¢ w mniejszym lub wiekszym stopniu korzysci
oraz koszty zwigzane z okresSlonym dobrem. Ta oce-
na jest jednak dokonywana przez klienta z wlasnej
perspektywy. Kompozycja wartosci bedzie wiec roz-
na w zaleznosci od danej osoby, kontekstu, sytuacji,
rodzaju produktu.

Do wytworzenia i dostarczenia wartosci potrzebne
sa odpowiednie zasoby i umiejetnos$ci. Duze znacze-
nie majg tu zasoby niematerialne, ktorych pozyska-
nie jest zazwyczaj kosztowne i dtugotrwate, a niekie-
dy nawet niemozliwe (Kawa, 2017a). Z tego powodu
warto§¢ jest kreowana, dostarcza i zawlaszczana
przez rézne podmioty, ktore razem tworza sieé
(Lusch, Vargo, Tanniru, 2010). Do tych podmiotow
zalicza si¢ nie tylko podmioty gospodarcze, ale row-
niez klientow indywidualnych. Jest to konsekwencja
odrzucenia zaltozenia, ze wylacznie przedsigbiorstwa
dostarczajg wartos¢ klientowi (McColl-Kennedy i in.,
2012). Jest to zgodne z paradygmatem wspdttworze-
nia, gloszacym, ze wspolny wysitek przedsigbiorstw
i nabywcow moze doprowadzi¢ do wykreowania po-
zadanej warto$ci (Henneberg, Mouzas, 2015).

Tematyka warto$ci w handlu elektronicznym, kto-
ra jest tworzona przez rozne podmioty, jest jeszcze
malo rozpoznana, mimo ze problematyka wartoSci
jest w literaturze podejmowana od wielu Ilat.
W szczegdlnosci brakuje badan empirycznych, ktore
podejmowalyby tematyke wartoéci tworzonej dla
klienta z rdznych perspektyw. W zwiazku z tym celem
artykutu jest identyfikacja czynnikow wartosci dla
klienta oraz podmiotéw ja tworzacych i dostarczaja-
cych z punktu widzenia sprzedawcdw internetowych.
Przyjeto zalozenie, ze respondent ma spojrze¢ na
wartos$¢ ,,oczami” klienta ostatecznego, niezaleznie
od tego, jaka ma role w e-handlu. Jako technike zbie-
rania informacji wybrano zogniskowane wywiady
grupowe. Wyniki tych badan postuzyty do przygoto-
wania narzedzia w drugim etapie badan z wykorzy-
staniem CATI (ang. computer-assisted telephone inte-
rview), ktorych przebieg i wnioski staly si¢ przedmio-
tem kolejnych badan.

Tom LXXI Nr 32019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.3.4

Metodyka badan

Warto$¢ jest pojeciem nieobserwowalnym, co mo-
ze przysparzaC problem w jego jednolitym rozumie-
niu. Przed rozpoczgciem FGI przeprowadzono nie-
formalne badania pilotazowe, w ktdrych autorzy py-
tali si¢ r6znych osob, jak rozumieja okreslenie ,,war-
to$¢”. Wyniki tego badania pokazaly, ze nie jest ono
postrzegane w taki sam sposob. Poza tym ma gtéwnie
wydzwiek pozytywny, co oznacza, Ze jest rozumiana
przez pryzmat korzysci. Podobnie jest z pojeciami —
korzySci i koszty. Te ostanie kojarza sie glownie z wy-
miarem finansowym. Z tych powod6w postanowiono
zapytac respondentdw o pozytywne i negatywne do-
$wiadczania, a w szczegdlnosci o to, co wedlug ich
opinii podobato sig, a co si¢ nie podobalo ich klien-
tom w zakupach internetowych. Doswiadczenie doty-
czy samego procesem zakupu, ale takze tego, co byto
przed i po dokonaniu transakcji. Bazuje ono na prze-
zyciach klienta zwigzanych z kupowaniem produktoéw
przez Internet (Doligalski, 2013).

Przedstawione w artykule badania zostaly prze-
prowadzone na potrzeby projektu, ktorego celem jest
opracowanie modelu kreowania sieci wartosci w han-
dlu elektronicznym w ujeciu logistyczno-marketing-
owym z zastosowaniem podejécia wielopoziomowego
(ang. multi-level approach). Osiagniecie tego celu bg-
dzie mozliwe dzigki przeprowadzeniu trzyetapowych
badanf, na ktore sktadaja sie: pogtebione badania li-
teraturowe, badania empiryczne i modelowanie wie-
lopoziomowe. Badania empiryczne zostaly podzielo-
ne na dwie czesci: badania z wykorzystaniem metody
jakoSciowej i badania z zastosowaniem metody ilo-
$ciowej. Badania metodami jakoSciowymi mialy na
celu wstepng analize problematyki kreowania warto-
$ci w sieci powigzan podmiotéw zwigzanych z han-
dlem elektronicznym i dostarczenie informacji nie-
zbednych do odpowiedniej organizacji badan metoda
iloSciowa, w tym przede wszystkim zaprojektowania
instrumentu pomiarowego (kwestionariusza ankie-
ty). W tym artykule wykorzystano ten pierwszy rodzaj
badaf. Jako technike zbierania informacji zastoso-
wano zogniskowany wywiad grupowy (ang. focus gro-
up interview — FGI). Podobnie jak inne metody ja-
kosciowe nie musza by¢ przeprowadzane na repre-
zentatywnych probach populacji. Z tego powodu do-
bdr respondentdw do badania miat charakter celowy.
Gtoéwnym kryterium byto zapewnienie jak najwick-
szej roznorodnosci uczestnikow pod wzgledem do-
$wiadczenia w handlu przez Internet. Dodatkowo
kazdy z uczestnikéw badania musiat spetni¢ warunek
prowadzenia przez przynajmniej rok dziatalnoSci
handlowej w Internecie. W zwiazku z tym na potrze-
by badania zostal przygotowany kwestionariusz re-
krutacyjny, dzieki ktéremu mozliwy byt wtasciwy do-
bdr respondentéw do badania. Proces rekrutacji i re-
alizacja badania zostaly przeprowadzone przez ze-
wnetrzny podmiot — agencje badawczo-ekspercka,
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Tabela 1
Charakterystyka uczestnikéw badania technikq FGI
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Lp. | Funkcja lub stanowisko | Wiek Rodzaje sprzedawanych produktow Miesieczna liczba zamowien
1 Wiasciciel 47 Odziez markowa, giéwnie damska, sporadycznie dziecigca 800
2. | Wiadciciel 63 Sprzedaz produktéw pochodzacych z wielu branz 4
3. | Wiadciciel 28 Odziez dziecigca 10
4 Specjalista ds. sprzedazy 32 Artykuly zoologiczne 3000
5 Wiasciciel bd. Artykuly uzywane: odziez, meble, ceramika bd.
Zrédlo: opracowanie wiasne.
Tabela 2
Scenariusz badania jakosciowego
Lp. Zadanie Opis zadania Typ zadania
1. OkreSlenie pozytywnych Prosz¢ przypomnie¢ sobie ostatnie 12 miesigcy Pafistwa sprzedazy Zadanie indywidualne
i negatywnych do$wiadczen internetowej. Co Panstwa klientom podobalo sig, a co si¢ nie podobato przed,
zakupowych klientow podczas i po dokonaniu zakupéw? Prosze zapisa¢ swoje przemySlenia na
kartce i nastgpnie je wszystkim przedstawic.
2. Uszeregowanie pozytywnych Co Pafistwa klientom podobalo si¢ i nie podobalo najbardziej, a co najmniej | Zadanie indywidualne
i negatywnych do$wiadczen przed, podczas i po dokonaniu tych zakupow? Prosze uszeregowa¢ wedlug
zakupowych klientow waznoéci elementy, ktore Pan/i wymienita/a w zadaniu 1. Nastgpnie proszg je
wszystkim przedstawic.
3. Pogrupowanie pozytywnych Prosze wspolnie sprobowac pogrupowac wszystkie pozytywne i negatywne Zadanie wspdlne
i negatywnych do$wiadczefi doswiadczenia Pafistwa klientow z zadania 1 (jesli respondenci beda mie¢
zakupowych klientow problem z tym zadaniem, to nalezy im podpowiedzie¢, ze moze chodzi¢
o czas, wygode, dostawe, koszt itp.).
4. Wskazanie podmiotow bioracych | Prosze wskaza¢ wszystkie podmioty (np. przedsigbiorstwa, osoby, instytucje | Zadanie indywidualne
udzial w procesie obstugi klienta | pafistwowe), ktore wedtug Pana/i braly udziaf przed, w trakcie i po dokonaniu
internetowego przez klienta zakupow przez Internet (jesli respondenci wskaza tylko
podmioty bezposrednie, to nalezy ich zapyta¢ o to, czy sa jakie§ dalsze,
posrednie podmioty (np. dostawcy dostawcdw), ktore wplynely na to, co im
si¢ podobalo, a co nie podobato przed, podczas i po dokonaniu zakupow
internetowych).
5. Pogrupowanie podmiotéw Proszg wspolnie sprobowac pogrupowaé te podmioty z zadania 4 (jesli Zadanie wspdlne
bioracych udzial w procesie obstugi | respondenci beda mie¢ problem z tym zadaniem, to nalezy im podpowiedzie¢,
klienta internetowego ze moze chodzi¢ o kurieréw, dostawcow systemow platnosci, wyszukiwarki
internetowe, platformy sprzedazowe itp.)
6. Zilustrowanie zalezno$ci migdzy Prosz¢ narysowac zaleznosci i procesy migdzy podmiotami wskazanymi Zadanie indywidualne
podmiotami bioracymi udziat w zadaniu 4. Prosze tam réwniez uwzgledni¢ swoja firme.
w procesie obstugi klienta
internetowego
7. Wskazanie podmiotéw pozytywnie | Prosze wskaza¢, ktore podmioty z zadania 6 wplywaja na to, ze zakupy przez | Zadanie indywidualne

i negatywnie wplywajacych na
do$wiadczenie klienta

Internet podobaja si¢ Panstwa klientom i odpowiednio nie podobaja sie¢.

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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ktéra ma duze doswiadczenie w realizacji badan em-
pirycznych.

Charakterystyke uczestnikow ze wzgledu stanowi-
sko, wiek, rodzaj sprzedawanych produktéw i reali-
zowana liczbe zamodwien przedstawiono w tabeli 1.
Wiekszo$¢ z nich jest wiadcicielami, ktérzy oferuja
produkty na swoich stronach internetowych i w in-
nych kanatach sprzedazy — na platformach (Ama-
zon, Allegro), serwisach ogtoszeniowych (OLX), ser-
wisach spolecznoSciowych (Facebook). Poza tym
cze$¢ z nich prowadzi tez sklepy stacjonarne, wiec
sprzedaz internetowa jest uzupetnieniem, zgodnie ze
strategia sprzedazy wielokanatowej (ang. Multichan-
nel; Kawa, 2017c).

W zogniskowanym wywiadzie grupowym wazna
role odgrywa moderator, ktory prowadzi dyskusje na
temat zwigzany z realizowanymi badaniami. Zacheca
przy tym respondentdéw do aktywnoSci, wyrazania
swoich odczu¢ i opinii, dba o to, by wszyscy respon-
denci mogli si¢ wypowiedzie¢, tagodzi ewentualne
zachowania konfrontacyjne miedzy uczestnikami wy-
wiadu oraz stara si¢ eliminowaé dygresje, jesli nie
wnosza niczego warto$ciowego do dyskusji. Badanie
przebiegato wediug wczesniej przygotowanego przez
autordw scenariusza i miafo miejsce w lipcu 2017 ro-
ku w Poznaniu. Wywiad odbyt si¢ w profesjonalnej
sali fokusowej, w ktorej znajdowalo si¢ lustro wenec-
kie. Dzigki temu mozliwy byt anonimowy udziat au-
toréw w badaniu. Diugo§¢ wywiadu zostat wyznaczo-
ny na poltorej godziny, a przebieg byl rejestrowany
(audio i wideo). Scenariusz wywiadu grupowego
przedstawia tabela 2. Zostal on podzielony na sie-
dem zadan do wykonania przez uczestnikdw badania
— pigc indywidualnie i dwa zespotowo.

Na poczatku badania moderator przedstawit isto-
te i cel badania. Zaznaczyt, ze spotkanie jest rejestro-
wane i ze bedzie sporzadzona na jego podstawie
transkrypcja. Rezultat tego spotkania bedzie wyko-
rzystywany wyltacznie w celach naukowych. Bardzo
wyraznie podkreslil, ze badanie ma poufny charak-
ter. Material, ktory zostanie zebrany, bedzie podda-
ny analizie i tozsamo§¢ respondentéw zostanie zano-
nimizowana. W zwigzku z tym moderator zapewnit
respondentdw, ze nie musza si¢ obawial wyrazania
swoich opinii.

Wyniki badan

Po krotkim przedstawieniu si¢ kazdego respon-
denta moderator przystapil do czesci merytorycznej
spotkania i poprosit o wykonanie pierwszego zada-
nia, ktore polegalo na wskazaniu przez uczestnikdw
badania pozytywnych i negatywnych doswiadczen za-
kupowych ich klientéw. Mieli oni przypomniec sobie
ostatnie 12 miesiecy sprzedazy internetowej, a do-
ktadnie, co ich klientom podobalo sig, a co si¢ nie po-
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dobato przed, podczas i po dokonaniu zakupdéw. Re-
spondenci zapisywali swoje przemyslenia na kartce.
Moderator zasugerowal, ze chodzi o opinie, ktore
docieraja do nich bezpo$rednio (np. poprzez przeka-
zane uwagi, przeprowadzone wywiady), badz infor-
macje, ktére mozna czasem uzyskac z portali z opi-
niami i blogdéw. Po wykonaniu zadania uczestnicy ba-
dania zostali poproszeni o przedstawienie rezultatow
swoich prac. Kazdy z respondentéw wymienit po ko-
lei pozytywne, a potem negatywne doswiadczenia za-
kupowe swoich klientow.

Pierwszy uczestnik badania wérdd rzeczy, ktore
podobajg si¢ jego klientom, wymienil mozliwos¢ za-
kupu bez wychodzenia z domu, zwrotu towaru i pta-
cenia kartg oraz korzystna ceng i dostawe do paczko-
matu. Ta pierwsza cecha to zaleta handlu elektro-
nicznego w stosunku do handlu tradycyjnego i nie za-
lezy od okreSlonego sklepu. Podobnie jak wskazana
przez kolejnego respondenta dostepno$¢ 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu. Poza tym wymienit on jeszcze
profesjonalna obstuge. Zaznaczyt, ze stara si¢ dora-
dzi¢ klientom i poleca¢ inne podobne produkty. Wia-
ze sie to bardzo czesto z bezpoSrednim kontaktem.
Zakupy przez Internet sg anonimowe. Ludzie jednak
wolg z kims pogadac, zapytac sie o produkt lub otrzy-
mac porade — zaznaczyl uczestnik badania.

Szybka dostawa jest kolejnym pozytywnym do-
$wiadczeniem klientow. Jesli ktos zlozy zamowienie
dzisiaj, zalozmy do 14-tej, to jutro, najpoZniej poju-
trze, juz chce miec¢ towar — powiedzial nastepny re-
spondent. Poza tym wskazal on inne interesujace ce-
chy swojej dzialalnoSci, ktore sa doceniane przez
klientéw. Chodzi o umozliwienie nie tylko zwrotu
towaru (co jest unormowane prawnie), ale wymiane
zakupionego towaru, mimo nawet jego czeSciowego
uzycia.

Kolejny respondent zwrdcit uwage na niska cene,
szybka wysylke, gratisy, wyprzedaze, duzy wyboOr
asortymentu i jako$¢ produktow. Nastepny uczestnik
badania wskazal réwniez na niska cen¢ i dobry kon-
takt ze sprzedawca. Dodat, ze tania lub bezptatna do-
stawa i mozliwo$¢ odbioru osobistego i zakupu wielu
produktéw w jednym sklepie internetowym sa czyn-
nikami, do ktérych przywigzuja wage jego klienci.
Ten ostatni jest zgodny z idea one stop shopping
(Kawa, 2017b), ktora polega na zalatwianiu wszyst-
kich spraw w jednym miejscu. Jeden z respondentoéw
zwrocil uwage na wazng rzecz — na bezptatng dosta-
we przy ztozeniu zaméwienia przekraczajacego okre-
§long kwote. Jest to w jego opinii dobry sposob na
zwigkszenie koszyka zakupowego klienta, ktory jest
bardziej sktonny wigcej zamowié, gdy nie musi ptacié
za dostawe. Podczas wywiadu wskazano réwniez na
promocje, ktdre obok korzystnej ceny moga przyczy-
nia¢ sie do zwiekszenia sprzedazy. Kolejnym zagad-
nieniem jest mozliwo$¢ dokonania ptatnosci elektro-
nicznej przez system transakcyjny. To jest bardzo po-
mocne dla nas i dla nich (klientow — przyp. aut.), bo
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od razu na naszym koncie jest zauwazalna wplata.
Rowniez platnosé przy odbiorze jest dobrym rozwigza-
niem, zwlaszcza dla tych, ktorzy otrzymujg swiadczenia
w gotowce i nie majg rachunku bankowego — zauwa-
zyt jeden z respondentow.

W drugiej czgéci tego zadania respondenci mieli
wskazaé, co ich klientom nie podobalo si¢ przed,
podczas i po dokonaniu zakupéw w ciggu ostatnich
12 miesiecy. Pierwszy z uczestnikéw badania wymie-
nit czas i oplate za przesylke. Zwrocit tez uwage na
problemy zwiazane z reklamacjami z platformami
aukcyjnymi i operatorem pocztowym w przypadku
zaginigcia paczki. Nie sa to wiec czynniki bezposred-
nio zalezne od sprzedawcow internetowych. Proble-
mem jest dokladne odwzorowanie opisu i wygladu
sprzedawanego przedmiotu. Czasami zdjgcie np. ar-
tykulu odziezowego nie oddaje jego doktadnego ko-
loru. Z tego powodu klient moze zwrdci¢ zakupiony
produkt.

Kolejny respondent réwniez zwrocil uwage na
problemy zwiagzane z dostawa w przypadku ustugi
pocztowej: czesto zdarza sig, ze klienci piszq: ,gdzie
jestich paczka?”. I wtedy sie okazuje, ze jest jakies awi-
zo w skrzynce pocztowej i trzeba sobie samemu iS¢ na
poczte, aby odebrac, mimo zamowienia kuriera. Inny
uczestnik badania rowniez zgtosit problemy zwigzane
z dostawa przesytek: kurierzy nie dostarczajg paczek,
fatszujg podpisy, zostawiajg paczki na drodze, rzucajg
tymi paczkami. Powoduje to straty dla nas i dla klien-
tow, bo sq po prostu produkty zniszczone przy dostar-
czaniu.

W przypadku wspdlpracy z platforma aukcyjna
kiopotliwe jest niedoprecyzowanie kosztow dostar-
czania i zbyt dlugi okres oczekiwania na zamoéwione
produkty. My tez czasami jestesmy winni, bo nie za-
wsze jesteSmy w stanie mie¢ odpowiednig ilos¢ towaru
na magazynie. Jesli nagle zwiekszy sie sprzedaz, to mo-
ze go zabrakngd. Trudno wtedy przyznac sie klientowi,
Ze tego produktu nie mamy. Jest gotow pdjs¢ do kon-
kurencji — przyznal jeden z respondentéw. W jego
opinii negatywnym doswiadczeniem moze by¢ row-
niez procedura reklamacyjna, w szczeg6lnoSci gdy
chodzi o odbiér produktu w terminalu paczkowym:
jesli towar znajdujgcy sie w paczkomacie jest zniszczo-
ny, to tez trzeba od razu zrobic reklamacje bezposred-
nio przy urzgdzeniu. Klienci zazwyczaj tego nie wiedzq
i potem majq pretensje do nas, a nie do wlasciciela
urzgdzenia.

Na podstawie przedstawionych wnioskow nalezy
stwierdzi¢, ze sprzedawcy internetowi wskazuja
mniej negatywnych niz pozytywnych doswiadczen za-
kupowych swoich klientow. Z kolei negatywne czyn-
niki stanowig czesto przeciwienstwo ich pozytywnych
odpowiednikdw, np. krotki czas dostawy — dlugi
czas dostawy. Ponadto czg§¢ z wymienionych przez
respondentdw pozytywnych i negatywnych doswiad-
czen zakupowych jest zwigzana bezposrednio z zaku-
pami u okre§lonych sprzedawcdw internetowych,

a cze$¢ jest pewna cecha e-handlu niezaleznie od
sprzedawcy (np. mozliwo$¢ zakupu bez wychodzenia
z domu, dostawa do domu). Wskazane zostaly tez
czynniki, ktore posrednio zaleza od sprzedawcow in-
ternetowych — sa to gldéwnie ustugi $wiadczone
przez dostawcdw, takich jak firmy kurierskie, opera-
torzy platnosci, wiasciciele platform sprzedazowych.

W kolejnym kroku uczestnicy badania mieli usze-
regowaé wedtug waznoSci pozytywne i negatywne do-
$wiadczenia zakupowe klientow, ktdre przedstawili
w pierwszym zadaniu. To ¢wiczenie byto rowniez re-
alizowane indywidualnie. Pierwszy z respondentow
wskazal niskg cene jako najwazniejsze pozytywne do-
$wiadczenie klientow kupujacych przez Internet. Ja-
ko kolejne wymienil odpowiednio: odbiér w paczko-
macie, zakup bez wychodzenia z domu, mozliwos¢
zwrotu towaru i placenia karta. Drugi uczestnik ba-
dania wskazat po kolei: dostawg¢ do domu, bezpo-
S§rednig i profesjonalna obstuge, szybka dostawe,
opusty cenowe, calodobowg dostepnos¢. Natomiast
respondent zajmujacy sie sprzedazg ubran stwierdzit,
ze dla jego klientow najwazniejsze s3: modna odziez,
niska cena, wyprzedaze, gratisy, szybka wysylka i od-
bidr osobisty. Nastepna osoba podata wedlug kolej-
noSci: dobra jako$¢, niska ceng, tania dostawe, szero-
ki wybdr asortymentu, dobry kontakt ze sprzedawca
i mozliwo$¢ odbioru osobistego. Ostatni z respon-
dentéw uznal, ze najwazniejszymi pozytywnymi czyn-
nikami s3: niskie koszty dostawy, brak potrzeby wy-
chodzenia z domu, wygoda, mozliwo$¢ zakupu w jed-
nym miejscu, jako$¢ produktu, rabaty i promocje, ob-
stuga i mozliwo$¢ ptatnoSci przez PayU i przy odbio-
rze, duzy wybor, mozliwos¢ odbioru przesylki przez
kogos§ innego.

Nastepnie uczestnicy badania zaprezentowali
uszeregowane negatywne doswiadczenia zakupowe
swoich klientdw. Z uwagi na sygnalizowang wcze$niej
mniejsza liczbe wymienionych czynnikow przedsta-
wiono razem rezultaty tego zadania. NajczeSciej byly
wskazywane problemy zwiazane z logistyka — wyso-
ki koszt i diugi czas dostawy. Podczas wykonywania
tego zadania pojawily sie dodatkowe komentarze:
Najwigkszym problemem jest poczta, czyli brak dostaw
przez listonoszy do domu. Listonosz pozostawia awiza,
a klient musi potem is¢ do urzedu pocztowego. Nieraz
ktos chce towar na dany dzieni, a okazuje sie, ze przez
awizo moze odebrac¢ przesylke dopiero nastepnego
dnia — zaznaczyt jeden z respondentow.

W dalszej kolejnosci byly wskazywane takie pro-
blemy, jak: brak szczeg6lowych informacji o produk-
cie, niedoprecyzowane koszty dostawy i towar nie-
zgodny z opisem. Jeden z respondentdéw wskazat
réwniez koficzace si¢ kolekcje produktow.

Trzecim zadaniem bylo pogrupowanie pozytyw-
nych i negatywnych doS$wiadczen zakupowych klien-
tow. Zadanie to bylo wspolne dla wszystkich uczest-
nikdw badania. W tym celu moderator wreczyl re-
spondentom kartki, na ktorych byly zapisane przez
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niego czynniki wymienione podczas wykonywania za-
dania pierwszego. Po dtuzszej dyskusji respondenci
podzielili je na trzy grupy: czas i koszt dostawy, ja-
kos¢ produktow i ustug, cena i promocje sprzedazy.
Interesujace jest to, ze w tym podziale nie znalazly
sie kwestie zwigzane z komunikacja i ptatnoSciami.
Moze dla respondentdw taczyly sie one ze wskazany-
mi grupami, np. jako$¢ ustug moze obejmowac kwe-
stie zwigzane z wieloma czynnoSciami, takimi jak
kontakt z klientem, wykonanie ustugi pfatnicze;j.

W czwartym zadaniu respondenci zostali popro-
szeni przez moderatora o zidentyfikowanie podmio-
tow bioracych udziat w procesie obstugi klienta inter-
netowego. W tym celu otrzymali kartki z rysunkami
torebek, na ktorych mieli zaznaczy¢ rodzaje podmio-
tow, ktore wedtug nich biorg udziat przed, w trakcie
i po dokonaniu przez klienta zakupu przez Internet.
Tymi podmiotami mogly by¢ zaréwno przedsiebior-
stwa, osoby, jak i instytucje pafistwowe. W przypad-
ku, gdyby respondenci wskazali tylko podmioty bez-
poSrednio zwigzane ze sprzedaza internetowa, to
moderator mial zapytac ich o to, czy sa jakie$ dalsze,
posrednie podmioty (np. dostawcy dostawcow), kto-
re wplynely na do$wiadczenia zakupowe ich klien-
tow. Ta sugestia nie byta jednak potrzebna, poniewaz
pierwszy respondent rozpoczal prezentacje swojego
zadania od wskazania producenta jako pierwszego.
Dalej wymienit hurtownika i sprzedawcg. Wskazat
wiec podmioty, ktore ze soba wspolpracuja na linii
dostawca — odbiorca, co jest charakterystyczne dla
tancuchéw dostaw (Fawcett, Magnan, McCarter,
2008). Kolejny respondent zgodzit si¢ z takim po-
dzialem, ale dodal inne podmioty zaangazowane
w sprzedaz internetowa, tj. banki i instytucje finanso-
we oraz dostawcdw ustug kurierskich i pocztowych.
Sa to podmioty okreslane w literaturze jak komple-
mentorzy (ang. Complementors; Nalebuff, Branden-
burger 1997). Inny uczestnik badania dodat jeszcze
magazyn centralny, do ktorego sa wysylane towary od
producenta, a potem przekazywane do sklepow.
Wskazat rowniez klienta jako wazne ogniwo procesu,
co jest zgodne ze wspomniang wcze$niej idea wspol-
tworzenia warto$ci. Inny respondent dodat jeszcze
portale aukcyjno-sprzedazowe, dostawcow usiug
platniczych oraz firmy informatyczne, ktdre tworza
sklepy internetowe. Nastepnie wymienieni zostali do-
stawcy ustug internetowych, zajmujacy sie rejestracja
domen i ich utrzymaniem oraz serwerami. W dalszej
kolejnosci sprzedawcy podali podmioty, ktore nie sa
bezposrednio zwiazane z obstuga klientow. Sa to fir-
my zajmujace si¢ archiwizacjg dokumentdw, ksiggo-
woscia, obstuga biura. Jeden z respondent6w jeszcze
dodat instytucje sanitarne (Sanepid) i instytucje kon-
trolujace firmy, jak Urzedy Skarbowy, Urzedy Celne,
GIODO (Generalny Inspektor Ochrony Danych
Osobowych). Ciekawe jest to, ze nie zostaly wymie-
nione organizacje zwigzane z marketingiem. Chodzi
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przede wszystkim o firmy zajmujace si¢ reklama
w wyszukiwarkach internetowych (SEM, ang. search
marketing engine) i optymalizacja wyszukiwania
(SEO, ang. search engine optimization) (Skorupska
2017). Wazna grupa sa tez podmioty, tacy jak bloge-
rzy, portale spotecznoSciowe, ktore zajmuja sie tzw.
marketingiem tresci (ang. content marketing). By¢
moze respondenci zapomnieli o wymienieniu tych
podmiotéw lub po prostu z nimi nie wspolpracuja.

W kolejnym etapie uczestnicy badania mieli po-
grupowaé podmioty wskazane w poprzednim zada-
niu. Moderator przekazat im kartki, na ktérych zna-
lazly si¢ wymienione przez nich rodzaje podmiotow.
Mieli tez nazwaé te grupy w okreslony przez siebie
sposob. Jako pierwszg grupe wskazali ,,ogniwa sprze-
dazy”, w ktorej wymienili: klienta, sprzedawce, hur-
townika, magazyn centralny, producenta, dostawce.
Druga nazwali ,,dostawcy” i zakwalifikowali do niej:
Poczte Polska, InPost i kurierdw, a wiec dostawcow
ustug logistycznych. Z kolei trzecia grupa to posred-
nicy migdzy klientem i sprzedawca, czyli portale au-
keyjne, instytucje kontrolujace, finansowe, biura
ksiegowe, organizacje zajmujace si¢ danymi i utrzy-
maniem stron internetowych, firmy informatyczne.
Po krotkiej dyskusji respondenci z tej grupy wytonili
jeszcze jednag grupe — firmy zajmujace si¢ obsluga
internetowa, do ktdrej zaliczyli: programistow,
przedsiebiorstwa utrzymujace serwery i strony inter-
netowe.

Przedostatnim zadaniem bylo zilustrowanie zalez-
noSci miedzy podmiotami bioracymi udziat w proce-
sie obstugi klienta internetowego. Respondenci mie-
li wykorzystac¢ do tego kartki z wypisanymi podmiota-
mi z zadania czwartego. Zadanie bylo wykonywane
indywidualnie. Moderator zasugerowal, zeby te za-
leznosci wyrazi¢ w formie proceséw. Po wykonaniu
prac nastapita ich prezentacja. Pierwszy z responden-
tow skupit si¢ na procesie obstugi od sprzedawcy in-
ternetowego do klienta i wskazal po kolei na takie
zaleznodci, jak: produkowanie towaru — zakup —
dostawa — opis produktu — wystawienie — sprze-
daz — platno$¢ — wysytka. Drugi uczestnik badania
nieco to rozszerzyl i zaprezentowal w nastgpujacy
sposob: produkcja — dostawa do magazynu central-
nego — dostawa do sklepu internetowego — odbidr
ze sklepu przez kuriera — doreczenie do klienta
przez kuriera. Trzeci respondent przedstawit bardzo
podobnie swoje zadanie, ale dodat jeszcze proces za-
kupu i pakowania. Natomiast czwarty uczestnik ba-
dania uzupetnit to o obstuge ptatnosci. Z kolei ostat-
ni respondent dodat dostawcéw producentdw, ktorzy
muszg przygotowaé materialy lub pdtprodukty i wy-
sta¢ je do producentéw. Pojawita sie tez wspotpraca
z portalami aukcyjnymi i platformami sprzedazy, na
ktérych umieszczane sg produkty do sprzedazy, oraz
wymienione w zadaniu czwartym podmioty kontrolu-
jace firme.

38 ISSN 1231-2037 Gospodarka Materiatowa | Logistyka 3 2019



Tom LXXI Nr3 2019 DOI 10.33226/1231-2037.2019.3.4

Ostatnie zadanie, ktore mieli do wykonania re-
spondenci, polegato na wskazaniu podmiotéw wply-
wajacych na doswiadczenie klienta podczas procesu
zakupowego. W tym celu mieli oznaczy¢ je wybrany-
mi symbolami na kartkach: kotkiem — te podmioty,
ktore wplynely na to, ze zakupy przez Internet po-
dobaly sig¢ ich klientom i prostokatem — te, z ktory-
mi wigza si¢ negatywne doswiadczenia. Pierwszy re-
spondent powiedzial, ze w jego odczuciu wszystkie
(poza jednym) wskazane przez niego podmioty po-
zytywnie oddziatujg na do§wiadczenie klienta. Wy-
jatkiem sa firmy kurierskie, ktore maja negatywny
wplyw. Podobnego zdania byt rdwniez drugi uczest-
nik badania, ktéry powiedzial, ze: u mnie wszyscy
pozytywnie oprocz kuriera, ktory klienta nie obchodzi
w zasadzie. Trzeci respondent mial jednak inne do-
§wiadczenia, bo stwierdzil, ze nie ma probleméw
z kurierami: przyjezdzajq, jeszcze mam telefon poda-
ny i wiem, kiedy paczka bedzie. Natomiast czwarty
respondent skomentowat swoje zadanie tak: w kdt-
kach zaznaczylem generalnie osoby zapewniajgce ob-
stuge sprzedazy i obstuge platnosci. Chodzi o to, ze
nie trzeba chodzic¢ po bankach i mozna sobie z konta
zaplaci¢. Nie zaznaczylem tutaj hurtownika, bo nie
ma kontaktu z moimi klientami. Natomiast w prosto-
kgcie mam listonosza i kurierow. Wiecej jest pozytyw-
nych rzeczy niz negatywnych. Niestety te negatywne
wplywajg na opinie o nas — powiedzial kolejny re-
spondent. Ostatni uczestnik badania dodat jeszcze
jedno wazne spostrzezenie, ze ludzie mylg nas nie-
raz. Uwazajg, Ze jestesmy winni spoznionej dostawy.
Natomiast my jesteSmy sklepem, a nie firmg kurier-
skg. Klienci traktuja wiec dostawcow ustug uzupet-
niajacych jako ,,przediuzenie' proceséw realizowa-
nych przez sprzedawcow internetowych. W zwigzku
z tym sprzedawcy internetowi powinni zwracaé
szczegOlna uwage na odpowiednie dobieranie kon-
trahentow.

Konkluzje

Internet zmienil podejscie do tworzenia wartosci
dla klienta. Zmodyfikowal on zakres i znaczenie ko-

Przypisy

rzysci oraz kosztow zwiazanych z procesem zakupo-
wym. Dzigki Internetowi klienci maja dostep w do-
wolnej chwili do produktéw. Moga oni fatwo wyszu-
kiwaé oferty, porownywac je ze soba i zapoznac si¢
z opinig innych uzytkownikéw. Cena produktu jest
jednak jednym z najwazniejszych kryteriow. Klienci
szukaja produktéw, ktore sa tansze od tych w skle-
pach stacjonarnych. Godza si¢ tym samym na pewne
koszty niefinansowe, zwigzane przede wszystkich
z czasem oczekiwania na produkt, ograniczong moz-
liwoscig wyprobowania produktu przed zakupem, ry-
zykiem otrzymania niewlasciwego produktu itd. Du-
ze znaczenie majg korzysci o charakterze nieekono-
micznym, takie jak: mozliwo$¢ zwrotu towaru, plat-
no$¢ karta, profesjonalna obstugg, kontakt ze sprze-
dawca, wyprzedaze, duzy wybdr asortymentu i jakos$¢
produktow.

Rezultaty przeprowadzonych badan potwierdzity
teze, ze wartos¢ jest kreowana i dostarczana nie tylko
przez sprzedawcow internetowych, ale rowniez przez
wiele innych podmiotéw, takich jak: producenci pro-
duktow, platformy sprzedazowe, instytucje finanso-
we, przedsiebiorstwa logistyczne, dostawcy ustug ma-
gazynowych i samych klientdw. W przedstawionym
badaniu uwzgledniono perspektywe sprzedawcy in-
ternetowego, ktdry jest w bezposredniej relacji
z klientem, ale takze w relacji poSredniej przez do-
stawcow produktéw i ustug (np. dostawy, ptatnosci).
Jednakze w celu zapewnienia pelniejszego spojrzenia
potrzebna jest jeszcze perspektywa dostawcow, kom-
plementoréw i klientéw, co jest przedmiotem innych
artykutoéw autorow.

Warto zwrocié uwage, ze przedstawione wnioski
moga wiazac si¢ z pewnymi ograniczeniami. Ich re-
zultatéw nie mozna uogdlniaé. Wynika to bowiem ze
specyfiki metod jakoSciowych, w ktorych uwaga jest
bardziej skupiona na odkrywaniu zjawisk niz na
sprawdzaniu zalozen teoretycznych. Niniejsze bada-
nie miato jednak na celu dostarczenie informacji nie-
zbednych do odpowiedniej organizacji nastgpnego
etapu badan empirycznych, tj. badan z wykorzysta-
niem metody iloSciowej opartej na kwestionariuszu
ankiety. Natomiast ich wyniki postuza do opracowa-
nia modelu strukturalnego, ktory umozliwi testowa-
nie teorii na wigkszej probie.

*Artykul powstal w ramach projektu finansowanego ze Srodkéw Narodowego Centrum Nauki przyznanych na podstawie decyzji numer DEC-

2015/19/B/HS4/02287.
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Ksigzka stanowi spojng tematycznie pu-
blikacje przedstawiajaca w sposdb orygi-
nalny 1 tworczy wielowymiarowe zwigzki

Jacek Kall - . )
AleFenindrs PerchlnWhaik miedzy ksztalttowaniem zachowan konsu-
Alicja Raciniewska mentéw a modg. Ambicja Autoréw bylo

dostarczenie osobom zainteresowanym
wykreowaniem lub wzmocnieniem juz
istniejagcej marki modowej niezbednej
wiedzy oraz wielu praktycznych wskazo-
wek. W ksigzce potaczono zatem aspira-
cje naukowe z praktyka biznesows, a tak-
ze spojrzenie socjologiczne z podejsciem
typowo marketingowym. Podstawa jej
przygotowania byly obszerne badania
konsumentow mody.
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zwigzanych z projektowaniem mody, ale
takze dla os6b rozpoczynajacych swoja
przygode w  branzy  odziezowej
oraz menedzerow z pewnym doswiad-
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