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Model analizy i ksztattowania relacji
pomiedzy interesariuszami

a wirtualnym fancuchem dostaw

w Swietle wymagan CSR

Model analysis and development of the relationship between
stakeholders and the virtual supply chain in connection of the

requirements of CSR

Proces globalizacji wymaga od przedsiebiorstw ujednolice-
nia standardéw dziatania w obszarach zwiazanych ze spo-
leczng odpowiedzialno$cig biznesu. W zwigzku z powyz-
szym na szezegblng uwage zastuguja standardy zawarte
w normie ISO 26 000. Reguluja i formalizuja one dziatania
w wielu obszarach CSR. Na przelomie lat 2013-2015, w ra-
mach projektu badan naukowych LOGOS, dokonano m.
in. analizy sposobu ksztaltowania relacji z konsumentami
w tancuchach dostaw w §wietle wytycznych normy ISO 26 000
(Kisperska-Moron, Kasperek, Klosa, Piniecki, Swierczek,
2014). Podstawowym celem badan byla diagnoza warun-
kéw i mozliwoéci wdrozenia koncepcji CSR we wspdlcze-
snych lancuchach dostaw. Narzedziem badawczym bylta
ogolnopolska ankieta.

Jednym z kluczowych probleméw w projekcie bylo zdefinio-
wanie wymagan dla narzedzi stuzacych do badan i ksztatto-
wania wielowymiarowego oddzialtywania w relacjach we-
wnetrznych lancucha dostaw i w relacjach zewnetrznych
7 otoczeniem, stuzacym badaniom symulacyjnym i empi-
rycznym. Dlatego, na bazie wynikéw przeprowadzonych ba-
dan ankietowych, zostal opracowany dedykowany model
sposobu ksztaltowania relacji z interesariuszami oraz zdefi-
niowano narzedzia wspierajace ten model. Do diagnozy wy-
mogéw interesariuszy dotyczacych wdrozenia CSR zapropo-
nowano narzedzie SERVQAL, natomiast do dalszego dosko-
nalenia CSR zaproponowano Quality Function Deployment.
Podsumowujac, celem naukowym niniejszej publikacji jest
przedstawienie modelu analizy i ksztaltowania relacji po-
miedzy interesariuszami a tancuchem dostaw. Celem za$
utylitarnym publikacji jest wskazanie narzedzi doskona-
lacych ksztalt ww. relacji w oparciu o zalozenia CSR i ISO
26 000.

Stowa kluczowe:

tahcuch dostaw, CSR w fancuchu dostaw, model
relacji w tancuchu dostaw, narzedzia badania
relaciji w tancuchu dostaw.

The process of globalization requires companies to
harmonize standards activities in areas relating to
corporate social responsibility. Therefore, special attention
deserve the standards contained in the ISO 26 000. Regulate
and formalize these activities in many areas of CSR. At the
turn of the years 2013-2015, as part of scientific research
project LOGOS, made among others analysis of the method
of forming relationships with consumers in the supply
chains in connection of the guidelines of ISO 26 000.
(Kisperska- Moron D., Kasperek M., Klosa E., Piniecki R.,
Swierczek A. (2014). The primary aim of the research was
to diagnose conditions and opportunities for
implementation of the CSR concept in modern supply
chains. The research tool was a nationwide questionnaire.
One of the key issues in the project was to define the
requirements for the methods for the research and
development of multi-dimensional impact in the internal
relations of the supply chain and in external relations with
the environment, designed a simulation study and empirical
researches. Therefore, based on the results of the
researches, it was developed a dedicated model ways of
forming relationships with stakeholders and define methods
that support this model. Diagnostic requirements of
stakeholders on the implementation of CSR proposed tool
SERVQUAL, and to continue to improve CSR proposed
Quality Function Deployment

In summary, the scientific objective of this publication is to
present a model of analysis and development of relations
between stakeholders and the supply chain. The aim of the
publication is to identify utilitarian methods improving the
shape of the above. relationships based on assumptions CSR
and ISO 26 000.

Key words:

Supply Chain, CSR in the supply chain, model of
relationships in the supply chain, ways of relationships'
research in the supply chain..
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Wstep

Ewolucja form funkcjonowania przedsi¢biorstw
a takze postepujacy proces ich globalizacji doprowa-
dzit do sytuacji, w ktorej duze koncerny spotkaly si¢
z problemem zetknigcia wlasnych partykularnych
celow z otoczeniem spolecznym, ekonomicznym
i prawnym, na ktdrym dziataja. Dlatego wymogiem
koniecznym stalo si¢ ustalenie standardéw dotycza-
cych relacji pomiedzy ww. przedsi¢biorstwami a in-
teresariuszami funkcjonujagcymi w ich otoczeniu.
Obecnic podstawa, pozwalajaca na definicje stan-
dardéw, w zakresie szeroko pojmowanego CSR sa
zapisy zawarte w normie ISO 26 000. Reguluja one
i formalizujg dzialania w wielu obszarach CSR,
a takze okreslaja standardy postepowania z interesa-
riuszami.

Na przetomie lat 2013-2015, w ramach projektu
badan naukowych LOGOS, dokonano m.in. analizy
sposobu ksztattowania relacji pomi¢dzy interesa-
riuszami a wirtualnymi taficuchami dostaw w Swie-
tle wytycznych normy ISO 26 000. (Kisperska-
-Moron, Kasperek, Klosa, Piniecki, §wierczek,
2014). Podstawowym celem tamtych badaf byla
diagnoza wdrozenia koncepcji CSR we wspotcze-
snych tancuchach dostaw Narzedziem badawczym
byta ankieta og6lnopolska. Poza aspektem diagno-
stycznym réwnie wazny, z punktu widzenia projek-
tu jest aspekt koncepcyjno-modelowy. Jednym
z kluczowych zagadniefi projektu i jednoczesnice je-
go celow utylitarnych, jest bowiem wykorzystanie
pozyskanych przy pomocy ankiety danych i na tej
podstawie stopniowa operacjonalizacja powstatych
na bazie badafi koncepcji poprzez zdefiniowanie
wymagan dla narze¢dzi stuzacych do badan i ksztal-
towania wielowymiarowego oddzialywania w rela-
cjach wewnetrznych tancucha dostaw, a takze w re-
lacjach zewnetrznych z otoczeniem, stuzacym bada-
niom symulacyjnym i empirycznym. Dlatego, na ba-
zie wynikdw przeprowadzonych badah ankieto-
wych, zostal opracowany model procesowy sposobu
ksztattowania relacji wirtualnego tahcucha dostaw
z jego interesariuszami oraz zdefiniowano narzg-
dzia wspierajace ten model. Do diagnozy wymogdw
interesariuszy dotyczacych wdrozenia CSR zapro-
ponowano metody, Zrodlem ktdrych byt zardwno
obszar badah marketingowych, jak i Total Quality
Management.

Podsumowujac, celem naukowym niniejszej pu-
blikacji jest syntetyczne przedstawienie modelu
analizy i ksztattowania relacji pomi¢dzy interesa-
riuszami a wirtualnym taficuchem dostaw, bazuja-
ce na wynikach badan przeprowadzonych w pro-
jekcie LOGOS. Celem za$ utylitarnym publikacji
jest wskazanie narzedzi doskonalgcych ksztatto-
wanie ww. relacji w oparciu o zatozenia CSR i ISO
26 000.
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Metodologia prowadzenia analizy,
model koncepcyjny

Problemem kluczowym podczas budowy modelu
analizy i ksztaltowania relacji pomiedzy interesariu-
szami a wirtualnym faficachem dostaw stato si¢ przy-
jecie sposobu definiowania samych relacji. Pomoc-
nym okazalo si¢ tutaj podejscie systemowe wykorzy-
stywane w logistyce. Jak wskazuje L. von Bertalanffy,
kazdy system metalogistycznyl, cechuje si¢ nieskon-
czenie wieloma relacjami (von Bertalanffy, 1984,
s. 86.). W konsekwenciji relacje pomigdzy fancuchem
dostaw a jego interesariuszami, bedacymi clementa-
mi meta logistycznego systemu, majg zardwno cha-
rakter bezpoSredni jak i poSredni. Dokonujac ich se-
lekcji i transpozycji na grunt logistyki (Pfohlem,
2001) mozemy wyrdzni¢ trzy podstawowe zbiory ta-
kich relacji, oparte na przeptywie fizycznym, przeply-
wie informacyjnym i przeplywie pieniadza (Pfohl,
1999, s. 19; Blaik, 2001, s. 52). Kazda z tych relacji
posiada sprz¢zenie zwrotne, a wiee posiada charak-
ter bilateralny. Ma on takze charakter systemu ada-
ptujacego si¢ (Rummler, Brache, 2000, s. 37.)

Dokonujac analizy powyzszego systemu nalezy
uwzglednié zardwno konstytutywne cechy ujecia sys-
temowego tj:

1. holizm — rozpatrywanie procesow (obiektow,
zdarzen, zjawisk, itp.) jako calosci,

2. strukturalizm — okre§lanic zjawisk na podstawie
ich niezmiennych struktur,

3. kompleksowo§¢ — ujawnienie réznorodnoSci
sprzezen i relacji wewnetrznych rozpatrywanych
procesow,

4. esencjalizm — uwaga koncentrowana na ele-
mentach istotnych (dla rozpatrywanego kryte-
rium — wrazliwo$¢ na elementy sktadowe),

5. kontekstowo$¢ — rozpatrywanic procesu ze
wzgledu na jego miejsce na tle catosci systemu,

6. teleologizm — rozpatrywanie zjawisk z punktu
widzenia pozadanego celu,

7. funkcjonalizm — rozpatrywanie zjawisk dyna-
micznych, zmieniajacych swoje wlasnosci w cza-
sie,

8. efektywno§¢ — ukicrunkowanie dziatah obick-
téw na analize skutecznoSci, ekonomicznosci,

9. synergizm — uwzglednianie mozliwoSci powsta-
nia zjawiska synergii i samoorganizacji,

10. sterowalno$¢ — uwzglednicnic sterowania ze-
wnetrznego oraz samosterowalnosci, jak i sto-
piefi organizacji samego systemu. Szczegodlnie
stopiefi organizacji systemu bezpoSrednio impli-
kuje metode¢ badania relacji pomigdzy przedsie-
biorstwem a jego interesariuszami. Wedtug C.
H. Pfohla wsrdd systeméw logistycznych moze-
my wyszczegolni¢ systemy proste (jednostopnio-
we) oraz ztozone (wielostopniowe; 1ys. 1).



Rysunek 1
Struktura systemu prostego i ztozonego
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Pfohl, 2001, s. 6.

Analizujac strukture systemu logistycznego prze-
stawionego na rysunku 1 mozna dostrzec, iz system
ztozony sktada si¢ z pewnej liczby systeméw prostych.
Uogolniajac kazdy system ztozony jest wigc suma
wiclu systemow prostych. Kazdy wigc system ztozony
mozna opisaé charakteryzujac poszczegdlne podmio-
ty i relacje zachodzace w sktadajacych si¢ na niego
systemach prostych. Przedstawiona powyzej zasada
pozwala na dokonanie szczegblowego opisu relacji
pomiedzy interesariuszami a wirtualnym taficuchem
dostaw. Operacjonalizujac to stwierdzenie nalezy ba-
dac poszczegdlne relacje pomigdzy podmiotem A be-
dacym dostawca, a podmiotem B bedacym odbiorca
(klientem, konsumentem, interesariuszem). Analizu-
jac wszystkie powiazania pomi¢dzy parami systemu
metalogistycznego mozna odtworzy¢ zbior relacji za-
chodzacych w takim systemie. Schemat ideowy anali-
zy relacji pomigdzy interesariuszami a wirtualnym
tahcuchem dostaw przedstawiono na rysunku 2.

Schemat analizy relacji
pomiedzy interesariuszami
a wirtualnym tancuchem dostaw

Faza 1 — wybor obszaru lub obszarow CSR.
Realizacja tej fazy wymaga zdefiniowania obszaru
CSR, w obrebie ktorego bedzie realizowane badanie.
Nalezy zalozy¢ takze alternatywny scenariusz tj. sytu-

Rysunek 2
Schemat ideowy analizy relacji pomiedzy
interesariuszami a wirtualnym tancuchem dostaw
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Zrédto: opracowanie wlasne.

acj¢, w ktorej badanie bedzie obejmowato caly ob-
szar CSR. W tym jednak przypadku drastycznie
zwicksza si¢ rozleglo§¢ samej analizy, a takze liczba
analizowanych interakcji, w skutek koniecznosci
uwzglednienia calej gamy wewnetrznych relacji po-
migdzy samymi obszarami CSR. Sugeruje si¢, aby
przy definiowaniu obszaru (obszaréw) badanych wy-
korzystac ISO 26000.

Faza 2 — zdefiniowanie interesariuszy. Reali-
zacja tej fazy wymaga zdefiniowania grupy interesa-
riuszy, w przypadku ktorej bedg analizowane ich re-
lacje z wirtualnym taficuchem dostaw. W przypadku
wyboru tylko pewnej grupy interesariuszy z calego
zbioru interesariuszy nalezy zdefiniowad kryteria wy-
boru ww. podzbioru.
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Faza 3 — identyfikacja oczekiwan interesa-
riuszy (OI) w zakresie produktu, procesu lub re-
alizowanej ustugi. Przy pomocy odpowiednio zdefi-
niowanego narzgdzia badawczego — np. ankiety,
kwestionariusza nalezy ustali¢ oczekiwania interesa-
riuszy dotyczace relacji bilateralnych z ogniwami wir-
tualnego tancucha dostaw. Istotnym na tym etapie jest
wybor odpowiedniej metody badania oczekiwan. Spe-
cjalnie predysponowane wydaja si¢ w tym przypadku
metoda: Importance Performance oraz Servqual.
Szczegotowa analize przydatnoSci ww. metod przed-
stawiono w dalszej czeSci ninicjszego opracowania.

Faza 4 — wybor grupy badawczej responden-
tow z grupy interesariuszy. Grupa taka powinna
by¢ reprezentatywna dla badanego zbioru interesa-
riuszy. Nalezy takze przewidzied, iz w nicktdrych
przypadkach moze zaistnie¢ sytuacja, w ktorej be-
dziemy mieli do czynienia tylko z jednym interesariu-
szem. W takim przypadku nie istnieje koniecznoSci
wyboru powyzszej grupy badawcze;j.

Faza 5 — zakup produktu, udzial w procesie
lub realizacja ustugi. Aby doszto do nawiazania ja-
kicjkolwick relacji pomi¢dzy dwoma podmiotami
musi doj$¢, zgodnie z przyjetymi na wstepie zaloze-
niami, do przeplywu fizycznego lub informacyjnego.
Etap ten realizuje powyzszy postulat.

Faza 6 — ocena przez respondentéw produk-
tu lub procesu realizacji ustugi lub obslugi. Na
tym etapie nast¢puje weryfikacja na ile wirtualny fan-
cuch dostaw realizuje oczekiwania interesariuszy
w zakresic CSR. Innymi stowy badajac doznania
interesariuszy (DI) mozna okreSli¢ czy doszto do
przeszacowania, czy tez niedoszacowania zaktada-
nych na wstepie parametrdw czy tez cech produktu,
ustugi lub procesu w zakresie ich zgodnoSci z wytycz-
nymi CSR.

Faza 7 — analiza danych a takze uruchomie-
nie ewentualnych dzialan korygujacych lub
stworzenie wytycznych do takich dziatan. Dziata-
nia korygujace polegaja m.in. na zaprojektowaniu na
podstawie zidentyfikowanych oczekiwan interesariu-
szy produktu, procesu lub sposobu realizacji ustugi.
Etap ten pozwala na udoskonalenie procesu,
a w konsekwencji na przeniesienie zapisoOw zawar-
tych w ISO 26000 na cechy wyrobow, ustug a takze
Swiadczonej przez wirtualny tahcuch dostaw obstugi
klienta tak, by byly one zgodne z wytycznymi ww.
normy. Nalezy tutaj rozpatrzy¢ wykorzystaniec dwoch
metod QFD i FMEA. Szczegotowa analize przydat-
noSci ww. metod przedstawiono w dalszej czgsei ni-
niejszego opracowania.

Jak wida¢, przedstawiony na rysunku 2 schemat
ideowy analizy relacji pomigdzy interesariuszami
a wirtualnym tahcuchem dostaw, ma nie tylko cha-
rakter diagnostyczny lecz takze analityczny. Pozwala
on bowiem poprzez sprzezenie zwrotne na ksztalto-
wanie odpowiednich parametrow produktu, ustugi
lub procesu realizowanego przez wirtualny tafcuch
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dostaw. W konsekwencji procesu analizy dla
zbadania relacji pomi¢dzy interesariuszami a wirtual-
nym faficuchem dostaw powstaja bowiem precyzyjne
wytyczne pozwalajace na daleko idace dostosowanie
wirtualnego tancucha dostaw do wymagan CSR
i oczekiwafi interesariuszy.

Badanie metod i przebieg
procedury anadlizy relacji
pomiedzy interesariuszami

a wirtualnym tancuchem dostaw
— model operacyjny

Jak juz wezeSniej wspomniano istotnym zagadnie-
niem jest zdefiniowanie metod badawczych niezbed-
nych do przeprowadzenia powyzszej analizy. Ze
wzgledu na przedmiot i charakter projektowanej
analizy nalezy rozpatrzy¢ wykorzystanic co najmnicj
dwoch metod dotyczacych okreSlania oczekiwan in-
teresariusza (OI) i identyfikacji jego doznaf (DI) wy-
nikajacych z relacji z wirtualnym tahcuchem dostaw.
Metodami tymi sa Importance Performance oraz
Servqual.

Tworcami metody SERVQUAL, sa amerykan-
scy naukowcy A. Parasuraman, V.A., Zeithaml
i L.L. Berry (Berry, Parasuraman, Zeithaml,
1985,). Metoda ta eliminuje koncepcje tzw. luk
w przeplywie informacji. Teoria luk dowodzi iz ist-
nieje glebokie znicksztatcenie informaciji w komu-
nikacji pomiedzy nadawca (klientem, interesariu-
szem) a odbiorca (decydentem w przedsi¢bior-
stwic). Metoda SERVQUAL polega wi¢c na po-
miarze réznic pomiedzy poziomem zaspokojenia
oczekiwan a postrzegania ustug przez klienta. Au-
torzy metody uwazaja, ze ustuga jest postrzegana
indywidualnie, a zatem subiektywnie. Fakt ten
oznacza, iz jako§¢ ustug nie moze by¢ oceniana
obiektywnie, a zatem bardziej uzasadnione jest mo-
wicnie o postrzeganej jakoSci ustug. Oryginalno§¢
metody polega na pokazaniu, ze postrzegana ja-
ko$¢ ustugi jest wynikiem poréwnania oczekiwanej
i postrzeganej jakoSci obstugi lub produktu (Stys,
2003, s. 92). Badanie przeprowadza si¢ za pomoca
dwodch kwestionariuszy, z ktérych kazdy zawiera 22
pytania dotyczace pigeciu wymiardw jakosci (Wri-
ght, Duray, Goodale, 2013):

B clementy materialne/namacalno$¢ (ang. fengibles),
solidnoS$¢ (ang. reliability),

szybkos¢ reakcji (ang. responsiveness),

pewnos¢ (ang. assurance),

empatia (ang. empathy)

Nastepnic dokonuj¢ si¢ pordwnania oczekiwan
i doznafi klienta lub interesariusza. W rezultacie
mozna okre§li¢ zar6wno poziom oferowanej obstugi,
jak i dostosowal rezultaty oceny parametréw do
oczekiwan klienta.



Rysunek 3

Schemat ideowy analizy relacji pomiedzy interesariuszami a wirtualnym
fancuchem dostaw wraz z powstajqcymi w jego wyniku dokumentami

— model operacyjny
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Zrédto: opracowanie wlasne.

Alternatywna metoda oceny jakoSci obstugi klien-
ta jest metoda Importance Performance. Jest to me-
toda doktadna, ale takze bardziej skomplikowana.
Zostala zaproponowana w latach 70. XX wieku przez
zespot badaczy J.A. Martilla i J.C. Jamesa (Stoma,
2012, s. 80-81). Klienci (interesariusze) dokonuja
dwukrotnej oceny tych samych cech ustugi. W pierw-
szej kolejnosci ze wzgledu na ich istotno$¢ dla prawi-

Raport i wytyczne dziatan
korygujacych

diowego wykonania tej ustugi, drugi raz ze wzgledu
na faktyczny poziom ich realizacji. Wyniki uzyskane
ta metodg przedstawia si¢ za pomoca macierzy (na-
zywanej macierza Importance Performance). Dzigki
zestawieniu istotnoSci danej cechy ustugi z pozio-
mem jej rzeczywistej realizacji mozna uzyskac¢ odpo-
wiedZ na pytanie, ktore elementy ustugi warto ulep-
sza¢ i modyfikowa¢ (maja duze znaczenie dla klien-
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tow), a ktore nie sa dla klienta istotne i nalezy osta-
bia¢ ich realizacje (Radkowski, 2005, s. 331).

Po doktadnej analizie metod w zakresie okreSlania
oczekiwaf interesariusza (Ol) i identyfikacji jego do-
znafi (DI) wynikajacych z relacji z wirtualnym tancu-
chem dostaw wydaje si¢, ze ze wzgledu na sposdb
a takze cel dziatania bardziej predysponowana do te-
go rodzaju analiz jest metoda SERVQUAL (Berry,
Parasuraman, Zeithaml, 1985; Stoma, 2012, s. 80-81).
Kolejno nalezy dokona¢ analizy mozliwych do wyko-
rzystania metod w zakresie projektowania cech wyro-
bow, ustug lub realizowanych przez wirtualny fahcuch
dostaw proceséw. W tym przypadku za najbardziej
adekwatne uznano metody FMEA oraz QFD.

Jak juz wspomniano istotnym elementem procesu
analizy relacji pomigdzy interesariuszami a wirtual-
nym taficuchem dostaw jest zaprojektowanie produk-
tu lub procesu realizacji ustugi albo obstugi. Bedzie
to wlaSciwa operacjonalizacja oczekiwan interesariu-
szy w kontekScie ich relacji z wirtualnym taficuchem
dostaw. Wybrano zatem dwie metody zaczerpnigte
z teorii TOM — FMEA i QFD. Obie te metody, na
podstawie skwantyfikowanych ocen wagi poszczegol-
nych cech (funkcjonalnosci) sktadajacych si¢ na pro-
dukt (ustuge) lub proces, pozwalaja na jego doktad-
ne dopasowanie do oczekiwah wskazanej grupy inte-
resariuszy. Aby dokonaé wilaSciwego wyboru nalezy
doktadnie przeanalizowac zalety i konsekwencje wy-
korzystania kazdej z ww. metod (Zdanowicz, Kost,
2001; Laficucki, 1995, s. 66; Torunski, 2013, s. 17).

Pomimo iz zaréwno FMEA, jak i QFD pozwalaja
na precyzyjna identyfikacje oczekiwan interesariuszy
i przeniesienie ich na cechy (funkcjonalnosci) pro-
duktu, ustugi czy procesu, po doglebnym przeanali-
zowaniu tych metod oraz korzySci wynikajacych z ich
wykorzystania, wydaje si¢ iz bardzicj adekwaing me-
toda przydatna do analizy relacji pomi¢dzy interesa-
riuszami a wirtualnym taficuchem dostaw jest QFD.
Za takim wyborem przemawiaja dodatkowo dwie
przestanki, ktorych nie uwzglednia FMEA. W wyni-
ku przeprowadzenia analizy QFD otrzymujemy pre-
cyzyjne informacje czesto o charakterze technicz-
nym, pozwalajace na doktadne modelowanie cech
(funkcjonalnosci) produktu, ustugi lub procesu. Dru-
ga przestanka przemawiajaca za wyborem QFD jest
wbudowany w ta metode mechanizm dokonujacy
benchmarkingu pomigdzy danym przedsi¢biorstwem
(faficuchem dostaw), a innymi przedsi¢biorstwami
(faficuchami dostaw) znajdujacymi si¢ w otoczeni ba-
danego podmiotu. W zwiazku z powyzszym ostatecz-
ny ksztalt procesu analizy relacji pomigdzy interesa-
riuszami a wirtualnym tafncuchem dostaw przedsta-
wia rysunek 3.

Wybdr metody SERVQUAL i QFD nie wplywa
na przebieg samego procesu analizy relacji pomigdzy
interesariuszami, a wirtualnym taficuchem dostaw.
Jednak warunkuje on specyficzne dokumenty i baze
danych powstajace w tym procesic. Baza danych, po-

winna mie¢ charakter otwarty i zwierac liste pytan
pozwalajacych na konstrukcje ankiety (kwestionariu-
sza) SERVQUAL. W strukturze rekordu tej bazy
powinno zosta¢ uwzglednione m.in.:

1. Indeks pytania.

2. Data wprowadzenia pytania.

3. Data dokonania ostatniej aktualizacji.

4. Oznaczenie autora (Imig¢, Nazwisko, Instytucja).
5. Kwalifikacja do obszaru CSR na podstawie ISO

26 000.

6. Kwalifikacja do okre§lonej grupy interesariuszy.
7. Nazwa pytania (zakres pytania).
8. Dodatkowe informacje.

Otwarty charakter bazy pozwala na ciggle uzu-
petnianie listy pytan, przez kolejnych badaczy. Jak
juz wspomniano pytania pozwalajacego na skon-
struowanie ankiety (kwestionariusza) SERVQUAL
definiujacej i mierzacej oczekiwania intereresariu-
sza. W wyniku przeprowadzenia pierwszego etapu
badania metoda SERVQUAL powstanice lista ocze-
kiwan interesariuszy. Nast¢pnie w oparciu o kolejna
ankiete (kwestionariusz) SERVQUAL zostana
zdiagnozowane odczucia interesariuszy wynikajace
z zakupu produktu, realizacji ustugi lub wzigcia
udziatu w jakimkolwick badanym procesiec pomig-
dzy taficuchem dostaw a nimi samymi. Roznice, po-
wstajace w wyniku pordéwnania oczekiwan interesa-
riuszy i ich odczué, pozwolg na skonstruowanie
kwestionariusza analizy QFD. Na bazie analizy
QFD zostana stworzone zoperacjonalizowane wy-
tyczne dotyczace konstrukeji produktu, ustugi lub
procesu.

Powyzsza procedura w rezultacie pozwoli nie tylko
na udzielenie odpowiedzi na pytanie ,Jak jest?”
i,,Dlaczego tak jest?” ale rdwniez udzieli odpowiedzi
na pytanie ,.JJak by¢ powinno?” i ,Dlaczego nie jest
tak jak by¢ powinno?”. Wyniki przeprowadzonych
analiz, jak i opracowane przy pomocy QFD wytyczne
postuza do stworzenia raportu oraz dalszego dosko-
nalenia relacji mi¢gdzy wirtualnym tafcuchem dostaw
a jego interesariuszami.

Podsumowanie

Jak juz wspomniano, zagadnienia zwiazane z CSR
odgrywaja coraz wigksza rol¢ w wspdtczesnej gospo-
darce. Jednak do tej pory problem wdrozenia CSR
koncentrowat si¢ raczej na pojedynczych przedsig-
biorstwach funkcjonujacych na rynku. Celem projek-
tu LOGOS bylo przebadanie m.in. relacji jakie two-
1z3 si¢ pomi¢dzy interesariuszami a wirtualnymi fan-
cuchami dostaw. Powyzsze badania staly si¢ podsta-
wa do zdefiniowania modelu ksztaltowania relacji
wirtualnego taficucha dostaw z interesariuszami
funkcjonujacymi zaréwno w nim, jak i w jego otocze-
niu. W konsekwencji bazujac na ISO 26 000 udato si¢
stworzy¢ unikalny model analizy i ksztattowania rela-
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¢ji pomiedzy interesariuszami, a wirtualnym taficu-
chem dostaw w $wictle wymagani CSR pozwalajacy
takze na realizacj¢ celu utylitarnego — zdefiniowa-
nia wymagan dla ksztattowania spolecznej odpowie-
dzialnoSci wirtualnego tahcucha dostaw.

Dziatania zwiazane z opracowaniem ww. modelu
podzielono na 3 logiczne fazy:

1. Zdefiniowanie sposobu badania relacji pomicdzy
interesariuszami a wirtualnym taficuchem dostaw.

2. OkreSlenie narzedzi w oparciu, o ktére ww. model
bedzie funkcjonowat.

3. Zdefiniowanie samego modelu wraz z wytycznymi
dotyczacymi jego konstrukgcji.

Nalezy tutaj podkre§li¢ iz poza realizacja celu na-
ukowego model pozwala na operacjonalizacje dzia-
tah zwigzanych z tworzeniem wytycznych polityki od-
powiedzialnoSci spotecznej w wirtualnym taficuchu
dostaw. Jest to istotne z dwdch powoddw:

Przypisy

1. Wskazuje na operacyjne narzgdzia i sposdb ich
wykorzystania w ksztattowaniu relacji z interesa-
riuszami.

2. Pozwala na standaryzacj¢ podejscia.

Szczegblnie ten drugi aspekt skutkow opracowania
modelu wydaje si¢ wazny z naukowego punktu widze-
nia. Standaryzacja procedury, w badaniach czy we wdro-
zeniu, zapewnia porownywalno$¢ rezultatow. Pozwala
ona bowiem na uogdlnienie wynikow, a takze daje pod-
stawe do zdefiniowania ogblnoteoretycznych wnioskow.

Podsumowujac, model ma charakter zaréwno ope-
racyjny — definiuje sposdb wdrozenia, jak i naukowy,
co pozwala na standaryzacjc wynikéw analizy relacji
wynikajacych z przyjetej polityki odpowiedzialnoSci
spolecznej pomiedzy interesariuszami a wirtualnym
taficuchem dostaw. W konsekwencji dzigki standaryza-
cji wynikow ma charakter teoriopoznawczy i otwiera
pole do dalszych badah w tym obszarze.

! Elementami systemu metalogistycznego jest zardwno wirtualny taficuch dostaw, jak i jego interesariusze.
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