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Logistyczna obstuga klienta
w Swietle podstaw teoretycznych

Logistic customer service in the light of theoretfical foundations

Streszczenie

Logistyczna obstuga klienta, zwlaszcza w obszarze handlu
elektronicznego, w istotny sposéb ewoluuje. Jeszcze kilka lat
temu dostawa mogla by¢ realizowana w kilka dni od zakupu,
obecnie optymalny czas to 24-48 godzin. Konieczna jest za-
tem wspélpraca podmiotow funkejonujacych w sferze e-han-
dlu z firma lub z firmami kurierskimi, ktére sg w stanie te do-
stawy realizowaé. Wspdlpraca pomiedzy podmiotami gospo-
darczymi, instytucjami czy osobami indywidualnymi przyj-
muje dzi§ zupelnie nowy wymiar. Coraz wigksze znaczenie
majg ksztaltowane relacje i zaufanie, jak réwniez mozliwo§¢
wspoéldzielenia zasob6w czy kreowania nowych rozwigzan.
Dokonujacy sie transfer wiedzy, informacji, kapitatu i zaso-
béw ludzkich sprawia, ze warto odwotaé sie do koncepcji i teo-
rii nauk ekonomicznych w tym obszarze. Kreujac proces logi-
stycznej obstugi, nalezy bowiem poszukiwaé takiej kombinacji
zasobow, ktéra pozwoli najbardziej efektywnie spetnié rosna-
ce oczekiwania klientéw. Tym samym niewatpliwg warto§é
ma ich umiejetne wykorzystanie, a nie jedynie posiadanie.
Celem artykulu jest wskazanie istotnej roli logistycznej
obstugi klienta w handlu elektronicznym i zaprezentowanie
jej w Swietle teoretycznych podstaw: teorii zasobowej, teorii
kosztow transakcyjnych, ekonomii behawioralnej oraz
gospodarki wspéldzielenia. W opracowaniu korzystano ze
zrbdet literaturowych. Podjete rozwazania pozwolity okregli¢
role podstaw teorii ekonomicznych jako budulca pozycji
konkurencyjnej e-przedsiebiorstw.

Stowa kluczowe:
logistyczna obstuga Klienta, handel elekironiczny,
ekonomia behawioralna, gospodarka wspdtdzielenia

Abstract

Logistic customer service, especially in the area of e-commerce,
is evolving significantly. A few years ago, the delivery could be
made within a few days of purchase, now the optimal time is
24-48 hours. It is therefore necessary for entities operating in
the field of e-commerce to cooperate with the company or
courier companies that are able to carry out these deliveries.
Today, cooperation between business entities, institutions and
individuals takes on a completely new dimension. Developed
relationships and trust, as well as the possibility of sharing
resources or creating new solutions, are becoming more and
more important. The ongoing transfer of knowledge,
information, capital and human resources makes it worth
referring to the concept and theory of economic sciences in this
area. When creating a logistic service process, one should look
for such a combination of resources that will most effectively
meet the growing expectations of customers. Thus, their skillful
use, not just having, is of undoubted value.

The aim of this article is to show the important role of logistic
customer service in e-commerce and to present it in the light of
theoretical foundations: resource theory, transaction cost
theory, behavioral economics and the sharing economy.
Literature sources were used in the study. The considerations
made it possible to define the role of the foundations of
economic theories as the building blocks of the competitive
position of e-enterprises.

Keywords:
logistic customer service, e-commerce, behavioral
economics, sharing economy
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Wstep

Logistyczna obstuga klienta w handlu elektro-
nicznym jest niezwykle dynamicznym obszarem
badawczym. Mimo, ze poSwigcono jej juz wiele
opracowan, to jednak mnogo$¢ zmian w niej za-
chodzacych determinuje potrzebe nowych analiz
i nieustnych badan. Wsrdd czynnikow, ktore istot-

nie ksztaltujg zmiany zwiazane z obsluga, nalezy
wskazaé wzrastajagce wymagania klientow i coraz
wieksza umiejetno§¢ poruszania sie w §wiecie cy-
frowym. Osoby dokonujace zakup6éw online duza
wage przywiazuja do wartosci, ktora otrzymuja
wraz z produktem. Nalezy ja definiowaé jako wy-
gode zwiazana z obstuga logistyczna, poczawszy od
zlozenia zamdwienia po dostarczenie produktow,
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ktora moze nawet uzasadniaé wyzsza ceng produk-
tow. Juz na poczatku XXI wieku Ph. Kotler (2005,
s. 60) podkreslat, ze klient wybiera oferte od do-
stawcy, ktory zaoferuje mu najwyzsza warto$¢. Dzi-
siejszy klient nie jest juz jedynie odbiorca produk-
tow, chetnie sam uczestniczy w procesie ich pro-
dukcji badz sam je kreuje. Swiadomo$é konsu-
mencka jest coraz wyzsza, a oczekiwania zakupowe
i okolozakupowe zmierzaja w kierunku coraz wyz-
szych standardéw obstugi. Logistyczna obstuga
klienta w handlu elektronicznym wymaga umiejet-
nego spelnienia zmieniajacych sie potrzeb kupuja-
cych. Determinowana jest rodzajem produktu oraz
preferencji zakupowych klientoéw, ktérzy dokonuja
wyboru formy dostawy spos§rdd oferowanych przez
e-sklep mozliwosci. Sklep musi zatem wykazac sie
elastycznos$cia, a co najwazniejsze, skutecznoscia
obstugi. Inaczej wygladaja przeplywy materiatowe
w branzy modowej niz w internetowej sprzedazy
mebli. Abstrahujac od oferty asortymentowej skle-
pu, nalezy podkresli¢, ze wydajnos¢ i optymalizacja
kosztow maja zasadnicze znaczenie. Rozwoj tech-
nologii, bedacy konsekwencja cyfrowej rewolucji,
daje klientom mozliwo$¢ wystania zamdwienia do
e-sklepu z dowolnego miejsca przez cala dobe,
a nastepnie $ledzenia postepdéw jego realizacji
i trasy przesylki. Jest to tym bardziej zasadne, ze
od kilku lat obserwuje si¢ wzrost zainteresowania
kupujacych kanatem elektronicznym.

Wsréd najezesciej wskazywanych przez e-klie-
ntow obszardéw obstugi znajduja sie: szybkos¢ skta-
dania zamodwienia, dostgpnos$¢ asortymentowa,
czas realizacji zamoOwienia, dostgp do informacji
(Sledzenie trasy przesytki, odpowiedzi na zapyta-
nia), terminowo$¢ i kompletno§¢ dostaw (Maj-
chrzak-Lepczyk, 2019). Znaczenie moga mieé row-
niez inne elementy, dotyczace na przyktad okolicz-
noSci dokonania zwrotu, ztozenia reklamacji czy
potrzeby zmiany adresu dostawy.

Logistyczna obstuga to zdolno$¢ i umiejetnos¢
sprostania oczekiwaniom w zakresie czasu i miej-
sca dostawy (Kempny, 2001; Markusik, 2010),
pewno$ci, komunikacji i wygody przy wykorzysta-
niu wszystkich niezbednych form aktywnosci logi-
stycznej (Kempny, 2008). Pomimo generowania
przez logistyke znacznych kosztow, obstuga logi-
styczna moze tworzy¢ swoistg warto$¢, kreujac jed-
nocze$nie przewage konkurencyjng (Coyle, Bardei
i Langley, 2010; Davis-Sramek, Mentzer i Stank,
2008) i pozwalajac skutecznie konkurowac na ryn-
ku (Kulyk, Michalowska i Kotylak, 2017), czego
idealnym przyktadem moze by¢ firma Amazon.
M. Christopher (2001) jest zdania, ze logistyczna
obstuga to interakcja wszystkich czynnikéw, ktore
wplywaja na proces udostepniania produktéw
klientowi. Tym samym dostosowanie si¢ do prefe-
rencji kupujacych jest w stanie ksztaltowaé dtugo-
falowe relacje prowadzace do satysfakcji i zadowo-

lenia obie strony wymiany (Majchrzak-Lepczyk,
2019, s. 21).

W tradycyjnym handlu sprzedawca oferuje na
sprzedaz produkty, ktore sa dostepne na poice.
Natomiast w handlu elektronicznym sprzedawana
jest obietnica realizacji zamdwienia, dotyczaca do-
stawy wlasciwemu klientowi, wiasciwego produktu,
we wlasciwej ilosci, we wladciwym stanie, we wila-
$ciwe miejsce, we wiaSciwym czasie i po wiasciwym
koszcie (7W). Wszystkie wymienione elementy
maja wplyw na warto§¢ dla klienta, a wplyw ten
moze by¢ zaré6wno pozytywny, jak i negatywny.
Tym samym sprzedaz i kupno produktéw odbywa
sie¢ za posrednictwem Internetu, jednak fizyczny
transfer produktu od sprzedajacego do konsumen-
ta musi mie¢ miejsce z wykorzystaniem tradycyjne;j
dostawy.

Konsument dokonujacy zakupu w handlu elek-
tronicznym ma nieco inne wymagania niz w pla-
cowkach stacjonarnych, poniewaz postrzegana
przez niego warto$¢ nabywanego produktu jest
niejednokrotnie oceniana cato$ciowo — to znaczy
zaréwno pod wzgledem jakosSci dobra, jak i stan-
dardu $wiadczonej ustugi. Pozyskanie zasobow,
ktore beda w stanie zagwarantowaé wysoki stan-
dard §wiadczonych ustug, sprawia, ze przedsigbior-
stwa nawigzuja liczne relacje z podmiotami ze-
wnetrznymi. Takie bowiem dziatania umozliwiaja
eksploatacje zasobow obcych, niebedacych w po-
siadaniu danej firmy, co jest najbardziej widoczne
w handlu elektronicznym. Tym samym rozwoj
technologii informacyjno-komunikacyjnych i sze-
roko pojeta cyfryzacja sprzyjaja rozwojowi wspol-
pracy (Bentyn, 2016).

W artykule odwotano si¢ do koncepcji i teorii
ekonomicznych. Ksztattujac proces logistycznej
obstugi, poszukuje si¢ takiej kombinacji zasobow,
aby byla ona w stanie zaspokoi¢ oczekiwania klien-
tow. Zaprezentowane teorie wyznaczaja zatem
ogdlne ramy myslenia, ktoremu kazdy podmiot
moze nada¢ praktyczne zastosowanie.

Teoria zasobowa
a logistyczna obstuga

Z teorig zasobowg' wiaze si¢ koncepcja zaleznoSci
od zasobdw, wskazujaca na brak samowystarczalno-
§ci przedsiebiorstw z powodu ograniczonosci zaso-
bow, co jest gtowna przyczyng popularnosci outsour-
cingu procesdw logistycznych. Zadaniem dostawcow
ustug jest zatem nawigzywanie relacji z innymi pod-
miotami (klienci instytucjonalni, operatorzy logi-
styczni, spedytorzy, klienci indywidualni). W dobie
pandemii COVID-19, ktora istotnie oddziatuje na
globalny rynek, rozwigzaniem pozwalajacym zredu-
kowac skutki kryzysu jest wtasciwy dobor dostawcow,
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ich zaangazowanie w caly proces produkcji, a przede
wszystkim bliskos¢ geograficzna, prowadzaca do
uniezaleznienia si¢ od importu poifabrykatow, czgsci
czy podzespolow. Wiele przedsiebiorstw dziatajacych
w skali globalnej obecnie decyduje sie na delokaliza-
cje prowadzonej przez siebie dziatalnosci (backsho-
ring). Blisko$¢ zasobow zaczyna by¢ dla wielu firm
decydujagca. Zwracaja przy tym samym baczniejsza
uwage na takie kwestie jak spoleczna odpowiedzial-
noé¢ biznesu czy zrownowazony rozwoj.

Jednym z najczeSciej opisywanych w literaturze
podej$¢ teoretycznych jest zasobowa teoria firmy?
(Resource Based View — RBV). Zalozenia tej teo-
rii sg proste. Zaktada si¢ bowiem, ze przedsigbior-
stwo jest zbiorem zhierarchizowanych zasobow
i umiejetno$ci. Szczegdlnie istotne sa tak zwane
umiejetnosci dynamiczne, ktore K. Obtoj (2017)
okreéla jako budujace pozycje konkurencyjna fir-
my dzieki tworzeniu nowych zasobow, pozyskiwa-
niu i eksploatowaniu ich z otoczenia czy poprzez
umiejetno$¢ innowacyjnego ich wykorzystania,
a w razie koniecznoSci, takze eliminowania. Nale-
zy zatem zalozy¢, ze jedynie te firmy, ktére dyspo-
nuja najlepszymi zasobami, osiagaja nadzwyczajne
korzysci, pozostale natomiast moga generowaé
marginalne zyski lub zosta¢ wyparte z rynku. Tym
samym korzystanie z nowoczesnego sprzetu, kom-
petencje pracownikéw, innowacyjne rozwigzania
i wiele innych czynnikdéw bez watpienia ksztattuja
jakos¢ i szybko$¢ obstugi podmiotéw funkcjonuja-
cych w handlu elektronicznym. Podmioty prowa-
dzace dziatalno$¢ w obszarze e-handlu staja przed
konieczno$cig nieustannej adaptacji do zmian i wy-
zwaf rynkowych. Warto§¢ zasobdéw materialnych
i niematerialnych oceniana z perspektywy realiza-
cji celow zalezy nie tyle od ich wartosci ksiegowe;j,
ile od kompetencji samego przedsiebiorstwa. To
one bowiem decyduja o skutecznej integracji zaso-
bow i zdolnosci, wplywajac jednocze$nie na two-
rzenie przewagi konkurencyjnej. Wraz z uptywem
czasu, zmieniajacymi si¢ warunkami otoczenia ryn-
kowego, postgpem innowacyjnym czy zmianami
sposobu komunikacji z klientem niektére zasoby
staja sie mniej wazne, inne natomiast nabieraja
wickszego znaczenia. Uwidaczniaja to wyraznie
szybko dezaktualizujace si¢ technologie wykorzy-
stywane w procesie obstugi klienta w handlu elek-
tronicznym.

Zasobowe podejscie do organizacji (RBV) za-
inicjowalo powstanie zasobowej teorii organizacji
(Resource-based Theory — RBT), obejmujace;j
rOwniez inne, zbiezne w zalozeniach z RBV kon-
cepcje i nurty badawcze (Krupski, 2012). Wazna
cze$¢ RBT stanowi koncepcja kluczowych kompe-
tencji (core competencies) zapoczatkowana przez
G. Hamela i C. K. Prahalada (1990). Kompetencje
uznawane za kluczowe s3 rezultatem umiejetnosci,
majacych decydujace znaczenie w ksztaltowaniu
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pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstwa. Za klu-
czowe kompetencje uznaje sie¢ takie, ktore spetnia-
ja cztery kryteria: sa zr6dlem wartoSci dla klienta,
sa unikatowe (kompetencja wyrdzniajaca, niepo-
wtarzalna, trudna do kopiowania i nasladowania),
umozliwiaja kreowanie nowych rynkéw i ich seg-
mentdw oraz tworzenie innowacji.

Kluczowe kompetencje nie dotycza zatem kon-
kretnych produktéw czy rynkéw, ale technologii,
zasobow i wiedzy, ktore nalezy wykorzystac, row-
niez w obszarze e-handlu (Besler i Sezeler, 2011),
$wiadczac logistyczng obstuge zgodnie z preferen-
cjami i oczekiwaniami klientéw. Kompetencje
podmiotu funkcjonujacego w handlu elektronicz-
nym powinny umozliwia¢ szybkie i efektywne re-
agowanie na zachodzace zmiany, determinujac
tym samym potrzebe nieustannego uczenia si¢
i rozwoju.

Warta przytoczenia jest takze koncepcja zdol-
nosci strategicznych (distinctive capabilities) autor-
stwa G. Stalka Jr., P. Evansa i L.E. Shulmana
(1992), ktorg rozwinal J. Kay (1993), gdzie poza
wspomnianymi wcze$niej zdolnoSciami wskazano
jeszcze: innowacyjnosé, system relacji z pracowni-
kami i podmiotami zewnetrznymi, reputacje oraz
szczegOlne zasoby strategiczne (Krawczyk-Sottys,
2017).

Nastepng faza rozwoju podejscia zasobowego
byta koncepcja zdolnosci dynamicznych (dynamic
capabilities) (Teece, Pisano i Shuen, 1997), zakla-
dajaca, ze przewaga konkurencyjna organizacji jest
wynikowa dynamicznych zdolnoS$ci, rozumianych
jako umiejetnos$¢ dostosowania i rekonfigurowania
zasobow przedsiebiorstwa oraz posiadanych kom-
petencji w reakcji na szybko ewoluujace otoczenie
rynkowe. ZdolnoSciami dynamicznymi beda zatem
procesy absorbcji wiedzy z otoczenia.

Integralnymi obszarami RBT sg dodatkowo: po-
dejScie oparte na wiedzy (Knowledge-based View
— KBYV), uznawanej za najwazniejszy strategiczny
zasOb organizacji, pozwalajacy budowac przewage
konkurencyjng, oraz koncepcja organizacyjnego
uczenia si¢ (organizational learning), umozliwiaja-
ca miedzy innymi uczenie si¢ wszystkich pracowni-
kéw. To z kolei sprzyja dzieleniu si¢ wiedza. Kom-
petencje, uczciwos¢, wiedza i profesjonalizm pra-
cownikow czgsto stanowia wyznacznik pozycji kon-
kurencyjnej firmy. Ztozono$¢ technologiczna
wspOlczesnych systemow wytwarzania i zarzadza-
nia w handlu elektronicznym implikuje niewatpli-
wie potrzebe wysokiego poziomu wiedzy pracowni-
kéw i ich zaangazowania.

Jednym z najbardziej uzytecznych narzedzi teo-
rii zasobowej jest model VRIO (Value—Rarity—Imi-
tability-Organization)’, autorstwa J.B. Barneya
(1991), oceniajacy zasoby organizacji pod katem:
B cennoSci — kiedy zasoby pozwalaja sprawnie

dziata¢ i adaptowac si¢ do otoczenia,
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B rzadkoSci — sa to dobra firmy, ktére moga gwa-
rantowac jej egzystencje, ale raczej nie zapew-
niaja dtugotrwatej przewagi (np. ponadstandar-
dowa obstuga klienta oferowana przez dany
podmiot moze zosta¢ szybko zaadaptowana
przez konkurencje i wtedy przestaje by¢ dobrem
rzadkim),

B dobrej organizacji,

B odpornosci na imitacje — niektdre zasoby sa
trudne do zastapienia, jak nazwa marki czy opa-
tentowana technologia lub wzornictwo.
Zgodnie z koncepcja zasobowa sukces przedsie-

biorstwa zalezy od jego potencjatu strategicznego,

zwigzanego z zasobami i zdolno$ciami do innowa-
cyjnego i efektywnego ich wykorzystania. O sukce-
sie rynkowym decyduja cechy przedsigbiorstwa

i oferowane przez nie produkty, dostrzegane przez

klientéw podejmujacych decyzje zakupowe.

Konkludujac, nalezy uznaé, ze przedstawiciele
nurtu zasobowego wskazuja na przedsigbiorstwo
jako kluczowy obszar poszukiwan zrddet konku-
rencyjnosci. Sposrdd wszystkich zasobdw firmy to
wiedza moze spetnia¢ jednocze$nie warunki warto-
$ci, rzadkosci, nieimitowalno$ci oraz niesubstytu-
cyjnosci, ksztaltujac jednocze$nie trwala przewage
konkurencyjna. Teoria zasobowa podkresla istotna
role komponowania zasobow i umiejetnosci tak,
aby tworzyly unikatowa warto$¢ dla klienta. Do-
datkowo warto$¢ moga kreowac sami klienci, kiedy
na przyktad samodzielnie konfiguruja towar z wy-
korzystaniem aplikacji mobilnej (bedacej zasobem
udostgpnionym przez przedsigbiorstwo), wskazu-
jac jednocze$nie czas i miejsce jego odbioru.

Tym samym dostgpno$¢ zasobow logistycznych
w przedsigbiorstwie moze stuzy¢é umacnianiu pozy-
cji rynkowej. W handlu elektronicznym poza szere-
giem innych zasobdw, najbardziej kluczowym jest
infrastruktura magazynowa i model, w ktérym da-
na firma funkcjonuje (magazyn wilasny i dostep-
no$¢ produktéw od reki; model just-in-time, kiedy
firma dokonuje zakupu produktu dopiero z chwila
dokonania transakcji przez klienta; model drop-
shipping, w ktoérym sprzedaz internetowa sprowa-
dza si¢ do przeniesienia procesu wysytki towaru na
dostawce; fulfillment oznaczajacy peten outsour-
cing procesow logistycznych). Dostgpno$¢ asorty-
mentowa (zasOb materialny) oraz dedykowany sys-
tem informatyczny, pozwalajacy na szybki obieg in-
formacji i obstuge transakcji (zasob niematerialny)
stanowig podstawowe czynniki, ktore wptywaja na
skfonno$¢ organizacji do nawiazywania wspotpracy
i ksztaltowania wzajemnych relacji.

Niewatpliwym problemem handlu elektronicz-
nego jest dostep do wyspecjalizowanej kadry, kto-
rej wiedza i kompetencje stanowig cenny i rzadki
zasOb niematerialny. Podejscie zasobowe wprowa-
dzito réwniez do modelu biznesowego potrzebe
koncentrowania si¢ na kluczowych kompetencjach,

pozwalajac na przenoszenie wybranych proceséw
do instytucji zewnetrznych (outsourcing), co jest
jedna z cech charakterystycznych e-handlu. Za-
réwno teoria zasobowa, jak i omawiana w nastep-
nej kolejnosci teoria kosztow transakcyjnych maja
wplyw na wyjasnienie ztozonoSci koncepcji outso-
urcingu i moga by¢ wsparciem w podejmowaniu
decyzji outsourcingowych.

Teoria kosztéw transakcyjnych

Od potowy lat 70. XX wieku dynamicznie rozwi-
ja si¢ teoria kosztow transakcyjnych, bedac podsta-
wowym narzedziem wyjasniania zachowan w ukta-
dzie kupuj-wspotpracuj—wytwarzaj (buy-cooperate—
-make). R.H. Coase (1937; 1960) twierdzit, iz pod-
stawa wyznaczania granic przedsiebiorstwa nie po-
winny by¢ jedynie technologie i koszty wytworze-
nia okre§lonego produktu, ale réwniez koszty
zwigzane z poszukiwaniem informacji podczas we-
ryfikacji dostepnosci produktu i poréwnywania
konkurencyjnych ofert. Po niemal czterdziestu la-
tach teori¢ te¢ rozwingl O.E. Williamson (1971;
1994), kiedy analizujac koszty transakcyjne,
uwzglednil trzy wymiary transakcji: specyficzno$é
aktywow, niepewnos¢ i czestotliwo$¢ dokonywania
transakcji oraz dwa gléwne zatozenia dotyczace
ludzkiego zachowania: ograniczona racjonalno$é
i oportunizm. Autor wskazal rowniez na istnienie
formy hybrydowej, wypelniajacej luke pomiedzy
rynkiem a hierarchia. O.E. Williamson zoperacjo-
nalizowal pojecie koszow transakcyjnych, beda-
cych kosztami obslugi wymiany, poszerzajac je
o obstuge transakcji w roznych strukturach zarza-
dzania.

Kiedy koszty adaptacji, koszty oceny dzialan
oraz koszty zabezpieczenia towarzyszace wymianie
nie wystepuja lub sa niskie, najskuteczniejszym
mechanizmem pozostaje rynek. Koszty transakcyj-
ne stanowig ,koszty funkcjonujacego systemu”
(costs of running system) obejmujace koszty ex ante,
takie jak na przyktad przygotowywanie i negocjo-
wanie kontraktdw, oraz koszty ex post, w skiad kto-
rych wchodza monitoring i realizowanie uméw
(Szwedziak-Bork, 2016).

Jak zauwazaja Sz. Cyfert i K. Krzakiewicz (2013,
s. 228) sieciowe podej$cie w marketingu charakte-
ryzuje krytyczny stosunek do teorii kosztow trans-
akcyjnych (transaction cost theory — TKT) jako
teorii nadmiernie deterministycznej, ma ona bo-
wiem ograniczone zastosowanie w analizie strate-
gii biznesowych. Marketing relacyjny ktadzie na-
cisk na relacje, nie za§ na problemy ksztattowania
przewagi konkurencyjnej i rent ekonomicznych,
bedacych w centrum uwagi teorii zarzadzania stra-
tegicznego. TKT ma istotne znaczenie dla okresle-
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nia natury i granic zjawiska sieci w sferze gospo-
darczej, gdzie przedmiotem zainteresowania jest
koszt wymiany gospodarczej. Przestanka do nawig-
zywania relacji sieciowych nie sg korzysci zwigzane
z dostepem do zasobow, ale koszty dotyczace ich
poszukiwania.

Teoria ta jest krytykowana, zwlaszcza w kwestii
zatozen o charakterze behawioralnym, poniewaz
przyjmuje za punkt wyjScia wylacznie negatywne
cechy natury ludzkiej. Z kolei na problem ak-
tywnoS$ci gospodarczej w sieciach zwraca uwage
W. Powell (1990), twierdzac, ze przedsigbiorstwa,
podejmujac decyzje o koordynacji transakcji w ra-
mach sieci, czesto czynig to wbrew zasadzie mini-
malizacji kosztéow transakcyjnych. Inny problem,
szczegdlnie dla podmiotdw Swiadczacych logistycz-
na obstuge klienta, moga stanowi¢ operacjonaliza-
cja i pomiar kosztow transakcji.

Wspolczesnie w kontekscie teorii kosztow trans-
akcyjnych zwraca si¢ uwage przede wszystkim na
dwa aspekty. Po pierwsze, nastepuje redukcja
kosztow administrowania wymiana ze wzgledu na
mniejsza liczbe kontraktdw, ktdre nalezy kazdora-
zowo negocjowac. Skraca si¢ wiec czas i zmniejsza
zakres czynno$ci wykonywanych w ramach transak-
cji. Po drugie, zaktada si¢ obnizenie kosztow wyni-
kajacych z zabezpieczania si¢ wobec potencjalnego
oportunizmu oraz ograniczonej racjonalnosci part-
nerdw (Swiatowiec-Szczepanska, 2012). Wzajemne
zaufanie jako element wymiany relacyjnej radykal-
nie obniza potrzeb¢ stosowania mechanizméw za-
bezpieczajacych. Zaufanie zwigksza sktonno$¢ do
inwestowania w relacje i zniechgeca do zachowan
oportunistycznych, co przyczynia si¢ do zwigksze-
nia otwartosci i przejrzystosSci. To z kolei prowadzi
do obnizenia ryzyka towarzyszacego transakcjom.
Trzeba zatem podkreslic, ze ksztaltujac logistyczna
obstuge klienta, nalezy uwzgledni¢ takie obszary
(kwestie), ktore nie sa mierzalne. W zwiazku z tym
podejmowane decyzje sa trudne do zwerbalizowa-
nia czy nawet racjonalnego wyttumaczenia. Tym
samym teoria kosztow transakcyjnych wyjasnia
ekonomiczne podstawy budowania zwigzkéw biz-
nesowych, natomiast nie wyja$nia powstawania
zwigzkOw relacyjnych pomiedzy podmiotami biz-
nesowymi. Moze si¢ zatem okazaé, ze zaufanie,
ktorym przedsiebiorstwo obdarza danego koope-
ranta, przyslania inne aspekty wspolpracy. Niekie-
dy bowiem przedsiebiorstwa, podejmujac decyzje
o koordynacji transakcji w ramach partnerstwa
badz wspoipracy, czynia to wbrew argumentom wy-
nikajacym stricte z teorii kosztow transakcyjnych.

W przypadku outsourcingu dostep do aktywow
dostawcy i budowanie z nim relacji przektadaja sie
na mozliwo§¢ wzrostu kosztéw transakcyjnych.
Outsourcing jest koncepcja, ktorej zastosowanie
powinno przynies¢ przedsigbiorstwu korzysci wyra-
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zone wzrostem efektywnosci organizacji. Przedsie-
biorstwa maja zatem mozliwo$¢ wykorzystania
szans, jakie daje im rynek globalny, oferujacy mno-
gos¢ produktow, ktorych koszt jest nizszy niz kosz-
ty, ktore nalezaloby ponies¢, realizujac analogicz-
ne dzialania z wykorzystaniem wiasnych zasobow
(Kozera, 2017).

Koszty transakcyjne powstaja zard6wno w proce-
sie poprzedzajacym zawarcie kontraktu, kiedy po-
szukujemy informacji, analizujemy i wyciagamy
wnioski, jak i w procesie jego realizacji, kiedy czyn-
nosci logistyczne zostaly juz oddane w outsourcing
i s3 wykonywane. Jednym z podstawowych warun-
kow rentownoéci takiej transakcji jest Swiadomosé
i wynikajaca z niej kontrola nad kosztami transak-
cyjnymi, z uwzglednieniem szerokiego spektrum
ich elementéw skfadowych (Kozera, 2017, s. 118).
Tym samym podmioty w coraz szerszym zakresie
zlecaja wykonanie okre§lonych dziatah/procesow
podwykonawcom, przerzucajac na nich jednocze-
$nie koszty state zwiazane z utrzymywaniem $rod-
kow trwatych, ponoszac oplaty za ich wykorzysta-
nie. Takie firmy nie tylko czerpia site z wiasnych
kompetencji, ale rowniez z umiejetnosci i wiedzy,
ktorg dysponujg ich zleceniobiorcy. Ma to chociaz-
by zwigzek ze wspomnianymi wcze$niej modelami
logistycznymi, w ktoérych moga funkcjonowac ma-
gazyny w e-handlu. Je§li chodzi natomiast o asorty-
ment, rdwniez e-podmioty odchodza od posiada-
nia wlasnych zasobow na rzecz poddostaw dziala-
jacych w systemie just-in-time. To pozwala im
uniknaé potrzeby kumulowania §rodkéw finanso-
wych w zapasach i ponoszenia kosztow na ich
utrzymanie.

Logistyczna obstuga klienta
w ekonomii behawioralnej

Obstuga klienta to obszar SciSle zwigzany z po-
dejsciem behawioralnym, w ktédrym satysfakcja
i zaufanie stron wymiany handlowej stanowia war-
to$¢ dodana. W obszarze ekonomii behawioralnej
zachowania konsumpcyjne nalezy rozpatrywaé
z punktu widzenia uwarunkowan emocjonalnych,
czesto okreslanych jako subiektywne, tym samym
trudne do jednoznacznego okreSlenia i zmierzenia.

Prekursorem ekonomii behawioralnej w latach
70. XX wieku byt H.A. Simon (1982), ktéry w swo-
ich dzietach odwotywat si¢ do koncepcji ograniczo-
nej racjonalnosci (bounded rationality). Przedmio-
tem jego badan byly aspekty o charakterze psycho-
logicznym i spolecznym podejmowanych decyzji.
Na inne obszary zwracal uwage G. Katona (1980),
analizujac ludzkie oczekiwania, zwyczaje i stereo-
typy. Kluczowe jednak okazaly si¢ prace D. Kah-
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nemana i A. Tverskyego (1979), ujete w teorii per-
spektywy (prospect theory), wyja$niajacej sposdb
przypisywania subiektywnych warto$ci (uzyteczno-
Sci) wyborom dokonywanym przez kupujacych.
Naukowcy ci zastqplll pojecie uzyteczno$ci termi-
nem ,,warto$¢”. Podczas gdy uzyteczno$¢ zazwyczaj
byta definiowana w kategoriach bogactwa, wartosé
w teorii perspektywy jest rozumiana w kategoriach
zysow i strat (Majchrzak-Lepczyk, 2019).

Kahneman i Tversky, przeprowadzajac szereg
badan i eksperymentow, zaobserwowali dwa syste-
my mySlenia: system szybki i system wolny. Pierw-
szy z nich jest oparty na stereotypach, emocjach
i nawykach. Drugi system — wolny, jak sama na-
zwa wskazuje spowalnia proces i wzmaga potrzebe
zastanowienia si¢, refleksji i racjonalizowania.
Niewatpliwie ma to odzwierciedlenie w zastana-
wianiu si¢ klientdw nad mozliwosciami wystgpienia
jakiego§ zdarzenia na podstawie wcze$niejszych
odczu¢ i doswiadczen. W ekonomii behawioralne;j
nazywa sie to heurystykami reprezentatywnosci.

R.H. Thaler (1980, 2018) z kolei, opierajac si¢
na licznych eksperymentach, zdefiniowat zjawisko
okre§lane jako putapka zaangazowania lub przy-
wigzania (endowment effect). Zdaniem tego autora
klienci przypisuja wigksza warto$¢ rzeczom, ktore
majg w posiadaniu, niz takim, ktérymi nie dyspo-
nuja. Przyczyn tego zjawiska mozna doszukiwac sie
w sentymencie do niektérych produktow, ktore sa
w ocenie wlasciciela cenne (Kahneman, Kentsch
i Thaler, 1991).

Ze wzgledu na omawiany w artykule obszar logi-
stycznej obstugi klienta w handlu elektronicznym,
warto przyjrzec si¢ szczeg6lnie zaufaniu i wspot-
pracy. R.H. Thaler (2018) wskazuje, ze zaufanie
skfania do zachowan, ktore wykraczaja poza racjo-
nalno$¢ podczas podejmowania decyzji. Niekiedy
bowiem klient dokonuje zakupu jakiego$§ produk-
tu, a nastepnie w ogole z niego nie korzysta, nie
potrafigc jednoczes$nie wyjasnic, dlaczego tak po-
stepuje. Trudno zatem zaja¢ jednoznaczne stano-
wisko, czy to byta decyzja zakupowa racjonalna,
czy irracjonalna. Dokonujac zakupdéw interneto-
wych, klienci czesto kieruja si¢ intuicja, fatwiej na-
tomiast podejmuja decyzje, kiedy jest to kolejny
zakup u danego sprzedawcy. Wowczas mozna mo-
wi¢ o zadowoleniu, niekiedy nawet o zaufaniu, co
skfania do ponownego zakupu. Zdarza si¢, ze owa
intuicja zawodzi, a klient jest rozczarowany trans-
akcja. Dodatkowo na decyzje moga wplywaé ko-
mentarze, fora dyskusyjne czy opinie innych kupu-
jacych. To nic innego jak kontekst spoteczny, nazy-
wany w ekonomii behawioralnej instynktem stad-
nym (herding instinct). Kontekst ten odnosi si¢
réwniez do nasladownictwa podczas wyborow za-
kupowych. Klienci czesto dokonujg zakupu pro-
duktu, ktdry jest aktualnie reklamowany przez

znane osoby, rekomendowany przez specjalistow,
noszony przez celebrytéw, rekomendowany przez
influenceréw, zachwalany przez autorytety itp.

Prezentowana teoria wyjasnia zachowania ku-
pujacych o charakterze ekonomicznym, wskazujac
na obawy przed poniesieniem straty, lek przed nie-
znanym, awersje do ryzyka, obawe putapki przy-
wigzania do marki badz problem preferencji w cza-
sie 1 samokontroli (Majchrzak-Lepczyk, 2019). Tego
typu odczucia staja si¢ udziatem klientéw dokonu-
jacych zakupow elektronicznych, kiedy kontakt za-
réowno z produktem, jak i ze sprzedawca ma cha-
rakter wirtualny. Realizowane dotychczas badania
wykazuja, ze klienci nie s tak racjonalni, jak by sie
wydawato, a podejmowane przez nich decyzje sa
w duzej mierze oparte na intuicji, automatyzmach
i pod$wiadomosci (Thaler, 2018).

Wspolczesne e-przedsiebiorstwa wykorzystuja
rézne narzedzia cyfrowe, ale réwniez smartfony,
sensory czy inne technologie pozyskujace dane po-
chodzace chociazby z mediéw spotecznosciowych
do monitorowania zachowan klientéw, dopasowu-
jac jednocze$nie zindywidualizowane rozwiazania
do zgtaszanych potrzeb. Inteligentne algorytmy
przewiduja przyszte preferencje i checi zakupowe
potencjalnych nabywcow, wysytajac do nich cho-
ciazby reklamy wczesniej ogladanych badz kupo-
wanych produktéw. Z pomoca przychodza nowe
rozwiazania biznesowe, takie jak m.in. nazywana
piata fala korporacyjnego IT architektura SMAC.
Tworza ja cztery technologie: sieci spotecznoscio-
we (social), urzadzania mobilne (mobile), zaawan-
sowana analityka (analytics) oraz przetwarzanie
w chmurze (cloud). Kazda z tych technologii ob-
stuguje wycinek proceséw zachodzacych w fir-
mach. Natomiast efekt ich wspotdziatania kreuje
nowa rzeczywisto§¢ biznesowa, umozliwiajac
przedsigbiorstwom poprawienie jakoSci prowadzo-
nych dziatan oraz zblizenie si¢ do klientow dzieki
informacjom, ktdre sa dostepne na ich temat. Tym
samym ewolucja technologiczna umozliwia coraz
szersze stosowanie ekonomii behawioralne;.

O motywach ludzkiego dzialania wiadomo coraz
wiecej, jednak mozg jest ciagle nie do konca zba-
dany. Z pomoca przychodza niewatpliwie techniki
elektronicznego mapowania* czy badania neuro-
marketingowe, koncentrujace si¢ na procesach za-
chodzacych w mdzgu konsumenta (Mruk i Janko-
wiak-Kaczmarek, 2017; Noga, 2017; Szymusiak,
2012). EkonomiSci coraz czesciej korzystaja z wy-
nikow badan na temat spolecznych, poznawczych
i emocjonalnych czynnikéw w celu lepszego zrozu-
mienia decyzji podejmowanych przez konsumen-
tow. Realizacja badaf w tym zakresie umozliwia
coraz lepsze poznawanie biologicznych sktonnosci
cztowieka, dzigki czemu dobierane sa odpowiednie
narzedzia, pozwalajace odwolaé sie do rzeczywi-
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stych, a nie deklarowanych checi zakupowych. Ba-
dania poszerzaja wiedz¢ o naturze ludzkiej, proce-
sach decyzyjnych, o emocjach i racjonalno$ci, o na-
rzedziach motywowania oraz o etycznej stronie za-
chowan (Mruk, 2019, s. 18).

Psychologia pomaga wyjasni¢ oraz zrozumiec
motywy zachowan konsumentéw. Zachowan, kto-
rych katalizatorem sg zawsze ludzkie emocje i war-
todci etyczne. Swiadomy konsument dokonuje za-
kupu produktow, ktdre sa zgodne z jego wartoScia-
mi, np. kupuje kosmetyki, ktore nie sa testowane
na zwierzetach, ktdrych produkcja odbywa sie
w zgodzie z zasadami rownowazonego rozwoju itp.
Ekonomia behawioralna stanowi niezwykle cenne
narzedzie pozwalajace zrozumieé stale zmieniaja-
ce si¢ zachowania i wybory dokonywane przez ku-

pujacych.

Gospodarka wspoétdzielenia
a logistyczna obstuga klienta

Dla wielu konsumentdéw wazniejszy staje si¢ do-
step do produktu i korzystanie z jego funkcji niz
konieczno$¢ jego zakupu i posiadanie na wiasnos¢.
Mozna zatem zaobserwowac przejscie z posiadania
na wlasno$¢ na rzecz posiadania dostepu do dane-
go dobra. Takie zalozenia przyjmuje gospodarka
wspoldzielenia (sharing economy), gdzie nastepuje
czasowe uzyczanie prawa do produktu bez przeno-
szenia prawa do jego wlasnosci. Tym samym moz-
liwe jest §wiadczenie ustug lub tez wspdlne korzy-
stanie z aktywdw, maszyn, urzadzen, rozwigzan,
wiedzy, umiejetnoSci czy kapitatu.

Gospodarka wspdtdzielenia nie jest nowym zja-
wiskiem, poniewaz zagadnienia z tej dziedziny po
raz pierwszy poruszyli juz w 1978 r. M. Felson oraz
J.L. Spaeth (1978), piszac wowczas o wspoélnej
konsumpcji. Gospodarka wspoétdzielenia opiera si¢
na wzajemnym zaufaniu uczestnikow transakcji,
ktore sa zawierane dzigki nowoczesnym technolo-
giom. Technologie te niewatpliwie ulatwiaja
wspolprace, niejednokrotnie wplywajac na obnize-
nie kosztow transakcyjnych. Najwieksza popular-
no$¢ wspotdzielenia dobr obserwowana jest wérdd
przedstawicieli pokolen Y i Z°, dla ktérych nowo-
czesne technologie stanowia codzienno$¢.

Klienci, wybierajac wspoéldzielenie, czesto
w sposOb $wiadomy odrzucaja rozwiazania opty-
malne na rzecz wyzszych w ich mniemaniu warto-
$ci, ktorymi najczeSciej sa zrdwnowazony rozwdj,
dbanie o §rodowisko, efektywna konsumpcja czy
potrzeba ksztaltowania relacji migdzyludzkich
(Acquiera, Daudigeosb i Pinksec, 2017). Rozwia-
zania oparte na idei wspoldzielenia opieraja si¢ na
wzajemnym zaufaniu, ktére réwniez w handlu
elektronicznym odgrywa istotna role.
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Za pomocg platform internetowych mozliwe
jest §wiadczenie uslug lub wspolne korzystanie
z aktywow, zasobow, czasu, umiejetnosci lub kapi-
tatu bez przekazywania praw wtasnoSci. Udostep-
nianie innym podmiotom posiadanych zasobdw
nastepuje online, co rowniez dotyczy przyjmowa-
nia zasobdw, ktoérymi uzytkownik nie dysponuje
(Sztokfisz, 2017; Gregorya i Half, 2017). Wspo6l-
dzielenie moze przyjmowac charakter zarobkowy
lub tez nie, natomiast transakcje, do ktorych do-
chodzi, nie niosa za sobg zmiany wtasno$ci. Zda-
niem M. Poniatowskiej-Jaksch i M. Sobieckiego
(2016, s. 13), gospodarka wspotdzielenia obejmuje
trzy kategorie uczestnikow:

B dostawcow ustug, ktdrzy dziela si¢ aktywami, za-
sobami, czasem i umiejetnosciami,

B uzytkownikow,

B posrednikow taczacych za pomoca platform in-
ternetowych ustugodawcow z uzytkownikami,
obstugujacych transakcje pomiedzy nimi.

Tym samym, dzieki siatce powigzan istniejacych
pomiedzy uzytkownikami dzielagcymi sie zasobami,
mozliwe staje si¢ zmniejszenie kosztow transakcyj-
nych. Wspoéldzielenie jest wrodzonym zachowa-
niem czlowieka, a nowe technologie pozwalaja do-
trze¢ do nieosiggalnego wczesniej uzytkownika.
Oferenci docieraja do potencjalnych klientow po-
przez platformy spotecznosSciowe i odwrotnie —
odbiorcy znajduja w ten sposob dostawcéw poszu-
kiwanych przez siebie dobr.

W odniesieniu do gospodarki wspdtdzielenia
i funkcjonowania przedsiebiorstw w handlu elek-
tronicznym zastosowanie maja dwa modele bizne-
sowe: model ukierunkowany na klienta oraz model
posrednika. Cecha pierwszego modelu jest niewat-
pliwie bezposrednia komunikacja miedzy kupuja-
cym a sprzedajacym. W przypadku modelu posred-
nika sg to portale, platformy czy aukcje, na ktérych
lub poprzez ktére dokonywane sa transakcje kup-
na/sprzedazy. Wiele witryn internetowych petni ro-
le poSrednikéw §wiadczacych liczne ustugi, wérod
ktorych mozna wskaza¢: przeszukiwanie ofert (lo-
kalizacja dostawcdw produktow), specyfikacje,
ustalanie ceny, sprzedaz, dostawe czy kontrole pra-
widlowego przebiegu transakcji przez kupujacych
i sprzedajacych. Innymi stowy, dla gospodarki
wspoltdzielenia charakterystyczny model biznesu to
model posrednika ukierunkowanego na klienta
(Poniatowska-Jaksch, 2016). Klient odgrywa w tym
modelu kluczows role, a jego zadowolenie z obstu-
gi ksztattuje dalsze relacje miedzy uczestnikami
transakcji.

Wspolczesnie mobilne platformy pozwalaja na
szybki dostep do wspotdzielonych pojazdoéw, poko-
jow hotelowych czy umiejetnosci i wiedzy innych
0sOb. Dostarczanie przesytek kurierskich (poza fir-
mami kurierskimi) jest mozliwe rowniez z wyko-
rzystaniem Ubera, a zakupy zaréwno te realizowa-
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ne tradycyjnie, jak i w sklepach internetowych
z opcja odbioru w placowce stacjonarnej
(click&collect) moga by¢ dostarczane przez osoby
fizyczne, ktore planuja przej$¢ w poblizu miejsca
pobytu odbiorcy.

Trend ten stanowi niewatpliwie wyzwanie dla
podmiotéw funkcjonujacych w sieci oraz dla firm
Swiadczacych ustugi logistyczne, poniewaz brak
konieczno$ci dysponowania na wlasnos$¢ zasobami
pozwala czgé¢ §rodkow finansowych niewykorzy-
stanych na zakup przeznaczy¢ na inne rozwiazania.
Dzielenie si¢ wspdlnym dobrem opiera si¢ na kre-
acji wartoSci opartych na relacjach pomigdzy ludz-
mi, przedsigbiorstwami czy wladzami lokalnymi.
W konsekwencji zasady konkurowania przedsie-
biorstw zmieniajg si¢ i coraz trudniej traktowac je
jako zasady uniwersalne. Ponadto mozliwosci firm
sa obecnie duzo wieksze, podmiot moze bowiem
uzyskac dostep do zasobow, na ktdre nigdy sam nie
mogltby sobie pozwoli¢. Takie dzialania pozwola
bez watpienia wzmocni¢ pozycje konkurencyjna
wielu przedsiebiorstw.

Zakonczenie

Wskazane teorie i nurty badawcze wyjasniaja
problematyke budowania relacji pomigdzy partne-
rami. Ich wybo6r byt podyktowany zamiarem wska-
zania ekonomicznych i spotecznych aspektow bu-

Przypisy/Notes

dowania sity powiazan taczacych podmioty zaanga-
zowane we wspOtprace, co niewatpliwie ksztattuje
jakos¢ logistycznej obstugi klienta.

Handel elektroniczny® wymusza na e-sklepach
posiadanie magazynu, korzystanie z modelu drop-
shippingu oraz wspdtprace z firmami kurierskimi
i pocztowymi lub posiadanie wlasnego taboru.
Skompletowanie przesyiki i jej odpowiednie zabez-
pieczenie do transportu sg elementami istotnie
wplywajacymi na jakoS$¢ obstugi logistyczne;.
Wszelkie pomyltki poza dodatkowym kosztem, kto-
ry musi ponies¢ firma, maja takze znaczenie wize-
runkowe. Tym samym optymalizacja dzialan logi-
stycznych jest wazna nie tylko dla sprzedawcy, ale
przede wszystkim dla klienta.

Zmieniajace si¢ nieustannie otoczenie gospo-
darcze, technologiczne czy spofeczno-kulturowe
niewatpliwie wplywa na ewolucje nowych potrzeb
konsumpcyjnych, jak rowniez sposobu ich zaspo-
kajania. Szczegdlne miejsce zajmuje tu Internet,
z ktorego korzysta coraz wieksza liczba o0sob,
przedstawicieli niemal wszystkich pokolefi. W kon-
tekScie zmieniajacych si¢ potrzeb klientéw i ich
oczekiwan wobec przedsiebiorstw w artykule do-
konano prezentacji wybranych teorii nauk ekono-
micznych pod katem ich przydatnoS$ci do wyjasnie-
nia i interpretacji roli logistycznej obstugi, zwtasz-
cza z perspektywy klienta handlu elektronicznego.
Zamiarem autora bylo wyeksponowanie znaczenia
relacji, zaufania i wspOtpracy w procesie $wiadcze-
nia ustug logistycznych.

'W formutowaniu teorii zasobowej przelomowy okazal si¢ artykui B. Wernerfetla (1984), w ktorym zwrocono uwagg na kapitaly o charakterze: fi-
nansowym, fizycznym, ludzkim i organizacyjnym. Autor uznal, ze pozycja rynkowa organizacji jest odzwierciedleniem jej zasobéw, natomiast konku-
rencyjno$¢ wyznacza umiej¢tno$¢ konkurowania posiadanymi zasobami. W zasobowym ujeciu strategii przedsigbiorstwo jest powotywane do zycia, aby
uzyskac ricardianska rente zasobowa. E. Penrose (1995) podkre§lala, ze firmy osiagaja rent¢ dzigki posiadanym zasobom i kompetencjom menedze-
TOW.

2 Niektorzy autorzy wskazuja na niedoskonatosci teorii zasobowej. I tak K. Ob16j (2017) wsrod niedostatkow teorii zasobowej wymienia na przy-
ktad zalozenie, ze przewaga konkurencyjna jest jednorodnym bytem. Autor dostrzega réwniez problem epistemologiczny w zaleznosci przewagi od za-
sobow, podkreslajac, ze wyniki badan nad sukcesami firm sa bardziej przekonywujace i jednoznaczne w modelu, ktory uwzglednia procesy biznesowe
rozumiane jako okres§lone procedury niz w klasycznym modelu: zasoby—przewaga—nadzwyczajne efekty. W. Czakon (2010, s. 10) z kolei jako podstawo-
wy zarzut stawiany teorii zasobowej wskazuje fakt, ze nie skupia si¢ ona na wytycznych formulowania strategii, jej implementacji czy procesie tworze-
nia wartoSci, koncentruje si¢ natomiast na warunkach wst¢pnych uzyskiwania przewagi czy mechanizmach ochrony tej przewagi przed dziataniami kon-
kurentow. Zdaniem tego autora teoria zasobowa jest zorientowana na wyjasnianie przesziosci, jednoczesnie nie ksztaltujac przyszto$ci. R. Krupski
(2009, s. 6) wskazuje niedoskonalosci w zakresie przelozenia potencjatu zasobow na potencjat wyniku dziatalnosci przedsigbiorstwa w kategoriach pro-
duktowo-rynkowych oraz brak odpowiedzi na pytanie, jakie powinny by¢ kryteria wyboru strategii zasobowej.

3 Model VRIO (Value-Rarity-Imitability-Organization): warto§é-rzadkosé—imitowalno§é-organizacja.

4 Metody umozliwiajace obrazowanie struktury i funkcji mozgu — rezonans magnetyczny (MRI) lub np. badanie elektroencefalogramem (EGG).

2 Pokolenia czesto identyfikowane jako e-klienci. W literaturze uzywa si¢ wielu okresleri dla pokolenia Y, jak na przyktad: ,pokolenie sieci” (net
generation) ,pokolenie cyfrowe”, sa to bowiem osoby, ktorych okres dorastania przypadt na czas intensywnego rozwoju technologii cyfrowych, tj. uro-
dzone w latach 1980-1989. Pokolenie Z nazywane jest ,,dzie¢mi Internetu” (urodzeni w latach 1990-2009).

6 Wyjatkiem sg e-firmy oferujace w Internecie ustugi, takie jak np.: muzyka, oprogramowanie czy realizacja projektéw lub badan.
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Publikacja jest przeznaczona dla oséb zajmuja-
cych sie problematyka zachowan konsumentow
i wykorzystaniem wiedzy z tego zakresu w dziala-
niach marketingowych organizacji, a takze dla
studentow — jako material uzupetniajacy do za-
je¢ dotyczacych marketingu, zachowan konsu-
mentow i badan marketingowych. Przedstawiono
w niej wybrane problemy dotyczace potrzeb, pre-
ferencji, postaw, opinii i zachowan konsumentow
oraz ich uwarunkowan i zréznicowania na okre-
Slonych rynkach (m.in. opieki zdrowotnej, ustug
przewozowych, piwa rzemieSlniczego, e-ustug)
badZz w odniesieniu do okres$lonych aspektow
konsumpcji (m.in. konsumpcji etycznej, kon-
sumpcjonizmu i indywidualizacji produktow) ja-
ko rezultatu zachodzacych w otoczeniu przemian
ilosciowych, jakosSciowych i strukturalnych oraz
dzialan marketingowych przedsiebiorstw.
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Nowe kwalifikacje z obszaru motoryzaciji
zaproponowane do Zintegrowanego
Rejestru Kwalifikaciji przez Instytut
Transportu Samochodowego

New qualifications in the field of motorization proposed to the
Integrated Qualifications Register by Motor Transport Institute

Streszczenie

W 2016 r. weszla w zycie ustawa o Zintegrowanym Systemie
Kwalifikacji. Elementem tego systemu jest Zintegrowany
Rejestr Kwalifikacji, w ktérym znajduja sie informacje
o kwalifikacjach nadawanych w Polsce przez rézne podmio-
ty w wielu dziedzinach, w tym w dziedzinie transportu. Ce-
lem artykutu jest przedstawienie ogolnych zatozen dziatania
systemu i rejestru oraz zaprezentowanie propozycji nowych
kwalifikacji, zgloszonych przez Instytut Transportu Samo-
chodowego, ktore mogg przyczynic sie do poprawy jakoSci
wybranych obszarow pracy z sektora motoryzacji.

Stowa kluczowe:

Zintegrowany System Kwalifikacji, Zintegrowany Rejestr
Kwalifikaciji, kwalifikacja, motoryzacia, Instytut Transportu
Samochodowego

Abstract

In 2016, the Integrated Qualifications System Act entered
into force. An element of this system is the Integrated
Qualifications Register, which contains information about
qualifications awarded in Poland, reported by various
institutions in many fields, including transport. The
article describes the general principles of the system and
register, and presents proposals of the new qualifications
submitted by Motor Transport Institute, which may
contribute to improving the quality of selected field of
work in the motorization sector.

Keywords:

Integrated Qualifications System, Integrated
Qualifications Register, qualification, motorization,
Motor Transport Institute

JEL: 12, J2, J8

Wstep

Jako$¢ i efektywnoS$¢ sa waznymi pojeciami w ob-
szarze transportu, w tym bezpieczefistwa ruchu dro-
gowego. Skala strat ludzkich i materialnych, wynika-
jacych z wypadkéw drogowych, sprawia, ze nie staé
nas na dziatania byle jakie i mato skuteczne. Najbar-
dziej trafna definicja jakoSci, z punktu widzenia bez-
pieczefistwa ruchu drogowego, jest nastepujaca: ja-
kos¢ to sposob myslenia, ktory powoduje, ze stosuje
sie i bez przerwy poszukuje najlepszych rozwiazan
(Kedracka-Feldman, 1999, s. 7). Pojecie to mozemy
odnie$¢ do dziatan bezposrednio i poSrednio wspie-
rajacych bezpieczefistwo drogowe.

W krajach rozwinigtych podmioty produkcyjne
i ustugowe, aby zyska¢ oraz utrzymac wiarygodnosc¢,

wdrazaja system zapewniania jakoSci, ktory obejmu-
je strukture organizacyjna, procedury, podziat odpo-
wiedzialnoSci oraz zasoby i dziatania niezbedne do
uzyskania i utrzymania pewnoSci, ze dany produkt
czy ustuga spelnia przyjete wymagania jakosciowe.
Dotyczy to takze procesu ksztalcenia (nauczania-—
—uczenia si¢), bedacego systematycznym, planowym,
zamierzonym i dtugotrwatym zbiorem $cisle ze soba
powiazanych dydaktycznych czynnosci nauczyciela
i ucznidw, ktory zmierza do osiagniecia wezeSniej za-
planowanych rezultatow programu nauczania (Okon,
2016, s. 144).

Dla zapewnienia wysokiej jakosci ustug w zakresie
bezpieczenstwa ruchu drogowego duze znaczenie ma
wdrazanie norm oraz certyfikatow. Czgstym naduzy-
ciem jest wydawanie przez rozne instytucje o niepo-
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twierdzonych kompetencjach tzw. certyfikatow, be-
dacych w istocie za§wiadczeniami.

Z pojeciem efektywnoSci najczesciej stykamy sie
w ekonomii. W odniesieniu do bezpieczefistwa ruchu
drogowego pojecie efektywnos$ci ekonomicznej sto-
sowane jest zazwyczaj w analizie kosztow—korzysci
(cost-benefit), kiedy poréwnuje si¢ poniesione nakta-
dy z uzyskanymi wynikami. Efektywno$¢ w ujeciu pe-
dagogicznym to zgodno$¢ wynikdw z zalozonymi ce-
lami. Poréwnuje sie wdwczas poziom osiagnieé
uczestnikdw do zaktadanych standardéw i celow edu-
kacyjnych. Oba te pojecia sg Sci§le zwiazane z kon-
cepcja i wdrozeniem w Polsce Zintegrowanego Reje-
stru Kwalifikacji oraz umieszonymi w nim kwalifika-
cjami dotyczgcymi rdwniez transportu.

Zintegrowany System Kwalifikaciji
i Zintegrowany Rejestr Kwalifikaciji

Uczenie si¢ w celu wykonywania pracy zawodowe;j
jest fragmentem wieloptaszczyznowego uczenia sie
przez cale zycie (lifelong and lifewide learning). Ucze-
nie si¢, aby dobrze wykonywac prace, jest jednym
z najwazniejszych zadan edukacyjnych ze wzgledow
ekonomicznych, spotecznych, psychologicznych.

Na rynku pracy panuja obecnie inne trendy niz
jeszcze kilka lat temu. Niedobory kadrowe dotycza
pracownikow wysoko wykwalifikowanych i nizszego
szczebla. Braki te maja swoje zrodto m.in. w niewy-
starczajacej liczbie wyspecjalizowanych pracownikow
odpowiadajacych wymaganiom pracodawcy, do kto-
rych mozna zaliczy¢ doswiadczenie zawodowe, spe-
cjalistyczne kursy, umiejetnoSci interpersonalne i in-
dywidualne oraz dyspozycyjnos¢.

Luki w kompetencjach czy kwalifikacjach pra-
cownikéw lub kandydatéw na pracownikéw mozna

Rysunek 1

uzupelnié, np. poprzez doskonalenie/doksztalcenie,
natomiast osoba poszukujgca pracy o kompeten-
cjach czy kwalifikacjach szczeg6lnie pozadanych na
rynku ma wigksze szanse na uzyskanie atrakcyjnego
zatrudnienia. Rozwiazania wprowadzone przez
Zintegrowany System Kwalifikacji to odpowiedz na
zmiany na rynku pracy i w gospodarce. Dzieki wpro-
wadzeniu systemu opartego na ramie kwalifikacji
powinna wzrosng¢ liczba osob zainteresowanych
formalnym uznawaniem kompetencji i podnosze-
niem kwalifikacji, co moze wptyna¢ na sytuacje za-
wodowa ludzi i ich poczucie bezpieczenstwa w tym
zakresie.

Europejska Rama Kwalifikacji (ERK) to przyjety
w Unii Europejskiej uktad odniesienia umozliwiajacy
poréwnywanie kwalifikacji uzyskiwanych w réznych
panstwach, a Polska Rama Kwalifikacji (PRK) poka-
zuje wzajemne relacje miedzy kwalifikacjami w kraju.
Stanowi opis hierarchii pozioméw kwalifikacji wpisy-
wanych do krajowego rejestru kwalifikacji (Instytut
Technologii Eksploatacji — Pafistwowy Instytut Ba-
dawczy, 2013, s. 60). PRK obejmuje wszystkie aspek-
ty uczenia sie we wszystkich kontekstach i wszystkich
poziomach. Relacje edukacji i rynku pracy do PRK
przedstawia rysunek 1.

Zagadnienie struktury kompetencji bylo przed-
miotem prac i obiektem badan realizowanych w Pol-
sce i w Europie, np. w ramach projektéw: Bilans ka-
pitatu ludzkiego; Katalizator innowacji — ustugi do-
radcze dla biznesu realizowane w modelu audytu
benchmarkowego; Migdzynarodowe badanie kom-
petencji osdb dorostych (International Assessment
of Adult Competencies — PIAAC); Rozwijanie
zbioru krajowych standardéw kompetencji zawodo-
wych wymaganych przez pracodawcdw, a ostatnio —
Prowadzenie i rozwdj Zintegrowanego Rejestru
Kwalifikacji (ZRK) realizowanego przez Instytut Ba-
dan Edukacyjnych.

Polska Rama Kwalifikaciji z perspektywy podazy i popytu na kwalifikacje

EDUKACJA

B
»

KWALIFIKACJE

KOMPETENCJE

UCZENIE SIE

Proces nabywania
okreslonych
kompetencji

zdefiniowanych
w ramach programu
nauczania; uzyskanie
potrzebnych
kompetencji przez
uczenie si¢
nieformalne

Efekty uczenia sig
osiagnigte w wyniku
wybranej $ciezki
uczenia si¢

Potwierdzenie
zestawu efektow
uczenia sig

PRK

u potencjalnych
pracownikow

RYNEK PRACY
<
KWALIFIKACJE
: : KOMPETENCJE

Potwierdzenie POPYT NA PRACE

posxa(_iama' Wledza. umlethnosgl Identyfikacja potrzeb
poszukiwania oraz inne kompetencje dot c7;1c ch
kompetencji poszukiwane Zﬂl[{ld}]ie};lia

Zrédto: opracowanie opisow standardéw kompetencji zawodowych na podstawie: Instytut Technologii Eksploatacji — Pafistwowy Instytut Badawczy, 2013, s. 17.
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Przypomnijmy, ze 15 stycznia 2016 r. weszta w zy-
cie ustawa z 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Sys-
temie Kwalifikacji (Dz.U. 2016 poz. 64). Zintegrowa-
ny System Kwalifikacji (ZSK) to zbiér zasad, stan-
darddw, funkcji i rdl oraz procedur regulujacych spo-
sOb dziatania osob i instytucji zwiazanych z nadawa-
niem kwalifikacji oraz zapewnianiem ich jakosci. De-
finiuje si¢ go rowniez jako rozwiazanie majace na ce-
lu podniesienie poziomu kapitatu ludzkiego w Polsce
poprzez opisanie, uporzadkowanie i zebranie roz-
nych kwalifikacji w jednym miejscu katalogu — Zin-
tegrowanym Rejestrze Kwalifikacji. ZSK zapewnia
jakos¢ kwalifikacji dzieki opracowaniu zasad i stan-
dardéw potwierdzania kwalifikacji. Ponadto ufatwia
potencjalnym pracownikom pos$wiadczanie posiada-
nych kompetencji, zwicksza szanse¢ zdobycia pracy
w kraju i za granica, a takze pomaga pracodawcom
rozpozna¢ warto§¢ pracownika i inwestowaé w jego
rozw0j zawodowy.

Artykut 2 pkt 8 tej ustawy okresla kwalifikacje ja-
ko zestaw efektow uczenia si¢ w zakresie wiedzy,
umiejetnosci oraz kompetencji spolecznych, naby-
tych w edukacji formalnej, edukacji pozaformalne;j
lub poprzez uczenie si¢ nieformalne, zgodnych
z ustalonymi dla danej kwalifikacji wymaganiami,
ktorych osiagnigcie zostalo sprawdzone w procesie
walidacji oraz formalnie potwierdzone przez upraw-
niony podmiot certyfikujacy. Kwalifikacja to najkro-
cej zestaw efektow uczenia si¢ zgodnych z ustalonymi
standardami, ktorych osiagnigcie zostato formalnie
potwierdzone przez upowazniong instytucje (Stawin-
ski, 2016, s. 25)".

W dokumentach Unii Europejskiej, np. w ,,Prze-
ksztalcamy nasz §wiat: Agenda na rzecz zrdwnowazo-
nego rozwoju 20307, ale i wczesniejszych, podkresla
sie rozwdj oparty na innowacyjnosci i wysokim za-
trudnieniu, w tym poprzez promowanie mobilnosci
ludzi na rynkach pracy i zachgcanie ich do zdobywa-
nia nowych umiejetnosci. Majac to na uwadze, Pol-
ska opracowywata koncepcje modernizacji systemu
kwalifikacji w nawigzaniu do ramy kwalifikacji juz od
2008 r. Prace nad systemem w Polsce prowadzono we
wspOlpracy z partnerami spotecznymi, tj. przedstawi-
cielami pracodawcow, zwiazkow zawodowych, orga-
nizacji branzowych, organizacji pozarzadowych, in-
stytucji edukacyjnych i naukowo-badawczych oraz
firm szkoleniowych.

Koncepcja integracji systemu kwalifikacji uwzgled-
nia polskie osiggniecia i uwarunkowania, a jednocze-
$nie korzysta z zagranicznych dobrych praktyk. Ta
modernizacja ma stuzy¢ realizacji polityki na rzecz
uczenia si¢ przez cale zycie, ktdra odpowiada na po-
trzeby wspotczesnej gospodarki. Obecnie zmiany te sa
tak dynamiczne, ze trudno jest sobie wyobrazi¢ prace
tylko w jednym, raz wyuczonym, zawodzie, a tym bar-
dziej bez nabywania nowej wiedzy i umiejetnosci.

Wiosna 2015 r. zatozenia do ustawy o ZSK zosta-
ly przyjete przez Rade Ministrow. W ustawie okre-
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§lono, ze gtéwnymi instrumentami integracji systemu

kwalifikacji w Polsce beda: Polska Rama Kwalifikacji

(PRK), zasady dotyczace zapewniania jako$ci nada-

wania kwalifikacji, walidacji oraz przenoszenia i aku-

mulowania osiggniec. Ustawa wymusita koniecznosé
spelnienia standardéw dotyczacych jakosci kwalifika-
cji, ktore beda wiaczone do zintegrowanego systemu,
poniewaz obecnie tylko nieliczne z tych nadawanych
poza o$wiata i szkolnictwem wyzszym je spetniaja.

Nowga procedurg przewidziana w ustawie jest przypi-

sywanie poziomu PRK do kwalifikacji. Dla potrzeb

ZSK nie tworzy si¢ nowych instytucji, ZSK nie inge-

ruje w systemy o$wiaty i szkolnictwa wyzszego, nie

ogranicza kompetencji ministrow (zwigksza ich
wplyw na jako$¢ kwalifikacji), nie wymaga tez wyso-
kich naktadéw, a umozliwia elastyczno$¢ rozwiazaf.

W ustawie o ZSK znajduja sie przepisy ustanawiajg-

ce funkcje ministra koordynatora ZSK, ktorym jest

minister wlasciwy ds. o$wiaty i wychowania. Dziata
przy nim Rada Interesariuszy ZSK jako organ opi-
niodawczo-doradczy. Do zadan Rady nalezy wspiera-
nie ministra koordynatora w zapewnianiu spojnosci

i pordwnywalnosci funkcjonujacych w ramach ZSK

rozwigzan.

Jak wspomniano wyzej, Zintegrowany System
Kwalifikacji dotyczy osob, ktoérym bliska jest idea
uczenia si¢ przez cale zycie oraz rozwijania sie, przy-
gotowywania i przystosowywania si¢ do funkcjono-
wania na nowych rynkach pracy. Znaczenie majg tu
konkretne efekty uczenia si¢ — wiedza, umiejgtnosci
i kompetencje oraz ich zastosowanie. W Polsce kwa-
lifikacje sa nadawane w systemach o$wiaty i szkolnic-
twa wyzszego, ale tez przez inne podmioty na podsta-
wie roznych przepisow oraz poza nimi. Poza kwalifi-
kacjami nadawanymi w systemie o$wiaty i szkolnic-
twa wyzszego pozostale charakteryzuja si¢ r6znorod-
noScig i niespdjnoscia rozwiazan prawno-organizacy-
jnych. Korzys$ci wdrozenia ZSK dla obywateli sa na-
stepujace:

B mozliwo§¢ pordwnania i ocenienia certyfikatow
i dyplomo6w, planowania podnoszenia kwalifikacji
i rozwoju kariery zawodowej;

B pomoc w wyborze szkoly, uczelni oraz form do-
skonalenia kwalifikacji;

B uznawanie kompetencji zdobytych w ramach edu-
kacji pozaformalnej i nieformalnego uczenia si¢
(np. w toku pracy zawodowej);

B mozliwos¢ uczenia sie w rdzny sposob;

B ulatwienie zdobywania nowych zawodow i kwalifi-
kacji na styku r6znych branz;

B umozliwienie prezentowania kwalifikacji w sposdb
bardziej zrozumialy dla pracodawcéw na rynku
pracy polskim i zagranicznym.

Wdrozenie ZSK niesie takze korzysci dla praco-
dawcow, takie jak:

B umozliwienie lepszej identyfikacji kwalifikacji
istotnych z punktu widzenia prowadzonej dziatal-
nosci;
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Zrbdto: rejestr. kwalfikacje. gov. pl (20.11.2019).

B utatwienie doboru wykwalikowanych kadr, pomoc
w ocenie ich rzeczywistych kompetencji i ograni-
czenie bledow w rekrutacji;

B wspieranie rozwoju zawodowego pracownikow,
ograniczenie liczby btednych decyzji dzigki dostep-
nosci informacji o tym, jakie kompetencje wiaza si¢
z uzyskaniem przez pracownika nowej kwalifikacji;

B zwickszenie szans na zamoOwienia z europejskiego
rynku’.

W ZSK zastosowano nastgpujace rozwiazania sys-
temowe (Stawinski, 2016a):

B kwalifikacja wiaczona do ZSK jest wpisana do
Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji (ZRK);

B kwalifikacja wtaczona do ZSK jest opisana
w okreslony sposdb i ma przypisany poziom PRK
(Polskiej Ramy Kwalifikacji), ktory wynika z po-
réwnania wymagan dla kwalifikacji z charaktery-
stykami poziomdéw w PRK;

B kwalifikacje wtaczona do ZSK mozna nada¢ tylko
na podstawie pozytywnego wyniku walidacji;

B kwalifikacje wiaczong do ZSK moga nadaé tylko
instytucje uprawnione przez wlasciwego ministra
lub na podstawie przepiséw prawa;

B kazda instytucja certyfikujaca kwalifikacje wiaczo-
ne do ZSK jest objeta wewnetrznym i zewnetrz-
nym systemem zapewniania jakosci;

B ministrowie sprawuja nadzor nad jakoscia nada-
wania kwalifikacji w nalezacych do ich zakresu od-
powiedzialnoSci dziatach administracji rzadowe;j;

Dokumenty

Najwazniejsze Informacie dia uzytkownika rejesinu

Dane kontaktowe
# Ingtytut Badan Bdukacy|nyen

Ul Girczewssa g
01180 Warszawa

B funkcjonowanie ZSK jest koordynowane przez
ministra wiasciwego ds. o§wiaty i wychowania.
Informacje o kwalifikacjach nadawanych w Polsce

znajdujg si¢ w publicznym Zintegrowanym Rejestrze

Kwalifikacji (ZRK), funkcjonujacym w systemie tele-

informatycznym. ZRK jest rejestrem jawnym, gro-

madzone w nim informacje o kwalifikacjach s3 po-
wszechnie dostepne za posrednictwem portalu inter-
netowego. Rejestr uruchomiono w 2015 r. Jego funk-
cjonowanie jest uregulowane przepisami wyzej wy-
mienionej ustawy, a za jego dzialanie odpowiada ko-
ordynator — minister wlasciwy ds. o$wiaty i wycho-
wania. ZRK jest prowadzony przez Instytut Badan

Edukacyjnych (IBE). Na rysunku 2 przedstawiano

wyglad strony startowej Zintegrowanego Rejestru

Kwalifikacji.

W ZRK znajduja si¢ trzy rodzaje kwalifikacji:

1. Nadawane w o$wiacie oraz w szkolnictwie wyzszym
na podstawie ustaw regulujacych dzialania systemu
oSwiaty oraz systemu szkolnictwa wyzszego i wiaczo-
ne do ZSK z mocy ustawy; s to kwalifikacje petne
i czastkowe (wyodrebnione w zawodach szkolnych).

2. ,Uregulowane” — nadawane na podstawie innych
przepisow prawa (poza formalng edukacja); usta-
wa nalozyla na ministrow obowiazek przegladu
kwalifikacji uregulowanych, nalezacych do ich
dzialéw administracji rzadowej w celu ustalenia,
ktdre z nich powinny by¢ wlaczone do systemu); sa
to kwalifikacje czastkowe.
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3. ,Rynkowe” — nadawane bez podstawy w prze-
pisach prawa; sa to wytacznie kwalifikacje czast-
kowe.

ZRK zawiera tez informacje o instytucjach odpo-
wiedzialnych za potwierdzanie zdobytych kwalifika-
cji. Aby kwalifikacja rynkowa mogta pojawic sie
w ZRK, musi przejs¢ proces weryfikacji okreslony
w ustawie o ZSK i otrzyma¢ poziom Polskiej Ramy
Kwalifikacji. Obecnos¢ kwalifikacji w rejestrze ozna-
cza, ze jej wiarygodno$¢ i jakos¢ zostala potwierdzo-
na przez wladze publiczne, a dzieki przypisaniu jej
poziomu PRK mozna ja poréwnac z Europejska Ra-
ma Kwalifikacji. Wprowadzenie ZSK sprawia, ze dy-
plomy i certyfikaty beda porownywalne w Polsce i za
granica; wzmocni to rowniez jakos$¢ kursow i szkolef.

O wiaczeniu do ZSK kwalifikacji uregulowanych
oraz kwalifikacji rynkowych, nalezacych do okreslo-
nego dzialu administracji rzadowej, decyduje mini-
ster odpowiedzialny za dany dzial. W ustawie sa
przepisy okreslajace sposdb wiaczania kwalifikacji
uregulowanych i rynkowych do tego systemu, jak
réwniez przepisy na okres przejéciowy, umozliwiaja-
ce szybkie wiaczenie do ZSK kwalifikacji uregulowa-
nych, ktore istnialy przed wejSciem w zycie ustawy.

Przygotowujac ustawowe standardy opisywania
kwalifikacji w ZSK, przyjeto zalozenie, ze maja one

Tablica 1
Etapy wtqczania kwalifikacji rynkowej do ZSK
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obejmowa¢ informacje, ktore sa wazne zardéwno dla
0sOb zamierzajacych nabywac kwalifikacje, jak i dla in-
stytucji walidujacych i certyfikujacych, a takze z punk-
tu widzenia rzagdu odpowiedzialnego za prowadzenie
polityki rozwoju. Najwazniejsza czescig opisu kwalifi-
kacji jest przedstawienie efektow uczenia si¢ wymaga-
nych dla kwalifikacji. Zgodnie z ustawa wymagane dla
danej kwalifikacji efekty uczenia si¢ maja by¢ przed-
stawiane w trzech czeSciach, ktdre powinny si¢ wza-
jemnie dopelnia¢. W opisie musza si¢ takze znalezé
wymagania dotyczace walidacji, ktére maja kluczowe
znaczenie dla zapewniania jakosci i porownywalnoSci
kwalifikacji nadawanych przez r6zne instytucje.

Uprawnienia do certyfikowania albo wynikaja
wprost z przepisdw prawa, albo sa nadane przez mi-
nistra wlaSciwego dla danej kwalifikacji zgodnie
z przepisami ustawy o ZSK. Kwalifikacje nadaje si¢
wylacznie na podstawie pozytywnego wyniku walida-
cji wymaganych dla danej kwalifikacji efektow ucze-
nia si¢. Ustawa o ZSK zawiera przepisy umozliwiajg-
ce akumulowanie i przenoszenie osiagniec.

Ustawa o ZSK stanowi, ze walidacja i certyfikowa-
nie (w kazdej instytucji) musza by¢ objete wewnetrz-
nym i zewnetrznym system zapewniania jakosci. We-
diug przepiséw nadzor nad walidacjg i certyfikowa-
niem kwalifikacji uregulowanych i rynkowych wia-

Etap I. Ocena formalna wniosku

Zainteresowany podmiot opracowuje kwalifikacje i sktada wniosek o jej wiaczenie do ZSK za posrednictwem portalu ZSK.
Instytut Badan Edukacyjnych (IBE) ocenia formalnie, wzywa do uzupelnienia brakow, wspiera w ustaleniu wiasciwego ministra.

Poprawny formalnie wniosek IBE przesyla elektronicznie do wasciwego ministra. W przypadku nieusunigcia brakéw wnioskowi nie na-

daje sie dalszego biegu.

Etap II. Konsultacje, ocena merytoryczna i rozstrzygniecie wlaczenia do ZSK

Krok 1 — minister przeprowadza konsultacje wniosku w Srodowisku.

Krok 2 — minister wystepuje o opini¢ specjalistow na temat celowoSci wiaczenia kwalifikacji do ZSK.

Krok 3 — minister ocenia wniosek.
Krok 4 — minister rozstrzyga o wlaczeniu kwalifikacji do ZSK.

Delegowanie uprawnien — do rozpatrzenia wniosku minister moze upowaznic:
— organ lub kierownika jednostki organizacyjnej podleglej mu lub przez niego nadzorowanej,

— organ samorzadu zawodowego lub organ organizacji gospodarczej.

Upowaznienia dokonuje si¢ w drodze rozporzadzenia.

Etap III. Przypisanie poziomu PRK i wlaczenie kwalifikacji do ZSK

Krok 5 — minister przypisuje poziom PRK.

Krok 6 — minister przekazuje rekomendacj¢ Radzie Interesariuszy ZSK do zaopiniowania.

Krok 7 — minister przypisuje poziom PRK i wiacza kwalifikacje do ZSK.
Minister przypisuje poziom PRK do danej kwalifikacji zgodnie z trescia rekomendacji i wlacza kwalifikacj¢ do ZSK w drodze obwieszczenia.

Minister publikuje obwieszczenie w Monitorze Polskim.
Kwalifikacja zyskuje status kwalifikacji wiaczonej do ZSK.

Kwalifikacja uzyska status kwalifikacji funkcjonujacej w ZSK po nadaniu uprawnien instytucji certyfikujacej (IC) i po podpisaniu umowy
przez ministra wiasciwego z podmiotem zewnetrznego zapewniania jakoSci (PZZJ).
Po zamieszczeniu obwieszczenia minister przekazuje do podmiotu prowadzacego ZRK informacje o wiaczeniu danej kwalifikacji do ZSK

wraz z informacjami o kwalifikacji.

Zrodto: opracowanie wlasne.
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czonych do ZSK sprawuja ministrowie. Procedura
wlaczajaca kwalifikacje do ZRK jest kilkuetapowa.
Na kazdy etap sktada sie kilka krokéw. Wszystko to
stuzy wyeliminowaniu biedéw i opracowaniu jak naj-
lepszego rozwigzania. Procedure wiaczania kwalifi-
kacji rynkowej do ZSK przedstawiono w tablicy 1.

Kwalifikacje zaproponowane przez
Instytut Transportu Samochodowego

Kwalifikacje opracowane w Instytucie Transportu
Samochodowego wpisuja sie w koncepcje uczenia si¢
przez cale zycie i odpowiadaja na potrzeby rynku
pracy. Pierwszy wniosek o wiaczenie nowej kwalifika-
cji do ZRK Instytut Transportu Samochodowego
zlozyt w sierpniu 2018 r. Dotyczyt on kwalifikacji pod
nazwa: ,,Edukowanie dzieci i mtodziezy w zakresie
bezpieczenstwa ruchu drogowego” (skrocona nazwa
— ,trener brd”), ktora obecnie jest na II etapie pro-
cedury wlaczajacej (stan na pazdziernik 2020 r.).
W zwiazku z tym, ze duzy obszar tej kwalifikacji do-
tyczyt edukacji, minister infrastruktury, w wyniku
merytorycznej analizy wniosku uznal, ze nie jest wia-
$ciwy do jego rozpatrzenia. Wskazal, ze wlasciwym
resortem do rozpatrzenia wigczenia tej kwalifikacji
rynkowe;j jest Ministerstwo Edukacji Narodowe;j.

W 2019 r. Instytut Transportu Samochodowego
opracowat 10 opiséw innowacyjnych kwalifikacji ryn-
kowych wraz z narzedziami walidacji oraz rozwigza-
niami w obszarze wewnetrznego systemu zapewnia-
nia jako$ci nadawania kwalifikacji z sektora motory-
zacji dla Instytutu Badan Edukacyjnych. Kwalifikacje
opracowano zgodnie z obowiazujaca metodyka i wy-
tycznymi IBE.

Opracowane kwalifikacje w ostatecznej formie
przybraly nastepujace nazwy:

1. Organizowanie pomocy w zakresie mobilnoSci
w oparciu o zidentyfikowane potrzeby osob z nie-
petnosprawnosciami.
. Planowanie produkgji tablic rejestracyjnych.
. Serwisowanie kot pojazdéw samochodowych.
. Obstugiwanie samochodu autonomicznego.
. Diagnozowanie samochod6w za posrednictwem
uktadu OBD (On-board diagnostics).
6. Kontrolowanie jakosci specjalnych plynéw samo-
chodowych w warunkach eksploatacyjnych.
7. Szacowanie kosztow jednostkowych przewozow
tadunk6w transportem samochodowym.
8. Rozliczanie i dokumentowanie czasu pracy kie-
TOWCY.
9. Kupowanie ustug badawczych dla branzy motory-
zacyjnej.
10. Diagnozowanie samochodéw elektrycznych.

Do kazdej z powyzszych kwalifikacji opracowano
schematy i probki narzedzi walidacji, jak rowniez we-
wnetrzy system zapewniania jakoSci.

WD B W

W procesie oceny kwalifikacji w dziedzinie trans-
portu Instytut Badan Edukacyjnych stosuje nastepu-
jace definicje:

B Sektor motoryzacji IBE ujmuje jako og6t dzia-
tan zwiazanych z produkcja, sprzedaza, eksplo-
atacja i pozostalymi ustugami $wiadczonymi
w obszarze pojazdéw samochodowych, autobu-
s6w, motocykli, naczep i przyczep oraz innych
§rodkow transportu z uwzglednieniem roznych
napeddw (kody PKD: C.29, G.45 oraz C.27.11,
C.27.12, C.27.20, C.27.90 wraz z produkcja
e-busoéw oraz samochodow elektrycznych).

B Walidacje IBE okresla jako sprawdzenie, czy
osoba ubiegajaca si¢ 0 nadanie okreSlonej kwalifi-
kacji, niezaleznie od sposobu uczenia si¢, osiagne-
ta wyodrebniong czes¢ lub calosé efektow uczenia
sie wymaganych dla tej kwalifikacji.

B Wewnetrzne zapewnianie jakoSci IBE rozumie ja-
ko monitorowanie i okresowa ewaluacje czynnosci
zwigzanych z nadawaniem kwalifikacji, wykonywane
przez instytucje certyfikujaca. Obowiazek posiada-
nia przez kazdg instytucje certyfikujaca wewnetrzne-
go systemu zapewniania jakoSci zostal wprowadzony
ustawa o ZSK. Wewnetrzne zapewnianie jakoSci
wzmacnia samokontrole instytucji certyfikujacej
w toku nadawania kwalifikacji, stuzy réwniez dosko-
naleniu mechanizméw wplywajacych na jakos¢
nadawanych kwalifikacji (Stawifiski, 2016).

W opracowaniu opiséw kwalifikacji uczestniczyty
zespoly reprezentujace nastepujace zaktady Instytu-
tu Transportu Samochodowego: Centrum Badan
Materialowych, Centrum Bezpieczefistwa Ruchu
Drogowego, Centrum Ochrony Srodowiska, Zakfad
Badan Ekonomicznych, Zaktad Certyfikacji, Norma-
lizacji i JakoSci, Zaklad Procesow Diagnostyczno-
-Obstugowych.

Formularze dla zaproponowanych kwalifikacji sa
umieszczone w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifika-
cji (rysunek 3). Kazda z wymienionych jest kwalifika-
cja czastkowa i dotyczy wielu zakresow zwiazanych
z szeroko rozumiang motoryzacja, funkcjonujacych
w praktyce, ktdre nie zostaly dotychczas opisane
i uregulowane.

Wymienione propozycje kwalifikacji sa obecnie
w konicowe;j fazie etapu I (stan na pazdziernik 2020 r.).
W zwigzku z tym podczas kolejnych etapéw oceny ich
zawarto$¢ merytoryczna i formalna moze ulec zmianie.

Podsumowanie

Powotanie Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji
jest korzystne zarowno dla pracodawcdw, jak i dla oby-
wateli. Pozwala bowiem zapoznac si¢ osobom szukaja-
cym zatrudnienia, chcacym si¢ réwniez przekwalifiko-
wac, z mozliwosciami zdobywania nowych kwalifikacji.
Umozliwia poprawe jakosci i poglebiania juz posiada-
nych kwalifikacji, a takze zapoznanie si¢ z oczekiwa-
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Przyktadowe formularze dla kwalifikacji zaproponowanych przez Instytut Transportu
Samochodowego umieszczonych w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji

Rzeczpospolita
Polska

Fundusze
Europajtkie
Wten Ed i B |

Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji

IBE

Sirona giowna ZRK  Szukam kwallikac)l  Szukam podmiotu  Formularze = Wiadomoddl  Warlo wiedzied =

Unia Europejska -
Coropesm Fundas ocleczay

ZRK =  Przejdi na strone 28K Zalogowany aw  Wyloguj

Formularze dla kwalifikacji
WydwieBone 1102 11

¥ Typ tormularza Nazwa kwalifikacyi Status

1 Wniosek o wiaczenle kwalfiacll do ZSK  Obshughwanie samochoddw autonomicznych Poprawny

2 Wniosek o wiaczenle kwalfikacli do ZSK  Diagnozowanie samochoddw elektrycznych Poprawny

3 Whiosek o wiaczenie kwalifikacji do ZSK  Kupowanie usiug badawczych dla brandy motoryzacyjnej Poprawny

Zrodto: rejestr.kwalfikacje.gov.pl (20.11.2019).

niami, jakie stawiaja przez kandydatami zmieniajacy
sie rynek pracy i pracodawcy. Zapewnia réwniez wiek-
sza konkurencyjno$¢ na rynku wobec osob, ktore
w sensie zawodowym si¢ ,,nie rozwijaja”. Dla praco-
dawcow jest to mozliwos¢ zaprezentowania swoich
oczekiwafi wobec poszukiwanych pracownikéw doty-
czacych ich wiedzy i konkretnych umiejetnosci. Zdo-

Przypisy/Notes

I Zob. takie: www.kwalifikacje.gov.pl/podstawowe-pojecia (20.11.2019).
2 Zob. www.kwalifikacje.gov.pl/download/prezentacja_zsk.pdf (20.11.2019).
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Istota funkcjonowania hurtowni
budowlanych jako wsparcia
logistycznego ustug w budownictwie

The essence of the operation of construction wholesalers
as logistic support for construction services

Streszczenie

Budownictwo to jedna z najwazniejszych galezi gospodarki.
Specyfika tej branzy powoduje, ze logistyka odgrywa ogromna
role w prowadzeniu prac budowlanych. Szczegélnie istotny
jest tutaj system metalogistyczny, zwigzany z dostarczaniem
materiatow na miejsce inwestycji. Celem artykutu jest przed-
stawienie istoty funkcjonowania hurtowni budowlanych
z uwzglednieniem wsparcia logistycznego ustug w budownic-
twie oraz zaprezentowanie istotnych korzysci, ktore daje wy-
konawcy budowlanemu wspétpraca ze sprawnie funkcjonuja-
cym sktadem budowlanym. Podczas pracy nad artykulem za-
stosowano metode obserwacji uczestniczacej. Na podstawie
przeprowadzonej analizy stwierdzono, ze hurtownie budowla-
ne odgrywaja niezwykle istotng role w systemach logistycz-
nych firm budowlanych. Gléwne korzyéci, ktore oferujg wyko-
nawcom budowlanym, to nie tylko zapewnienie dostepnosci
materiatow oraz ich terminowa dostawa zsynchronizowana
z harmonogramem prac, ale takze mozliwo§¢ skorzystania
z wielu ustug dodatkowych.

Stowa kluczowe:
hurtownie budowlane, wsparcie logistyczne, ustugi
budowlane

Abstract

Construction is one of the most important branches of the
economy. The specificity of this industry causes that
logistics plays a huge role in conducting construction works.
The metalogistic system related to the delivery of materials
to the investment site is particularly important here. The
aim of the article is to present the essence of the functioning
of construction wholesalers, taking into account logistic
support for construction services and to point out the
significant benefits for the builders resulting from
cooperation with an construction warehouse. The
participant observation method was used. Based on the
analysis, it was found that construction wholesalers play a
very important role in the logistics systems of construction
companies. The main benefits that they offer the builders
include not only the availability of materials and their timely
delivery synchronized with the work schedule, but also the
access to many additional services.

Keywords:
construction wholesalers, logistic support, construction
services

JEL: 174, 192

Wstep

Branza budowlana jest traktowana jak barometr
sytuacji gospodarczej kraju, jako jedna z najwazniej-
szych branz, ktorej kondycja wplywa na cata gospo-
darke. Dlatego tez jej sprawne funkcjonowanie jest
niezwykle wazne. Trzeba pamigtac, ze wykonywanie
prac budowlanych ze wzgledu na swoja specyfike wy-
maga bardzo dobrej organizacji. Zaopatrzenie inwe-
stycji w potrzebne materialy jest tutaj kluczowe, dla-

tego tez w budownictwie szczeg6lna role odgrywa lo-
gistyka.

Procesy logistyczne w budowlanych projektach in-
westycyjnych dotycza gtownie logistyki zaopatrzenia
(Gorecki, 2015). Podstawa wlasciwego funkcjonowa-
nia budownictwa jest sprawne dostarczanie materia-
téw budowlanych na miejsce inwestycji. Magazyno-
wanie towaréow w duzej iloSci na placu budowy jest
najczesciej niemozliwe, wskazane jest zatem dostar-
czanie materialdw w trybie just in time. Problemem
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okazuje sie jednak synchronizacja proceséw budow-
lanych oraz dostaw. Dlatego tez wsparcie logistyczne
ustug budowlanych jest bardzo istotne.

Wsparcie ustug budowlanych moze by¢ w tym
przypadku utozsamiane z logistyczng obstugg klienta
— wykonawcy budowlanego, ktorej celem jest za-
pewnienie wysokiej jakosci obstugi logistycznej, do-
starczanie korzySci w sposob efektywny, dbalos¢
o skrocenie czasu pomiedzy ztozeniem zamoéwienia
a jego realizacja oraz przyczynienie si¢ do wzrostu
zadowolenia klienta (Kauf i Tluczak, 2018). Realiza-
cja logistycznej obstugi klienta wymaga wielokierun-
kowej, wieloptaszczyznowej i wielopodmiotowe;j
wspOlpracy oraz koordynacji (Zamkowska, 2011).

Z badan wynika, ze procesy zwigzane z dostarcza-
niem zasobow do realizacji obiektow budowlanych sa
wyraznie zréznicowane ze wzgledu na charakter
przedsiewzigcia. Wyrazna rdznica zostata wskazana
w przypadku wznoszenia obiektéw kubaturowych
i obiektow drogowych (Gorecki, 2015). Niniejszy ar-
tykut skupia si¢ na omdwieniu systemu logistycznego
dla obiektéw kubaturowych, ktdry z jednej strony jest
bardziej skomplikowany, a z drugiej powszechniej
stosowany.

Celem artykutu jest przedstawienie istoty funkcjo-
nowania hurtowni budowlanych z uwzglednieniem
wsparcia logistycznego ustlug w budownictwie oraz
zaprezentowanie istotnych korzysci, ktore daje wyko-
nawcy budowlanemu wspolpraca ze sprawnie funk-
cjonujacym sktadem budowlanym. Postawiona zostata
teza, ze sklady budowlane odgrywaja bardzo istotna
role w systemach logistycznych firm budowlanych.

W pracy nad artykutem zastosowano metode ob-
serwacji uczestniczacej. Obserwacja uczestniczaca
polega gldéwnie na wejSciu badacza w okre§lone §ro-
dowisko. Bezposredni i aktywny udziat badacza
w obserwowanych procesach pozwala na zdobycie
informacji, ktore sa trudne do uzyskania za pomoca
innych metod (Cybulska, 2013). Metoda ta zostala
uzupelniona o narracyjny przeglad literatury przed-
miotu.

Systemy logistyczne

Wspolczesnie podstawa logistyki jest mySlenie sys-
temowe, procesy logistyczne sa porzadkowane i hie-
rarchizowane, a pozornie niezalezne elementy oka-
zuja sie by¢ czescig ztozonego systemu logistycznego.
Wérdd roznych definicji systemu logistycznego moz-
na wskaza¢ chociazby taka: ,,System logistyczny to
zbidr celowo zorganizowanych i potaczonych ze soba
przeplywami materialowymi, informacyjnymi i finan-
sowymi przedsiebiorstw oraz rynkow zaopatrzenia
i zbytu, obejmujacych srodki techniczne, organizacyj-
ne i ludzkie wraz z relacjami migdzy nimi, warunku-
jacymi efektywna realizacje przeptywéw dobr mate-
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rialnych w rozpatrywanym obszarze” (Jacyna i Lew-
czuk, 2016, s. 26).

Sprawnie funkcjonujacy system logistyczny obej-
muje procesy planowania, realizacji i kontroli prze-
plywu materiatéw i ma na celu dostarczenie produk-
tow we wlasciwym czasie, we wiaSciwe miejsce,
w sposdb najbardziej efektywny. W skiad systemu
wchodza nie tylko dzialania realne, takie jak trans-
port i magazynowanie, ale takze dzialania mniej na-
macalne takie jak zarzadzanie. Wtasciwe dziatanie
systemu logistycznego wymaga ztozonych procesow
kooperacji (Barcik i Jakubiec, 2011), jednak dobrze
funkcjonujacy system logistyczny zapewnia wysoka
jakos¢ obstugi klienta.

Systemy te moga by¢ rozpatrywane na réznych po-
ziomach: systemy makrologistyczne dotycza funkcjo-
nowania calej gospodarki albo branzy; systemy meta-
logistyczne maja charakter miedzyorganizacyjny (np.
sie¢ firm); natomiast systemy mikrologistyczne odno-
sza sie do konkretnego przedsigbiorstwa lub organi-
zacji (Szymonik i Bielecki, 2015).

Zadania systemu logistycznego opisuje najprost-
sza, najbardziej przemawiajaca do praktykoéw defini-
cja logistyki znana jako regula 7W: ,udostepnienie
wlasciwego produktu (W1), we wlasciwej ilosci (W2)
i we wlasciwym stanie (W3), we wlaSciwym miejscu
(W4), we wiaSciwym czasie (W5), wiasciwym klien-
tom (W6), po wlasciwym koszcie (W7)” (Wiscicki
i Blonski, 2003, s. 107)".

Ustugi budowlane a logistyka

Ustugi sa wazng czescia sektora budowlanego. Ze
wzgledu na silng konkurencje przedsiebiorstwa bu-
dowlane musza stale poprawia¢ poziom oferowanych
ustug (Matwiejczuk i Gorustowicz, 2018). Warun-
kiem sukcesu przedsigbiorstwa ustugowego jest ja-
kos¢ ustugi, ktora zalezy miedzy innymi od wlasciwie
zaplanowanego i przeprowadzanego procesu $wiad-
czenia ustugi (Bielawa, 2011). Przy czym nalezy tutaj
wzia¢ pod uwage nie tylko jako$¢ wykonania, ale
i terminowo$¢. Chociaz wcigz poszukiwane s3 opty-
malne sposoby organizacji rob6t budowlanych, ktore
pozwola skrocié czas realizacji inwestycji, czesto po-
jawiaja si¢ okolicznoSci, ktore powoduja opdznienie
prac. Czasami sa to zdarzenia losowe, takie jak nie-
sprzyjajace warunki pogodowe, czasami btedy w fazie
projektowania, jednak czesto sa to biedy logistyczne.

Zarzadzanie budowa jest SciSle zwiazane z logisty-
ka. Wiele dziatan logistycznych obejmuje procesy
wewnatrz firmy, takie jak zapewnianie dostgpnoSci
narzedzi czy sprzetu, kontrola eksploatacji maszyn,
przeplyw informacji czy podejmowanie wiasciwych
decyzji dotyczacych zaopatrzenia budowy w materia-
ty budowlane, jednak znaczaca cze$¢ waznych zadan
logistycznych pozostaje w gestii podmiotdow ze-
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wnetrznych. Najwazniejsze z nich to realizacja zamo-
wien na materialy budowlane.

Zaopatrzenie w ustugach budowlanych jest naj-
bardziej kosztochtonnym elementem dziatalnoSci.
Wykonawstwo ustugi budowlanej jest bardzo wraz-
liwe na aspekt zarzadzania sferg zaopatrzenia (Ma-
rzantowicz, 2015). Zaklocenia logistyczne w tej
dziedzinie moga spowodowaé przestoje w pracach
budowlanych. Ponad 30% badanych inzynieréw bu-
downictwa wskazalo na op6znienia w dostawie ma-
terialéw jako istotng przyczyne niedotrzymywania
terminéw podczas budowy (Anysz i Zbiciak, 2013).
Wsrod gtownych btedow logistycznych wymieniane
sa: niedostarczenie materialow na czas, klopoty
z realizacja zamdwien nietypowych, dostawy nie-
zgodne z harmonogramem lub niepotrzebne, nie-
wlasciwa jako§¢ zamawianych materialéw (Sie-
maszko i Jakubczyk-Galczyfiska, 2014).

Dlatego tez za najbardziej istotne wsparcie logi-
styczne dla wykonawcow budowlanych nalezy uznaé
niezawodna realizacj¢ zamowien na materialy bu-
dowlane.

Materiaty budowlane

Materialy budowlane to towary majace okre§lona
specyfike, a jednocze$nie niezwykle réznorodne.
Podstawowe materialy budowlane charakteryzuje
duzy ciezar (np. bloczki betonowe, materialy $cien-
ne, kostka brukowa, chemia budowlana), duza obje-
to$¢ (np. styropian, welna mineralna), ponadprze-
cigtna dtugos¢ (stal, blachodachéwka, drewno kon-
strukcyjne), czasami brak odpornosci na dzialanie
warunkow atmosferycznych (np. plyty kartonowo-gip-
sowe, cement) lub zagrozenie uszkodzeniem (np.
plyty poliweglanowe lub okna). Tego typu materialy
sg dystrybuowane gltéwnie przy uzyciu kanatéw tra-
dycyjnych, poprzez skfady budowlane. Ta grupa to-
warOw stanowi duze wyzwanie logistyczne na kaz-
dym etapie drogi od producenta do ostatecznego
klienta. W procesie logistycznym wszystkie nietypo-
we parametry tych materialéw budowlanych musza
by¢ brane pod uwage.

Oddzielna grupe materiatow budowlanych stano-
wig materialy wykonczeniowe, ktérych dystrybucja
odbywa si¢ najczgéciej przez nowoczesne kanaly
sprzedazy, takie jak markety budowlane. Cho¢ rdz-
norodno$¢ tych towaréw jest zdecydowanie wigksza,
sa to zazwyczaj artykuly drobnicowe, wybierane
przez finalnych odbiorcow bezposrednio w sklepie,
na podstawie kryteridw estetycznych. Z punktu wi-
dzenia logistyki ta grupa towardw jest zdecydowanie
mniej interesujaca, dlatego tez w tym artykule zosta-
nie pominieta.

W branzy budowlanej najbardziej interesujacy jest
system metalogistyczny, dotyczacy podstawowych

materialow. W tej dziedzinie logistyka ma ogromne
znaczenie, poniewaz mamy tutaj do czynienia z prze-
plywem towarow giownie ciezkich, ale tez o ponad-
standardowych gabarytach, co powoduje, ze koszty
transportu stanowig niejednokrotnie nawet kilka-
dziesiat procent warto$ci produktu. Z tego tez powo-
du nieoptacalne jest przewozenie materiatéw budow-
lanych na duze odleglosci, a co za tym idzie, branza
oparta jest na produkc;ji krajowej. Import uruchamia-
ny jest wladciwie tylko wtedy, kiedy na rynku krajo-
wym wystepuja braki, oraz ewentualnie w przypadku
materialow wykonczeniowych. Dlatego, pomimo du-
zej zlozonosci systemu, analize zwigzana z przesytem
towar6w mozna ograniczy¢ do krajowego transportu
drogowego.

Sktad budowlany/hurtownia

Rola sktadu budowlanego
w procesach logistycznych na budowie

Istota funkcjonowania hurtowni budowlanych ja-
ko wsparcia logistycznego ustug budowlanych zostata
zbadana z zastosowaniem metody obserwacji uczest-
niczacej. Stwierdzono, ze towary rzadko sa dowozo-
ne na miejsce inwestycji bezpo§rednio przez produ-
centa. Najczesciej dotyczy to albo specyficznych to-
warow, takich jak kruszywa, beton towarowy, drewno
konstrukcyjne, albo sytuacji, w ktorych odbiorca ku-
puje ponadprzecigtng ilo§¢ wyrobdw, na przyktad ja-
ko deweloper przy budowie osiedla. W Polsce rynek
producencki stanowi zaledwie okolo 15% catego ryn-
ku materialow budowlanych i z roku na rok jego
udziat spada (PSB, 2018). Z pewnoScia znaczaca
czes¢ takich produktéw stanowia materiaty drogowe.
Producent dostarcza swoje wyroby bezpo$rednio wy-
konawcy budowlanemu w okreslonych sytuacjach. Sa
to np.:

B calosamochodowe (24 t) dostawy cigzkich mate-
rialéw na duze inwestycje,

B dostawy towaréw o duzej objetosci, np. styropia-
nu, lub diugodci, np. stali, blachodachowki.

Takie sytuacje zdarzaja si¢ jednak sporadyczne,
poniewaz $rodki transportu producentdéw zwykle nie
sa dostosowane do wjezdzania na trudne tereny pla-
cdw budowy, chociazby ze wzgledu na dlugos¢ czy
wysoko$¢ samochodu albo brak wiasciwych drog do-
jazdowych. Tego typu transporty sa tez ograniczone
przez brak mozliwosci roztadunku na budowie bez
dodatkowego specjalistycznego sprzgtu.

Najbardziej interesujagcym elementem systemu lo-
gistycznego w budownictwie jest sklad budowlany.
O ile producent zwykle ma do zaoferowania produk-
ty podobne z punktu widzenia logistyka, o tyle sktad
budowlany musi poradzi¢ sobie z materialami o bar-
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