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W kierunku zarzadzania tancuchami ustug

W zarzadzaniu tancuchami dostaw odchodzi si¢ od modeli skierowanych na produkt w kierunku
bardziej uniwersalnych modeli koncentrujacych si¢ na partnerstwie, sieci wartosci i na $wiadczeniu
ustug (obstudze) [7]. Mowi si¢ wreez o tancuchach dostaw ustug.

W rozwinigtych gospodarkach ustugi stanowia istotny procent w dochodach panstwa i obywateli
(wysoki wskaznik zatrudnienia w ustugach). Pomimo, iz przedsigbiorcy w celu zwigkszenia zyskoéw
podejmuja dziatania integrujace swa dotychczasowa ofert¢ z ustugami, zarzadzanie nimi pozostaje
wciaz na niezbyt zadawalajacym poziomie.

Ciagle zmiany dyktuja konieczno$¢ weryfikacji uzytecznosci w otoczeniu biznesowym; pojawia
si¢ potrzeba procesowego podejscia do problematyki $wiadczenia ustug. Zgodnie z wystepujacymi
tendencjami, badania winny uwzglednia¢ zagadnienia wspotpracy oraz transformacji w procesie ustug
z podziatem na: transformacje¢ materiatéw, transformacje¢ informacji oraz transformacj¢ zwiazang z
faktyczna obstuga klienta.

Celem artykutu jest wskazanie niektorych przeszkod w wykorzystaniu wiedzy i doswiadczenia z
zakresu zarzadzania lancuchami dostaw niezbednych do ksztaltowania 1 rozwoju koncepcji
zarzadzania tancuchami ustug, a tym samym na wskazanie potrzeby prowadzenia dalszych badan.

Czym s3 ushlugi?

Czynnikiem utrudniajacym zaangazowanie si¢ w badania nad znaczeniem ustug jest bardzo
szeroki zakres tego pojgcia. Jest on inny w marketingu, inny w zarzadzaniu zasobami ludzkimi, inny
W obszarze zarzadzania operacjami, w tym w logistyce 1 w zarzadzaniu lancuchami dostaw.
Zamieszanie powstalo takze wokol semantycznego znaczenia stowa ,,ustuga”. Najczgsciej przyjmuje
sig, ze ushuga to szereg dziatan majacych na celu zwigkszenie poziomu satysfakcji klientow. W tym
miejscu warto zwrdci¢ uwage na powszechnie wymieniane atrybuty ustug odrézniajace je od dobr
materialnych. Sa to niematerialno$¢, heterogenicznos¢ (réznorodnos¢), nietrwatos¢ 1 nierozdzielnos¢
wytworzenia od konsumpcji. Atrybuty te stanowia paradygmat ustug w dziedzinie marketingu.

We wspotczesnych koncepcjach zarzadzania (np. w koncepcji zarzadzania tancuchami dostaw)
zauwaza sig, iz linia stanowiaca rdznic¢ pomigdzy towarami i uslugami staje si¢ coraz bardziej
ptynna, a wystgpujace roznice wynikaja przede wszystkim z konceptualizacji ustlugi w kontekscie
warto$ci. Opisywane w literaturze koncepcje pozwalaja wyrdzni¢ dwa podejscia: goods dominant
logic (G-D logic) i service dominant logic (S-D logic) [16],[17],[18].

Z perspektywy G-D logic ustugi sa postrzegane jako: (1) okreslony typ dobr (produkty) i (2)
dziatania zwigkszajace warto$¢ produktow. Wynika z tego wniosek, ze zarzadzanie ustugami moze
odbywa¢ si¢ wg znanych zasad zarzadzania produkcja, oczywiscie przy zatozeniu uwzglednienia
r6éznic pomigdzy produktami i ushugami.

S-D logic stanowi przejscie od mys$lenia o wartosci pod wzgledem zasoboéw materialnych i
statycznych, ktore wymagaja pewnego dzialania, aby ich warto§¢ wzrosta do zasobdéw
niematerialnych i dynamicznych (takich jak np. wiedza), ktére sa zdolne do tworzenia wartosci®. Wg
tej koncepcji ustuga definiowana jest jako proces (robienie czego$ dla drugiej strony) i oznacza

wykorzystanie wlasnych kompetencji tj. wiedzy i1 umiejgtnosci, na rzecz innego podmiotu. Proces

1 AGH w Krakowie, Wydziat Zarzadzania, Katedra Badan Operacyjnych i Technologii Informacyjnych; mmaterno@zarz.agh.edu.pl
2 Uniwersytet Rolniczy w Krakowie, WIPIE, Katedra Inzynierii Mechanicznej i Agrofizyki; norbert.pedryc@ur.krakow.pl
% Zasoby materialne w koncepcji S-D logic sa traktowane jako nosnik dla zasobow niematerialnych .
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$wiadczenia ustug (obstuga) jest uznawany za podstawe dziatalnosci gospodarczej. W koncepcji
service dominant logic zarowno dostawca, jak i odbiorca wspottworza warto$§¢ poprzez integracjg
zasobow 1 wykorzystanie kompetencji. Stad podmiotami obstugi sa co najmniej dwie strony. Pierwsza
to ta, ktéra posiada kompetencje i druga, ktora je taczy z innymi zasobami w celu wygenerowania
korzysci.

Definiowanie ustug jako procesu - wydaje si¢ bardzo istotne w przypadku zarzadzania logistyka
oraz w przypadku zarzadzania tancuchami dostaw. W obu istotny jest kolejny wyrdzniajacy ustuge
element, a mianowicie kontakt ustugodawcy z ustugobiorca prowadzacy do ustalenia dlugotrwatych
korzystnych relacji.

Zgodnie z marketingowa teorig kontaktu z klientem, z kazdego procesu obstugi mozna wyodrgbnic¢
segment dotyczy bezposredniej obstugi klienta (tzw. front-office) oraz zaplecze (tzw. back-office),
gdzie procesy realizowane sa bez obecnosci klienta [3],[4].

Rozdzielanie procesow obstugi na front-office i back-office prowadzi do unifikacji, jednak nie
zawsze podzial ten odpowiada realnym sytuacjom. Ponadto moze prowadzi¢ do suboptymalizacji,
ktora czgsto pogarsza funkcjonowanie catego systemu. Lepsze niz redukcjonistyczne bgdzie wige
holistyczne podejscie (por. rys.1)

PODEJSCIE REDUKCJONISTYCZNE: BIEZACE PLASZCZYZNY USLUG

P ~_ Y e e N
/ i \ / / \
( O_ddz!al ) Back-office | Front-office —f : : A
-\\wsplerajqcy | / L _ Klienci )

‘“x,____ - \\H__q_ : __F/.// \\\__H - /
A &
System IT, J A
oddzialy, i L i}
sieé Oddziat wspierajacy Il Biuro wykonawcze

1 !

PODEJSCIE HOLISYCZNE: WYKRACZANIE POZA BRANZE

Rys.1: Redukcjonistyczny vs holistyczny poglad na proces $wiadczenia ustug. Zrédto: na podstawie [10]

Rozwinigciem teorii kontaktu z klientem jest zaproponowana przez Sampson’a i Froehle’a [11]
jednolita teoria obstugi (unified services theory, UST), ktora mowi, ze proces jest procesem obstugi
wowczas, gdy mozna w nim zidentyfikowac istotny wktad klienta. Tworcy teorii UST okreslili trzy
gléwne rodzaje wktadu klienta w proces ustug: osobisty wkiad klienta (fizyczna lub mentalna
obecno$¢ klienta), informacyjny i rzeczowy (por. rys.2).

Logistyka 3/2014 4199




Logistyka - navka

Proces Przetworzony
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M- material, | - informacje

Rys.2: Proces ustug wg teorii UST. Zrodto: na podstawie [10]

Teoria wkladu klienta jest istotna, ze wzgledu na fakt, iz: (1) moze stanowi¢ ona ramy dla
projektowania systemow obstugi i (2) koncentruje si¢ na tworzeniu wartosci dodanej, co z punktu
widzenia zarzadzania tancuchami dostaw (zarzadzania operacyjnego) jest zagadnieniem
priorytetowym. W rzeczywistosci jednak oznacza jedynie zmiang potozenia nacisku z front-office na
front-of-process, co w dalszym ciagu nie gwarantuje cato§ciowego spojrzenia na system dostarczania
ustug.

W procesie transformacji uslug istnieja trzy rodzaje operacji. Sa to: (1) operacje dotyczace
przetwarzania materialdw, (2) operacje dotyczace przetwarzania informacji oraz (3) operacje
przetwarzania zwiazane z wtasciwa obstuga klienta [8]. Podzial ten nalezy traktowa¢ jako modelowy,
gdyz pomimo iz jeden rodzaj operacji jest zwykle dominujacy, to jednak w wigkszosci przypadkow
wystepuja one jako mieszanka wszystkich trzech typow.

Operacje przetwarzania materiatow (M) sa dominujace w procesach produkcji. Szybkos¢ i
zmienno$¢ przeptywu materiatéw wplywaja na wydajno$¢ realizowanego procesu. Ma to duze
znaczenie dla projektowania systemow, kiedy celem jest eliminowanie dzialan nie tworzacych
wartosci dodanej, usuwania waskich gardet oraz zmniejszania opdznien w celu zwigkszania
produktywnosci. Jednak przetwarzanie informacji (I) 1 proces obstugi klienta (C) takze sa istotne,
szczegolnie gdy analizuje si¢ produkcje czy projektowanie na zamowienie (por. rys.3).

Przetwarzanie informacji jest podstawowa domena procesOw ustugowych. W tym kontekscie
mozna wydzieli¢ (1) ustugi skierowane na cztowieka (przykladem moze by¢ ustuga przewozu czy
ustugi zywieniowe); (2) ustugi skierowane na rzeczy (ustuga transportu towar6w, naprawa sprzetu);
(3) ustugi skierowane na informacj¢ (ustugi telekomunikacyjne, bankowe lub przetwarzanie danych).
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PROJEKTOWANIE
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M- material, C - klient, I- informacje

Rys.3: Srodowisko produkcyijne: konfiguracja proceséw. Zrodho: na podstawie [10]

Samo skupienie si¢ na procesie wlasciwej obstugi klienta obecnie nie jest juz wystarczajace.
Nacisk powinien zosta¢ potozony na kombinacj¢ trzech rodzajow dzialalnosci: obstuga klienta,
przetwarzanie materiatdw, przetwarzanie informacji. Analiza systemow $wiadczenia ushug (obstugi)
powinna przebiega¢ w konteks$cie réznych konfiguracji procesow przetwarzania ,,materiatow”,
ninformacji” i ,.klientow” oraz w odniesieniu do rodzaju wktadu klienta.

Obstuga Przetwarzanie Przetwarzanie
klienta informacji materiatow
Cc 1 M
/fr-_ %HH“““\\ _________________________________
( WKLAD KLIENTA \I HH > M? c? 1?
\ F F :
\“\\\R ,_./// _________________________________
I”? m? c?
M- material, C - klient, I- informacje

Rys.4: Srodowisko ustug: konfiguracja procesow. Zrédto: na podstawie [10]

Czy mozna zatem méwi¢ o nadejsciu ery zarzadzania lancuchem ushug?

Z pewnoscia — tak. Niewiele jednak poczyniono w kierunku naukowego opracowania koncepcji
zarzadzania fancuchami ustug. Nie jest bowiem mozliwe proste przeniesienie bardziej zaawansowanej
badawczo koncepcji zarzadzania tancuchami dostaw produktow na zarzadzanie tancuchami ushug,
cho¢by ze wzgledu na wymienione wcze$niej wlasciwosci ustug 1 zwiazana z tym konieczno$¢

Logistyka 3/2014 4201




Logistyka - navka

reinterpretacji podstawowych dla operacyjnego zarzadzania tancuchami dostaw pojeé: zapasow i
zdolnosci do realizacji okreslonego zadania (zdolno$ci produkcyjnej) [2],[18]. Ma to podstawowe
znaczenie dla dalszych badan.

W Tabeli 112 zawarto krotka charakterystyke dwoch przeciwstawnych koncepcji.

Tab. 1. Zalegle zamowienia jako ekwiwalent zapasow. Zrodto: [6],[16][17]

Zapasy Zamowienia Zdolno$¢ produkeyjna
Lancuch dostaw produktow produkty na produkty zasoby (urzadzenia, ludzie) uzyte do
produkcji towaréw
Lancuch dostaw ustug niezaspokojony na sitg robocza zasoby ludzkie wykorzystywane w
popyt/zalegte procesie ustug
zamowienia

Z punktu widzenia ,,klasycznego zarzadzania zapasami”, ktorego celem jest rownowazenie kosztow
nadmiaru (koszty utrzymania zapasow) z kosztami niedoboru (koszty utraconej sprzedazy), koncepcja
przedstawiona w Tabeli 1 jest mocno kontrowersyjna. Traktuje bowiem niezaspokojony popyt
klientéw jako zapas, podczas gdy w rzeczywistoscei jest to zrodto niedoborow®. Koszty niedoboru nie
moga by¢ ekwiwalentem zapasow.

Tab. 2. Zdolnoé¢ do tworzenia propozycji ustug jako ekwiwalent zapasow Zrodto: [1],[2],[15],[16]

Zapasy Zdolno$¢ produkeyjna

Lancuch dostaw produktow produkty zasoby (urzadzenia, ludzie) uzyte do
wytworzenia produktow

Lancuch dostaw uslug zdolno$¢ do tworzenia propozycji ustug

Rozwijajac koncepcje zaprezentowana w Tabeli 2, Niranjan i Weaver [9] powoluja si¢ na
Schroedera, ktory w swej najbardziej ogodlnej definicji zapaséw” mowi, iz zapasy stanowa formg
bezczynnosci wszystkich rodzajow zasobow posiadajacych warto$§¢ ekonomiczng (dotyczy to
zardwno materiatow, Wyposazenia, jak i zasobéw ludzkich) [13].

Ten sposdb myslenia jest na tyle uniwersalny, ze moze by¢ stosowany zarowno w definiowaniu
zapaséw w lancuchach dostaw towaréw jak i ushug.

Zdolno$¢ do tworzenia propozycji ustug (por. Tab.3) zwiazana jest z kreowanym przez Niranjan’a
I Weaver’a pojeciem ,,mozliwej natychmiastowej obstugi” (immediately usable service, IUS). Pojecie
to nie jest jednoznacznie zdefiniowane. Wyjasnienia autorow zmierzaja w kierunku oceny mozliwosci
szybkiej reakcji na powstate zapotrzebowanie, co w mysl logiki definicji Schroedera oznacza¢ moze
uruchomienie zapaséw (por. rys.5).

* Niezrealizowanie zamowienia w terminie moze skutkowaé odejéciem klienta. Pojawia si¢ koszty utraconej sprzedazy.
® Wg innej definicji tego autora zapasy to dobra materialne, zgromadzone i sktadowane do celéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (produkcja,
zaspokojenie potrzeb klientow).
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Zapasy Bezczynnosc natychmiastowego
wykorzystania
Zasoby ludzkie 7y

Zasoby materialne Zdolnosé¢ ,,produkcyjna”
. mozliwa do

Rys.5: Logika okreslania ekwiwalentu zapasu w tancuchach dostaw ustug. Zrédto opracowanie wlasne

Réwnie dobrze zapasy moga by¢ postrzegane w kontekscie kompetencji organizacyjnych6 tj.
wiedzy 1 umiej¢tnosci dynamicznego tworzenia rozmaitych konfiguracji zasobow mogacych
inicjowaé¢ dzialania’ [7]. Kompetencje organizacyjne to kolejny element wspélny dla produkcji
towarow 1 realizacji ustug. Konieczne sa zatem dalsze kompleksowe badania bazujace na dorobku
tworcow koncepcji S-D logic i service science®. Rozwdj zarzadzania tancuchami ushug, jako
koncepcji interdyscyplinarnej (marketing, zarzadzanie, logistyka, technika i technologia) jest istotny
zaro6wno dla rozwoju nauki, jak i praktyki gospodarczej.

Streszczenie

W zarzqdzaniu tancuchami dostaw odchodzi sie od modeli skierowanych na produkt w kierunku bardziej
uniwersalnych modeli koncentrujqcych sie na partnerstwie, sieci wartosci i na Swiadczeniu ustug (obstudze).
Mowi sie wrecz o tancuchach dostaw ustug. Pomimo, iz przedsiebiorcy, dazac do zwiekszenia zyskow,
podejmujq dzialania integrujqce swq dotychczasowq oferte z ustugami, zarzqdzanie tq dzialalnosciq pozostaje
na niezbyt zadawalajqcym poziomie. Ciggle zmiany dyktujq koniecznos¢ weryfikacji uzytecznosci w otoczeniu
biznesowym; pojawia sie potrzeba procesowego podejscia do problematyki swiadczenia ustug.

Celem artykutu jest wskazanie niektorych trudnosci (zwiqzanych z pojeciami zapasow i zdolnosci
produkcyjnej) w wykorzystaniu wiedzy i doswiadczenia z zakresu zarzqdzanmia {fancuchami dostaw do
ksztaltowania i rozwoju koncepcji zarzqdzania tancuchami ustug, a tym samym na wskazanie potrzeby
prowadzenia dalszych badan.

Towards to services supply chain management

Abstract

Supply chain management move away from models aimed at the product towards a more universal models
focusing on partnership, value networks and services. This leads to the concept of services supply chain
management. Where manufacturers attempt to increase revenues and the bottom line by integrating service
activities and/or components into their traditional product offering, service operations management research
remains worryingly meager. Permanent changes dictate the need to verify the usefulness of the business
environment, there is a need for a process approach to the issue of the provision of services.

The purpose of this article is to identify some of the difficulties (related to the concepts of inventory and
production capacity) in using the knowledge and experience from the field of supply chain management to the
formation and development of the concept of services supply chain management, and thus to demonstrate the
need for further research.

® Przyktadem kompetencji posiadanych przez organizacje moze by¢ model zarzadzania, system kontroli, a przez przedsigbiorstwo system nadzoru
produkcji.

" Ludzie, informacje, technologie

8 Service science, a w zasadzie Service Science Management Engineering and Design (SSMED) to zwiazane z koncepcja S-D logic interdyscyplinare
podejscie do badania, projektowania i realizacji ztozonych systemow, ktorych celem jest tworzenie wartosci [14],[15].
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