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Strategiczna Karta Wynikdw jako narzedzie modelowania efektywnosci
w obszarze dystrybucji — zatozenia teoretyczne

WSTEP

Efektywnos¢ jest pojeciem trudnym do jednoznacznego zdefiniowania i jednocze$nie niezwykle
istotnym w dziatalno$ci przedsiebiorstw. Odnosi si¢ do ich funkcjonowania i warunkuje rozwoj [13,
5.373-386]. Postrzegana jest jako wazny czynnik wplywajacy na sukces przedsigbiorstw oraz
budowanie przewagi konkurencyjnej. Wynika to przede wszystkim z warunkéw panujacych obecnie
w gospodarce rynkowej, gdzie przedsigbiorstwa narazone sg na ogromng konkurencje i aby przetrwac,
zobligowane sg by jak najrozsadniej wykorzystywaé dostepne zasoby, stale si¢ rozwija¢ oraz
efektywnie dziata¢. Konieczne jest do tego stwierdzenie czy dotychczasowa dziatalno$¢ przyczynita
si¢ do osiggnigcia zamierzonych celéw oraz wskazanie obszaréw, ktore nalezy udoskonali¢ w
przysztosci. Stad badanie efektywnosci jest niezbedne i pomocne zarowno w biezacej dziatalnosci jak
i w odniesieniu do przysztosci [7, s.58]. W niniejszym opracowaniu istotng rol¢ odegrato zjawisko
efektywnosci, szczegélnie w obszarze dystrybucji. Efektywnos$¢ poszczegdlnych procesoéw
realizowanych w przedsigbiorstwie jest punktem wyjscia w ocenie funkcjonowania catej organizacji.
Efektywnos¢ jest kategorig, ktora powinna podlegac ciaglej analizie w kazdym przedsigbiorstwie,
chcacym odpowiednio gospodarowaé dostepnymi zasobami [2, S.124]. Zarowno teoretycy jak i
praktycy zarzadzania opracowali roznorodne metodyki postepowania ukierunkowane na podniesienie
szeroko pojetej efektywnos$ci. Jedna z bardziej popularnych koncepcji modelowania efektywnosci jest
koncepcja Strategicznej Karty Wynikéw autorstwa Kaplana 1 Nortona. W opracowaniu podjeto probe
zastosowania niniejszej koncepcji, zawgzajac ja jedynie do obszaru dystrybucji, a nie jak to autorzy
sugerowali do calego przedsiebiorstwa.

1. DYSTRYBUCJA JAKO ISTOTNY OBSZAR DZIALALNOSCI PRZEDSIEBIORSTWA

Przedsigbiorstwo rozumiane jako konglomerat sktadajacy si¢ z wzajemnie ze sobg powigzanych
systemoOw: organizacyjnego, prawnego, produkcyjnego czy finansowego jest jednorodnie definiowane
w literaturze przedmiotu. Pojecie przedsigbiorstwa definiowane jest jako: osoba lub zespdt osob
wyposazonych w majatek, prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza w celach zarobkowych [15, s.52].
Wigkszos¢ z autorow podkresla odrebno$¢ prawng oraz ekonomiczng przedsiebiorstwa oraz
identyfikuje gtowny cel: dziatalno$¢ ksztattujaca zyski w wyniku sprzedazy produktow oraz ustug.

Sprzedaz wspomnianych wyrobow 1 uslug nierozerwalnie wigze si¢ z zaspokajaniem potrzeb
konsumenckich. Potrzeba za$, wg literatury okreslana jest jako specyficzny stan obserwowany u
cztowieka, objawiajacy si¢ niespelnieniem pewnych warunkoéw. Jest to subiektywne odczuwanie
braku i pozadania okreslonych kryteridw i rzeczy, ktére konsument uwaza za niezb¢dne w dalszym
funkcjonowaniu [9, s.135]. Podstawowymi obszarami dziatalno$ci przedsigbiorstw sa:

1. Pozyskiwanie przedmiotow pracy - surowcoéw (procesy zaopatrzenia) i pozostalych sit
wytworczych: $rodkéw pracy - maszyn i narzedzi oraz ludzi (procesy rekrutacji i systemy
motywacyjne [4, s.25-27],

2. Prowadzenie szeroko pojetych prac badawczo-rozwojowych ukierunkowanych na: rozpoznanie
potrzeb klientéw w celu dostosowania obecnych lub uruchomienia produkcji nowych wyrobdw,
rozpoznanie dostepnosci i mozliwosci zastosowania nowych surowcow 1 maszyn oraz diagnostyki
poczynan gtownych konkurentéw czy liderow z branzy,

! Dr, inz. Politechnika Czestochowska, Instytut Logistyki i Zarzadzania Migdzynarodowego.

Logistyka 3/2015 255




Logistyka - navka

3. Przetwarzanie przedmiotoéw pracy w wyroby gotowe,
4. Dystrybucja wyrobow przedsigbiorstwa, ktora jest nierozerwalna z produkcja [10, 5.22].

Aktywno$¢ w wyzej zaprezentowanych obszarach przedsigbiorstwa przybiera posta¢ realizacji
procesow, ktore definiowane najczesciej sa jako: zintegrowany, celowy uktad badz tancuch czynnosci,
stanowigcy zarazem rezultat integracji 1 strukturalizacji czynnosci, jak 1 obiekt zintegrowanego
zarzadzania. Zatem procesy mozna traktowaé jako powtarzajacy si¢ i zdeterminowany przebieg
dziatan, zorientowany na klientow, okreslony przez przeptywy materialow i1 informacji, przenikajacy
granice poszczegbdlnych sfer dziatalnosSci przedsigbiorstwa, obejmujacy pierwotne 1 wtdrne
aktywno$ci tworzgce warto$¢ [3, $.56].

Proces dystrybucji obejmuje dziatania zwigzane z organizacjg tacznosci producenta z finalnym
odbiorcg produktu oraz z fizycznym przeptywem tych wyrobow [10, s.25]. Tym samym proces
dystrybucji stanowi istotny etap megaprocesu podstawowego realizowanego w obrgbie
przedsiebiorstwa, gdyz na tym wilasnie etapie przedsigbiorstwo w drodze wymiany otrzymuje zaptate
za oferowane produkty czy towary, czyli ksztaltuje przychody ze sprzedazy, bedace podstawa do
obliczenia zysku netto. Wobec tego mozna postawié tezg, iz procesy dystrybucji warunkuja sukces
rynkowy przedsiebiorstwa, ktorego miarg jest niewatpliwie osiggany zysk. Zysk z kolei jest pochodng
efektywnej strategii dystrybucji wytwarzanych dobr i ustug, ktora umozliwia produktom pojawienie
si¢ na rynku [7, s.11]. Skoro zatem strategia w obszarze dystrybucji wptywa na zyski przedsigbiorstw,
przedsiebiorstwa powinny dotozy¢ wszelkich staran, by procesy ukierunkowane na realizacje celow
strategicznych w ramach strategii dystrybucji planowaé¢ wraz z ustaleniem miernikow stuzacych ich
pomiarowi oraz wielko$ciami pozadanymi, ktore te mierniki powinny osiggnaé. Ustalone mierniki
zatem pozwolg na kontrole efektywnosci realizowanego procesu dystrybucji, co jest istotne nie tylko
z uwagi na przedmiot podjetej tematyki ale na réwniez z uwagi na rentownos$¢ przedsigbiorstw. Takie
kompleksowe 1 systemowe podejscie pozwoli na osiggniecie pozadanych efektéw w obszarze
dystrybucji.

2. EFEKTYWNOSC PROCESU DYSTRYBUCJI

Literatura przedmiotu nie definiuje efektywnosci w sposob jednoznaczny, lecz wskazuje na
wielowymiarowos$¢ tego pojecia. Zatem efektywno$¢ moze by¢ rozpatrywana w  skali
mikroekonomicznej oraz makroekonomicznej [17, s.32]. Autorzy w swoich rozwazaniach nad istotg
efektywnosci, utozsamiajg 1 identyfikujg ja z takimi pojeciami jak wydajnos¢, skutecznosé,
sprawno$¢, celowos¢, racjonalno$¢ czy uzyteczno$é. Niepodwazalnie jednak dotyczy ona relacji
miedzy efektami, celami oraz nakladami identyfikowanymi w organizacji. Efektywnos$¢ dotyczy¢
moze catej gospodarki, przedsigbiorstwa badZ jedynie wyodrgbnionego w nim obszaru: procesu,
finansow czy zarzadzania [6, $.493-576]. Biorgc pod uwage fakt, iz efektywno$¢ moze odnosi¢ si¢ do
réznych sfer dziatalno$ci, rozwazania nad jej istota oraz pomiarem, wymagaja indywidualnego
podejscia, ktore nalezy dostosowywac 1 modyfikowac dla potrzeb oraz charakteru badanego zjawiska,
procesu. Nowosielski laczy pojecie efektywnosci ze skutecznoscia, czyli zgodnoscig efektow z
celami, co zostalo zaprezentowane w Tabeli 1. W jego mniemaniu efektywno$¢ charakteryzuje
dziatania, ktore daja pozytywnie postrzegany efekt, nawet wtedy gdy jest on odmienny od
zaplanowanego [12, s.39-46].

Tab. 1. Wynik procesu a jego efektywnos$¢ oraz skutecznosé

Rezultat procesu Efektywny Nieefektywny
Rezultaty osiggniete pokrywajg sie Rezultaty osiggniete pokrywajg sie
Skuteczny z celami, a efekty sa wyzsze od poniesionych z celami, ale efekty sa nizsze
naktadow od poniesionych naktadow

Rezultaty osiagnigte nie pokrywaja si¢
z celami, a afekty sa nizsze
od naktadow

Rezultaty osiagnigte nie pokrywaja si¢ z

Nieskuteczny celami, jednak efekty sa wyzsze od nakladow

Zrédio: S. Nowosielski: Skutecznosé¢ i efektywnosé realizacji procesow gospodarczych, w: T. Dudycz:
Mikroekonomiczne aspekty funkcjonowania przedsiebiorstw. AE we Wroctawiu. Wroctaw, s. 39-46.
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Celem dystrybucji jest dostarczenie klientowi wymaganych produktow w sposob jak najszybszy
i jak najtanszy. Od prawidtowej, efektywnej realizacji procesu dystrybucji zalezy satysfakcja
1 zadowolenie konsumentow. Stad pomiar efektywnosci w obszarze dystrybucji jest niezwykle
istotnym elementem. Efektywna dystrybucja wplywa korzystnie na efektywnos$¢ dzialania calego
przedsiebiorstwa, poprawe konkurencyjno$ci oraz wiezi kooperacyjne [11, s.67].

Literatura proponuje wiele réznych definicji zjawiska efektywnosci dystrybucji. Efektywnos¢
dystrybucji zdefiniowa¢ mozna jako stosunek efektow osiggnietych przez dany kanatl dystrybucji oraz
kosztow jego funkcjonowania [7, S.75]. A. Czubala podkresla, ze pelnowymiarowa ocena dystrybucji
obejmuje efektywnos¢ — relacje osiggnietych efektow do poniesionych naktadow oraz uzyteczno$¢ —
Stopien zaspokojenia przez kanat dystrybucyjny oczekiwan nabywcow [5, $.174-175]. Przedstawione
sytuacje to tylko niewielki przyktad jak odmienne poglady na temat efektywnosci dystrybucji
przytaczaja rozni autorzy. Wynika to z braku uniwersalnego modelu pomiaru efektywnosci, ktory
cho¢ w malym stopniu obejmowalby kazda z propozycji literaturowych. Stad zdefiniowanie
efektywnosci w obszarze dystrybucji, a takze jej pomiar jest zagadnieniem problematycznym.
Wedlug M. Frankowskiej, efektywnos$é systemu dystrybucji moze by¢
rozpatrywana w dwoch wymiarach:

— pierwszy wymiar odnosi si¢ do pojmowania dystrybucji jako jednej =z funkcji
przedsigbiorstwa, realizujacej pewne okreslone cele;
— drugi wymiar, to postrzeganie dystrybucji jako odrebnego, samodzielnego podsystemu

przedsigbiorstwa [7, S. 68].

M. Frankowska w swoim opracowaniu proponuje ocen¢ efektywnosci systemu dystrybucji z
uwagi na trzy podstawowe Kryteria: finansowe, logistyczne oraz marketingowe. W perspektywie
efektywnosci marketingowej mowimy o tzw. marketingu mix, gdzie jednym z elementéw jest wlasnie
dystrybucja. Marketingowa efektywnos$¢ dzialan w obszarze dystrybucji powinna by¢ zwigzana z
pomiarem efektoéw marketingu realizowanych w ramach podsystemu dystrybucji przedsigbiorstwa.
Z uwagi na marketingowy wymiar systemu dystrybucji mowi si¢ o badaniach zwigzanych z jego
skuteczno$cig oraz sprawno$cia, natomiast zgodnie z opinia K. Mazurek-Lopacinskiej badania
systemu dystrybucji skupiajg si¢ na analizie funkcjonalnej oraz analizie instytucjonalnej [1, s.23].
Analiza funkcjonalna obejmuje m.in. badanie sprzedazy, magazynowanie, transport czy obshuge
klienta. Natomiast analiza instytucjonalna koncentruje uwage na posrednikach biorgcych udziat
w realizacji dystrybucji. Realizacj¢ oceny efektywnosci w kategoriach finansowych umozliwia
rachunek ekonomiczny, definiowany jako metoda pomiaru nakltadéw oraz efektow dziatalnosci
przedsigbiorstw. Wyniki takiej oceny przedstawiane sa gldéwnie w jednostkach pieni¢znych badz w
stosunku procentowym. Podstawg rachunku ekonomicznego jest optymalizacja zysku oraz taki jego
poziom, ktéry w perspektywie dlugookresowej zagwarantuje rozwdj przedsigbiorstwa,
konkurencyjnos$¢. Porownanie zysku z innymi wielkosciami ekonomicznymi w firmie, pozwoli oceni¢
jej rentownos$¢ [7, s.74-75]. Ostatnim kryterium pomiaru efektywnosci wg autorki sg kryteria
logistyczne. Efektywno$¢ w tym wymiarze wymaga integracji z systemem ekonomiczno-finansowym
1 zachowania spdjnosci z celami przedsigbiorstwa. Zauwazy¢ mozna podobienstwo do
prezentowanego wczesniej ujecia efektywnosci w  perspektywie rynkowej oraz ekonomicznej
[3, s.31]. Przetozenie dualnego charakteru efektywnos$ci na wymiar logistyczny przejrzyscie
przedstawil w sowim opracowaniu P. Blaik (Tabela 2.).
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Tab. 2. Dualny wymiar efektywnoS$ci z uwagi na kryterium logistyczne

Efektywnos$¢ logistyczna Efektywnos$¢ logistyczna

w wymiarze rynkowym w wymiarze ekonomicznym
e Pordwnanie planowanych i osiagnigtych wynikow e Racjonalnos¢ podjetych dziatan
e Orientacja na tworzenie warto$ci dla klienta ¢ Orientacja na koszty
e Kryterium celowosci i uzytecznos$ci efektow o Kryterium prawidtowego doboru srodkow
e Najwyzsza efektywno$¢ — zgodno$¢ wynikéw z | e Najwyzsza efektywno$é — optymalne wykorzystanie

wymogami klienta dostepnych zasobow
e Badanie rynku przestanka dla efektywnych dziatan e Badanie przedsi¢biorstwa przestankg dla efektywnych
e Formutla: ,tworzy¢ wlasciwy system logistyczny” dziatan
e Formula: ,tworzy¢ system logistyczny w sposob wlasciwy”

Zrodto: P. Blaik: Efektywnos¢ proceséw logistycznych w aspekcie strategicznym. Biblioteka Logistyka. Poznan
1998, s. 31.

Powyzsza tabela jest kolejnym dowodem na to jak wielowariantowym pojeciem jest efektywnoscé.
Kryteria wedlug ktorych moze by¢ rozpatrywana, sa zalezne od obszaru, ktory podlega badaniom.
Mozna je mniej lub bardziej uszczegdtowié oraz dostrzec wiele podobienstw. Wielu autorow
proponuje 3 inne kryteria wg ktérych powinno si¢ ocenia¢ efektywno$¢ procesow dystrybucji
w firmie. Nalezg do nich: czas, koszty oraz jako$¢ badanego procesu. Jednak w ocenie
efektywnosciowej dobor kryteriow wynika z indywidualnego podejscia i zalezy jedynie od zespotu
przeprowadzajacego badanie.

Badanie zjawisk ukierunkowanych na ocen¢ efektywnosci odbywaé¢ si¢ moze w dwodch
wymiarach: iloSciowym, ktére mozna zobrazowa¢ za pomoca miar, oraz jakoSciowym, nie
podlegajacym pomiarom a jedynie ocenie [16, s.10-11]. Najczgsciej stosowanymi narz¢dziami oceny
efektywnosci sa tzw. mierniki. Dobdr odpowiednich miernikow jest jednym z najtrudniejszych, a
zarazem najistotniejszych etapéw w calej analizie efektywnos$ci. Literatura definiuje mierniki jako:
,wielkosci uznawane za miary odniesienia wzgledem innych wielkosci” [7, s. 96] oraz liczby
mianowane stuzace do pomiaru zjawisk oraz zdarzen ilo§ciowych, posiadajace odniesienie do innych
minowanych podstaw[16, s.12]. Zatem mierniki to kategorie ekonomiczne -charakteryzujace
wydarzenia 1 fakty z dziedziny gospodarowania, wyrazone w okre§lonych jednostkach miary.
Uszczegdtowiony termin miernik odnoszacy sie¢ do efektywno$ci gospodarowania charakteryzuje
iloSciowe zaangazowanie czynnikow materialnych, ludzkich oraz produkcyjnych. Jest poréwnaniem
efektow z naktadami. W literaturze przedmiotu termin miernik uzywany jest zamiennie z terminem
wskaznik. Konstrukcja miernikdbw 1 wskaznikow powinna umozliwi¢ pordéwnanie wielkoSci
planowanych z tymi osiggnietymi. Dobor odpowiednich miernikdw powinien obrazowac i w pewnym
stopniu uszczegdtawia¢ cele danej analizy oraz bezposrednio wynika¢ z rodzaju dostgpnych
informacji stanowigcym material pierwotny stanowigcy podstawe jej przeprowadzenia.

3. STRATEGICZNA KARTA WYNIKOW W OBSZARZE DYSTRYBUCJI - ZALOZENIA
KONCEPCJI

Jedna z bardziej kompleksowych koncepcji oceny efektywnosci jest Strategiczna Karta Wynikow
(Balanced Scorecard) proponowana przez R. S. Kaplana i D.P. Nortona. Polega ona przetozeniu wizji,
misji oraz strategii rozwoju firmy na odpowiednie cele oraz mierniki efektywno$ci. Niniejsza
koncepcja zawiera narze¢dzia, ktore z jednej strony stuzg planowaniu strategicznemu pomagajac
okresli¢ cele przedsigbiorstwa w czterech zidentyfikowanych perspektywach a z drugiej strony
stanowia narzedzia kontroli realizacji wczesniej ustalonych celow. Tym samym SKW jest nie tylko
metoda mierzenia wynikéw, ale takze skutecznym sposobem formulowania i realizacji strategii oraz
poprawy efektywnosci [8, s.12]. Koncepcja ta w swych zatozeniach odnosi si¢ do catosci
przedsigbiorstwa, jednakze w niniejszym opracowaniu zostanie podjeta proba jej adaptacji jedynie w
obszarze dystrybucji. Efektywno$¢ postrzegana przez pryzmat Strategiczne] Karty Wynikow,
rozpatrywana jest w czterech istotnych dla przedsigbiorstwa perspektywach: finansowej, klienta,
rozwojowej oraz procesdOw wewnetrznych,. Biorgc pod uwage wybrany obszar funkcjonowania
przedsigbiorstwa bedziemy zatem planowaé oraz ocenia¢ efektywnos¢ dystrybucji biorgc pod uwage
wzgledy: finansowe, zadowolenie klienta, rozw6j oraz samg realizacje procesu. Wymienione cztery
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perspektywy sa wedtug jej autorow kluczowymi obszarami w przedsiebiorstwie, majagcymi wpltyw na
jego obecng i przyszla sytuacje. Strategiczna Karta Wynikow zwana jest takze Zréwnowazong Kartg
Wynikdéw z uwagi na zroéwnowazone podejscie do czterech wymienionych perspektyw. Bowiem
realizacja Strategicznej czy tez Zrownowazonej Karty Wynikdéw polega na dazeniu do balansu migdzy
celami finansowymi 1 rozwojowymi, celami kréotko- 1 dlugookresowymi czy réwnowagg miar
zewngtrznych i wewnetrznych [14, 5.177].

Jedna z czterech perspektyw ujmowana w Strategicznej Karcie Wynikéw to perspektywa
finansowa. Zastosowanie w niej miernikow finansowych daje jasny punkt widzenia w badanym
obszarze. Wskazuje czy wdrozenie 1 urzeczywistnienie zaplanowanej strategii dystrybucji przektada
si¢ na poprawe wynikow ekonomicznych w firmie.

Kolejna perspektywa to perspektywa klienta. W tym obszarze waznym elementem jest po
pierwsze okreslenie rynku, na ktéry firma zamierza wprowadzi¢ swoje produkty, doktadne
zdefiniowanie i charakterystyka klientow oraz ich potrzeb w zakresie dystrybucji. Nieodtgcznym
krokiem jest sprecyzowanie miernikow pozwalajacych oceni¢ efektywno$§¢ w tym obszarze.
Najczesciej stosowanymi miernikami okazujg si¢ np.: udziat w rynku czy satysfakcja klientow.

Trzecig perspektywa w SKW sg procesy wewngtrzne. Jest to perspektywa, w ktérej nalezy okresli¢
mierniki, pozwalajace na ocen¢ efektywnosci procesu dystrybucji. jest zidentyfikowaé procesy
podstawowe w swojej dziatalno$ci, procesy ktére tworzag wartos¢ i sa fundamentem dziatalnosci.
Adekwatnie jak w poprzednich perspektywach wazne jest okreslenie miernikow, ktoére pozwolg
oceni¢ efektywnos¢ procesu dystrybucji..

Ostatnig perspektywa w SKW jest perspektywa rozwoju. W tym obszarze istotne jest
zdefiniowanie obszarow w firmie, ktére musza podlega¢ doskonaleniu, aby zapewni¢ w
przedsigbiorstwie rozwoj i sukces. Do podstawowych z nich zalicza si¢ ciagle podnoszenie
kwalifikacji kadry, doskonalenie technologii i systeméw oraz dostosowywanie procedur do
zmieniajacych si¢ warunkéw [8, S$.38-45] niniejsze obszary w tym konkretnym przypadku beda
odnosi¢ si¢ jedynie od procesu dystrybucji.

Perspektywa finansowa

Cele mierniki | inicjatywy (—\

Perspektywa klientéw T FELEL LS ) IR ]
wewnetrznych
o - WIZJA o -
Cele Mierniki | Inicjatywy |q— | STRATEGIA — Cele Mierniki | Inicjatywy
Perspektywa rozwoju
Cele Mierniki | Inicjatywy

Rys. 1. Strategiczna Karta Wynikow. Zrédto: R. S. Kaplan, D. P. Norton: Strategiczna karta wynikow: jak
przetozy¢ strategie na dziatanie. PWN. Warszawa 2002.

Chcac przeprowadzi¢ badanie i ocene efektywnosci procesu dystrybucji zgodnie z zatozeniami
koncepcji Strategicznej Karty Wynikow nalezy wytypowaé system miernikow procesu dystrybucji.
Dobor odpowiednich miernikéw dajacych peten obraz zjawisk w badanym obszarze jest etapem
problematycznym. Dla prawidlowego sprecyzowania miernikéw, pomocne bedzie okre$lenie
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skoncentrowanie si¢ na gtdwnych etapach dystrybucji.

Tworzac zestaw takich czynnikow warto si¢ zastanowi¢ czym jest dobra dystrybucja oraz jakie
czynniki determinujg jej efektywno$¢. Przy czym nalezy mie¢ na uwadze, ze dystrybucja to nie tylko
dostarczanie wyrobow gotowych klientom, ale rowniez magazynowanie, obsluga klienta czy

transport. Postawione pytania i wytyczne pozwolily sprecyzowac¢ czynniki charakteryzujace
dystrybucje¢ oraz obrazujace je mierniki.

Tab. 3. Czynniki wplywajace na efektywng dystrybucje oraz reprezentujace je mierniki

efektywng dystrybucje,

a takze

Czynniki charakteryzujace
dystrybucje i jej podprocesy

Miernik obrazujacy czynnik w sposéb mierzalny
(ujmowane w cyklu miesiecznym)

Jednostka miary

Maksymalna liczba statych klientow

liczbha stabych klientow

=100 %
liczba wszytkich klientow e %]
Maksymalna sprzedaz na 1 klienta wielkos¢ sprzedazy (2t/0s]
z
liczba wszytkich klientow
Maksymalna wielko$¢ zamowienia na 1 taczne zamowienie +100% ,
klienta liczha wazytkich klientaw [m“/os]
Maksymalna hczt?a dostaw wyrobow Ilo$¢ zrealizowanych dostaw w ciggu dnia [ilos¢]
gotowych na jednostke czasu
Minimalny czas realizacji zamowienia Czas od zlozenia zamowienia do jego realizacji [dni]
Mak | ] liczba dostaw zrealizowana w terminie 100 y
" . .
Symaina ferminowose liczba wszytkich dostaw i [%]
N P liczba wadliwych dostaw 100% »
t =
inimalny udziat wadliwych dostaw liczba wezytkich dostaw [%]
Minimal dziat rekl B liczba reklamacit 100% %
frmasny ucziat reicamacyt liczba wszytkich zaméwien i %]
i Swien liczha zrealizowanych zamowien
Maksymaln}f udziat zamowien : : 3 e 100% [%]
zrealizowanych liceba preyjetych zamawien
Minimalne koszty t ) catlowite koszty transportu vil d
Inimaine Kosz ransportu . t.
y P liczba zrealizowanych dostaw (2011, dost.]
o . catkowity czas transportu ]
Minimalny czas transportu na 1 zlecenie : - [h/il. zam.]
liczba zrealizowanych dostaw
b dk liczba sprawnych srodkow transp. 100% y
t rror r t rt =
OSICPHOSE STOCROW Hransportu liczba wszytkich frodkéw transp. %]
08¢ i §& liczba pracownikow na zwolnieniu
Dyspozycyjnosc'l c’lostQpnosc : p : : — = 10025 [%]
pracownikow liczbha zatrudnionych w Dziale Dystrybucji
Satvsfakoia kli liczha zadowolonych klientow 00% %
t té
alystakgs Kemow liczba wszytkich klientow D%l
liczha zamowien dostepnych wyrobaow
Dostepnos¢ wyrobow = 100085 [%]

liczba wszytkich zamowien

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie danych z firmy oraz J. Twardg: Mierniki i wskazniki logistyczne.
Instytut Logistyki i Magazynowania. Poznan 2005, s. 37-104.

Okreslenie  powyzszych

czynnikow

wskazuje na  kluczowe

aspekty

zZwigzane

z organizacja prawidlowo dziatajacego procesu dystrybucji. Czynniki oraz opisujace je mierniki
stanowig bazg do oceny efektywnosci W obszarze czterech wczesniej perspektyw Strategicznej Karty

wynikow.
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Tab.3. Mierniki charakteryzujace efektywnos¢ dystrybucji w czterech obszarach SKW

PERSPEKTYWA CELE MIERNIKI
(1) Podniesienie sprzedazy na 1 klienta wielkose sprzedazy
liczba wszytkich klientow
PERSPEKTYWA
FINANSOWA
(2) Zmniejszenie kosztow transportu koszty tran.sportu’
koszty operacyjne ogotem
(3) Zwigkszenie liczby statych klientow liczba stalych klientow 100%
liczba wszytkich klientaw
(4) Podniesienie poziomu zadowolenia liczba zadowolonych klientow 100%
klientow liczba wszytkich klientow
PERSPEKTYWA
KLIENTA
(5) Podniesienie satysfakcji z poziomu okreslony poziom satysfakeji klientow
obstugi klienta liczba wszystkich klientow * 100%
(6) Zwigkszenie ilosci rabatow i znizek Ilo$¢ udzielonych rabatow i znizek
(7) Zwigkszenie liczby dostaw w ciagu Ilo$¢ zrealizowanych dostaw w ciggu dnia
dnia
(8) Skrbcenie czasu realizacji zamowienia Czas od zlozenia zamowienia do jego realizacji
PERSPEKTYWA
PROCESOW (9) Podniesienie poziomu terminowosci liczba dostaw zrealizowana w terminie 100%
WEENETRZNYCH liczba wszytkich dostaw i
(10) Zmniejszenie ilosci reklamacji liczba reklamacji 100
liczba wszytkich zamowien i %
(11)Podniesienie  poziomu  kwalifikacji Liczba szkolen w roku
pracownikow
12) R, 51 bazy t rt i liczha sprawnych srodkow transp.
PERSPEKTYWA | (12)Rozwdjbazy ransportowej it S b B 100%
ROZWOJU liczba wszytkich srodkéw transp.
(13)Podniesienie  stosowalnoSci ~ systemow | Liczba stosowanych systeméw informatycznych
informatycznych

Zrodto: opracowanie wlasne

Wyzej zaprezentowane obszary efektywnos$ci procesu dystrybucji tworzg swoisty system, ponadto
mozna postawi¢ teze, ze s3a wspoOtzalezne 1 wzajemnie si¢ determinuja. Wzrost efektywnos$ci
w obszarze rozwoju ksztaltowany poprzez rozwdj bazy transportowej, wprowadzenie bardziej
efektywnych systemow informatycznych czy podnoszenie kwalifikacji pracownikow, intensyfikuje
wzrost efektywnosci w obszarze procesOw wewnetrznych. Na efektywnos¢ procesdéw wewnetrznych
skladaja si¢ takie czynniki jak liczba dostaw w ciggu dnia, czas realizacji zaméwien i ich
terminowos$¢, czy zmniejszenie wadliwosci dostaw. Wysoka efektywno$¢ proceséw wewnetrznych
jest istotnym warunkiem efektywnosci w obszarze klienta, ktory jest okreslany poprzez wskaznik
satysfakcji klienta oraz liczb¢ klientow statych. Efektywnos$¢ we wszystkich trzech zaprezentowanych
obszarach przeklada si¢ na efektywno$¢ finansowa, ktora jest niczym papierek lakmusowy
efektywnego dziatania organizacji.
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WNIOSKI

Koncepcja Strategicznej Karty Wynikoéw oferuje szereg rozwigzan i narzedzi, ktéore moga by¢
przeniesione na grunt kazdego przedsigbiorstwa. Strategiczne Karta Wynikow pozwala na
kompleksowe spojrzenie na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa poprzez jego misj¢ 0raz szeroko rozumiang
strategie. W ogolng strategi¢ przedsigbiorstwa musza wpisywac si¢ strategie szczegoétowe, w tym
strategie funkcjonalne czyli strategie okreslonych obszarow dziatania. Obszar dystrybucji jest wlasnie
jednym z takich obszaréw. Obszar dystrybucji oraz procesy realizowane w jego ramach nalezg do
wazniejszych form aktywnosci przedsigbiorstwa, o czym moze §wiadczy¢ fakt, iz procesy dystrybucji
(obok procesow badawczo-rozwojowych) stanowig grupe proceséw najrzadziej wyprowadzanych z
przedsigbiorstwa w ramach outsourcingu. Zatem mozna postawié¢ teze, iz procesy dystrybucji naleza
do grupy procesow kluczowych co uzasadnia dziatania przedsigbiorstw ukierunkowane na
podniesienie ich efektywno$ci, korzystajac z nowatorskich lub juz istniejacych rozwigzan.

Stosowanie Strategicznej Karty Wynikéw w obszarze dystrybucji pozwala na spojrzenie na
efektywnos¢ dystrybucji z réznych perspektyw. Taka dywersyfikacja spojrzenia na efektywno$¢
dystrybucji sprawia ze mniej istotnych elementéw uchodzi uwadze oséb dokonujacych analizy, zatem
ocena wydaje si¢ by¢ pelniejsza. Warto w tym miejscu zauwazyé, ze uwaga przedsigbiorcow
przesuwa si¢ z procesow produkcyjnych na procesy z pogranicza przedsigbiorstwa, ksztattujace
struktury sieciowe niniejszych przedsigbiorstw. Do najwazniejszych z nich zaliczy¢ mozna zapewne
procesy dystrybucji, natomiast ich efektywno$¢, pozwala na ksztattowanie coraz wyzszej sprzedazy,
ktora za§ bezposrednio determinuje zysk a zatem stanowi baz¢ do dalszego rozwoju kazdego
przedsigbiorstwa.

Streszczenie

W niniejszym opracowaniu podjeto temat zastosowania Strategicznej Karty Wynikow jako koncepcji dzigki,
ktorej mozna ksztattowaé efektywnos$¢ nie tylko w wymiarze catego przedsigbiorstwa ale rowniez w obszarze
jednego wyodrebnionego procesu. Wyodrebnionym procesem byt proces dystrybucji, ktory w jak wynika z
obserwacji w sposob istotny wptywa na site wigzi i relacji migdzy producentem a klientem (pos$rednim czy
bezposrednim). Tym samym proces dystrybucji stojagc pomigdzy dwoma systemami przyczynia si¢ do
budowania sieci kooperacyjnych miedzy odrgbnymi podmiotami. W opracowaniu okreslono istote
efektywno$ci procesu dystrybucji, zidentyfikowano mierniki efektywno$ci stuzace ocenie stopnia realizacji
celow ustalonych w ramach strategii dystrybucji. Nastepnie niniejsze mierniki przyporzadkowano do czterech
perspektyw wyodrebnionych w koncepcji Strategicznej Karty Wynikow: perspektywy finansowej, perspektywy
procesOw wewnetrznych, perspektywy rozwoju oraz perspektywy klientow.
Stowa kluczowe: efektywnos¢, proces dystrybucji, efektywnos¢ dystrybucji, mierniki efektywnosci procesu
dystrybucji, Strategiczna Karta Wynikoéw

Strategic Scorecard as a tool of modeling efficiency in the area of distribution
- theoretical assumptions

Abstract

In the following paper the Balanced Scorecard as a concept with which one can transform efficiency not
only into the dimension across the enterprise but also into the area of a single fine-scale process were applied.
A separate process is the process of distribution, which, as is clear from the observations of significantly
affects the strength of the ties and the relationship between the manufacturer and the client (direct or indirect).
Thus, the distribution process, standing between the two systems contributes to building a network of
cooperation between separate entities. The paper defines the essence of the effectiveness of the distribution
process identified performance measures for assessing the degree of achievement of the objectives set out in the
framework of the distribution strategy. Then these measures are assigned to four separate perspectives in the
strategic concept of the Balanced Scorecard: financial perspective, the perspective of internal processes,
development perspectives and clients’ perspectives.

Keywords: efficiency, the distribution process, the efficiency of the distribution, the distribution process
performance measures, Strategic Scorecard.
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