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STRESZCZENIE. W rozwoju logistyki coraz czesciej podkre$la si¢ jej zwiazki z zarzadzaniem jakos$cia. Wynika to
z jednej strony z przenikania si¢ obu dziedzin, a z drugiej z rosnacego wciaz znaczenia i zakresu stosowania tych obszarow
gospodarowania. Biorac zatem pod uwagg fakt, Ze problematyka jakosciowa ma szerokie spektrum oddzialywania na
logistyke nalezy ja uzna¢ za jedna z najwazniejszych determinant efektywnosci systemow logistycznych, a takze rozwoju
logistyki przedsigbiorstw. W zwiazku z przeplataniem si¢ dziatan ksztattujacych jakos¢ z czynnosciami logistycznymi,
wdrazanie i realizacja koncepcji zarzadzania jakosScia i logistyki w sposob niezalezny od siebie, nie moze daé najlepszych
efektow, juz choéby ze wzgledu na sztuczne dzielenie jednego procesu, mozliwe antagonizmy, odrgbne cele, problemy
z koordynacja itp. Natomiast spdjna koncepcja zarzadzania kwalitatywno-logistycznego nie tylko zapobiega wystgpowaniu
wspomnianych trudnosci, ale nawet stwarza warunki do wyzwalania efektow synergicznych. Aby wigc tancuchy transferu
i transformacji mogly sta¢ si¢ efektywnym tancuchem tworzenia warto§ci musza ulec kwalitatywnej integracji.

Stowa kluczowe: jako$¢, procesy, logistyka

WSTEP

Jako$¢ procesow logistycznych jest w rozny sposob interpretowana i definiowana. Bardzo czgsto
jakos$¢ definiowana jest jako pewien stan doskonatosci. Trudno$ci nastrgcza rowniez definiowanie
jakos$ci ushug, w tym jakosci ustug logistycznych. Dla potrzeb praktycznych oceny jakosci ustug
logistycznych przyjmuje si¢ rézne kryteria oceny jakosci. Celem pracy jest proba identyfikacji
1 systematyki grup kryteriow oceny jakosci ustug logistycznych.

ISTOTA I DEFINICJE JAKOSCI

Jakos¢, zajmujaca okreslone miejsce w procesach gospodarowania, jest kategoria o rozbudowanym
systemie pojeciowym. Wielowymiarowos¢ pojgcia jakosci pozwala na ujmowanie tej kategorii
pojeciowej w wielu aspektach i perspektywach, w perspektywie: transcendentalnej, produktowe;j,
uzytkownika, procesu wytworczego oraz wartosci. [Karaszewski 2005].

Jako$¢ okreslana jest jako pewien stopien doskonatosci. Subiektywne spojrzenie na t¢ kategorig
pozwala zdefiniowac jako$¢, jako ,,okreslony zespot cech $wiadczacych o tym, ze dany wyrdb jest
tym, a nie innym”. Jeszcze wigcej trudnosci nastrecza zdefiniowanie kategorii jako$ci w stosunku do
ustug. Specyficzny charakter produktu, jakim jest ustuga (niematerialno$é, nierozdzielno$¢ ustugi
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z osoba wykonawcy, nierozdzielno$¢ procesOw wytwarzania i konsumpcji, réznorodno$¢, nietrwatosé,
niemozno$¢ nabycia prawa wilasnosci) powoduje duze trudnosci, z jednej strony w zdefiniowaniu
jakosci ustugi, z drugiej zas w pomiarze jakosci ustugi. Wiele definicji ktadzie szczeg6lny nacisk na
zgodnos$¢ z wymaganiami uzytkownika. Przyktadem takiego spojrzenia jest definicja jakosci zawarta
w normie ISO. Zgodnie z nia jakos¢ to ,, ...0got cech i wlasciwosci wyrobu lub ustugi decydujacych
0 zdolnosci wyrobu lub ustugi do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb”. Biorac
pod uwage przedstawione rozwazania jako$¢ ustugi mozna okresli¢ jako ,,...zespot wlasciwosci
decydujacy o zdolno$ci ustugi do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb”. Klient
nabywajac ushuge, ma okres$lone oczekiwania uksztatltowane przez takie czynniki, jak: dotychczasowe
doswiadczenia, reklama, opinie innych nabywcow. Ocena jakos$ci ustug jest to ocena rozbiezno$ci
pomigdzy jako$cia oczekiwana a uzyskana. Klient dokonuje tacznej oceny, twierdzac: jakos$¢ ustugi
byla wysoka, niska, przecigtna itp. Nalezy jednak pamigtaé, ze wplyw na t¢ oceng maja dwa
podstawowe elementy:

- jakosc techniczna, czyli to, co klient otrzymuje,

- jakosc¢ funkcjonalna, czyli sposob, w jaki jest obstugiwany.

Jako$é oczekiwana JAKOSC USLUGI > Jako$¢é postrzegana

IMAGE
Rozwiazania Uzdolnienia
techniczne
Komuni
Wiedza Jakos¢ Maszyny katyw- Jakos¢ Zacho-
techniczna nos¢ funkcjonalna wanie
Kwalifikacje Aparycja
personelu
CO? JAK ?

Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie: Pluta-Olearnik, 1997.

Rys. 1. Relacje pomigdzy elementami ksztattujacymi jako$¢
Fig. 1. Relations between elements forming the quality
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JAKOSC USLUG LOGISTYCZNYCH

W rozwoju logistyki coraz czgsciej podkresla sig jej zwiazki z zarzadzaniem jako$cia. Wynika to
z jednej strony z przenikania si¢ obu dziedzin, a z drugiej z rosnacego wciaz znaczenia i zakresu
stosowania tych obszaré6w gospodarowania.

Problematyka jako$ci w szerokim zakresie jest wspotzalezna z logistyka. Jakos$¢ nalezy uznaé za
jedna z najwazniejszych determinant efektywnosci realizacji kazdej ustugi logistycznej (procesu),
a takze systemow logistycznych.

W procesach gospodarowania nieustannie dochodzi do kolejnego przekazywania dobr
i oddzialywania na nie ze strony poszczeg6lnych przedsigbiorstw. Okreslone przedmioty produkcji sa
kolejno przetwarzane i przekazywane przez poszczegoélne przedsigbiorstwa. W ten sposob powstaje
fancuch dostawcow, ktorego kolejne ogniwa wnosza swoj wklad w tworzenie wartos$ci. Poniewaz
btedy popelniane w okreslonych ogniwach lub na ich styku moga powodowaé powazne zaklocenia
w kolejnych fazach dziatan lub nawet skutkowaé¢ wadliwo$cia wyrobu finalnego, dlatego niezwykle
doniostego znaczenia nabiera wspotpraca poszczegdlnych dostawcow polegajaca przede wszystkim na
ich trosce o wysoka jakos¢ wtasnego wktadu pracy i przekazywanego przedmiotu produkc;ji.

W zwiazku z przeplataniem si¢ dziatan ksztattujacych jako$¢ z czynnosciami logistycznymi,
wdrazanie i realizacja koncepcji zarzadzania jakoscia i logistyki w sposob niezalezny od siebie nie
moze da¢ najlepszych efektow, juz chocby ze wzgledu na sztuczne dzielenie jednego procesu,
mozliwe antagonizmy, odrgbne cele czy problemy z koordynacja. Natomiast spojna koncepcja
zarzadzania kwalitatywno-logistycznego nie tylko zapobiega wystgpowaniu wspomnianych trudnosci,
lecz nawet stwarza warunki do wyzwalania efektow synergicznych. Podnoszony od dawna problem
jakosci wszelkich dzialan (w tym rowniez dziatan logistycznych), przybierajac rézne formy
1 tendencje rozwoju, zaowocowat obecna filozofia, silnie ukierunkowana na procesowe i systemowe
podejscie - kompleksowego zarzadzania jakoscia TQM (Total Quality Management). W przypadku
obu koncepcji zaro6wno koncepcji logistyki, jak i koncepcji zarzadzania jakos$cia, istotny jest
przedmiot dziatania. Jest nim proces obstugi klienta, proces systemu wytwarzania dobr. Zaréwno
logistyka, jak i koncepcja zarzadzania jako$cia oddzialuja na proces: zaopatrzenia, produkcji,
dystrybucji dobr. W takim ujgciu zaréwno logistyka, jak i TQM sa regulatorami tych procesow. Co
wigcej, skutki oddzialywania tych regulatorow tworza najczesciej synergie dodatnia przez wzajemne
uzupetnianie swego pozytywnego wplywu na skuteczno$é, efektywnos$¢ i korzystnos¢ przebiegu
procesow [Chabarek 2002].

Oczywiscie, obok czysto formalno-regulacyjnych wymogéw jakosciowych zapewnienie (lub jego
brak) odpowiedniego poziomu jako$ci $wiadczonych ustug logistycznych ma wydzwigk ekonomiczny.
Odnotowywana w ostatnich latach wyrazna zmiana w podejsciu polskich przedsigbiorstw do problemu
jako$ci w sposob jednoznaczny wskazuje na przyjecie przez polskie przedsigbiorstwa stanowiska, ze
jedna z gléwnych determinant sukcesu rynkowego jest oferowanie produktow o najwyzszej jakosci.
Z drugiej za$ strony brak odpowiedniego poziomu jakosci oferowanych ustug prowadzi do ponoszenia
kosztow jakosci, zamiennie okreslanych kosztami braku jako$ci. W ogoélnym znaczeniu moga one
obrazowac koszty zle wykonanej ustugi, za ktora zaden klient nie ma zamiaru zaptaci¢. Najogdlniej
przyja¢ mozna trzy podstawowe kategorie kosztow jakosci braku jakosci: zgodnosci, niezgodnoS$ci
i zapobiegania. Klasyfikacje kosztow jakos$ci (kosztow braku jakos$ci) przedstawia tabela 1.
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Tabela 1. Koszty jakosci procesow logistycznych
Table 1. Costs of the logistics quality process

Glowne kategorie Typologia Przyktadowe koszty jakosci (braku jakosci)
Koszty zgodnosci Koszty zapobiegania planowanie jakosci
wymagania ushugi
zapewnienie jako$ci

wyposazenie stuzace do oceny
szkolenia/audyty jakosci
pozostale $rodki stuzace zapobieganiu bledow

Koszty oceny i kontroli kontrola systemu jakoS$ci
weryfikacja
wyposazenie kontrolne
ocena dostawcow

Koszty niezgodnosci Koszty btedow braki
wewnetrznych naprawa
powtdrna kontrola
obnizenie warto$ci

straty
analiza btedow
Koszty btedow naprawy i obstuga serwisowa
zewngtrznych zgloszenia gwarancyjne
reklamacje

odpowiedzialnos$¢ ustugodawcy
utrata zaufania

Koszty przekroczonych szczegoOlowe analizy
wymagan zbgdne dokumenty
pozostate koszty przekroczenia wymagan

Koszty utraconych korzysci utrata zamowien
utrata klienta

Zrodto: Steinbeck 1998.

PRAKTYCZNE ASPEKTY JAKOSCI PROCESOW LOGISTYCZNYCH

Przechodzac na grunt praktyki gospodarczej, mozna analizowac relacje kategorii jakosci i logistyki
w réznych przekrojach:

- logistyki wewnatrz przedsigbiorstw i wspdlpracy w tancuchu dostaw,
- roli jakosci na rynku wewngtrznym i we wspotpracy zagranicznej,
- funkcji jako$ci w dziedzinach swobodnie ksztaltowanych i w obszarach regulowanych.

Zaleznosci jakos$ci i logistyki w wymiarze wspotpracujacych w tancuchu dostaw przedsigbiorstw
nabieraja szczegélnego znaczenia w odniesieniu do przedsigbiorstw branzy TSL. Koncepcja
zarzadzania kwalitatywno - logistycznego w polskich przedsigbiorstwach transportowo-spedycyjno-
logistycznych nabrata szczegoélnej wagi w kontekscie cztonkostwa Polski w Unii Europejskiej.
Z jednej strony oznacza to wzrost wymagan klientow co do oferowanych ustug, a z drugiej
konieczno$¢ zapewnienia zgodno$ci ustug i procesow z dyrektywami UE. Nalezy wigc mieé
swiadomos$¢é, ze wobec oplatajacych coraz bardziej rzeczywistos¢ gospodarcza sieci logistycznych
oraz rozkrgcania sig spirali oczekiwan nabywcow, a takze coraz wigkszego obszaru regulowanego
w tych dziedzinach - firmy bez logistyki opartej na wysokich parametrach jakosciowych moga okazaé
si¢ firmami bez przysztosci.
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Wydaje sig, ze niezwykle istotnym i aktualnym problemem w kontekscie aplikacji koncepcji
logistycznych jest ocena jakos$ci ustug (procesow) logistycznych.

Rynek konsumenta, jaki ksztattuje si¢ co najmniej od kilku lat w Polsce, w tym rowniez w zakresie
uslug logistycznych, daje szerokie mozliwosci wyboru operatora logistycznego. Jedna
z podstawowych determinant przesadzajacych o wyborze kooperanta jest jakos¢ realizowanych przez
niego ustug logistycznych. Jednak odpowiedniego doboru kooperanta mozna dokona¢ na podstawie
wielu kryteriéw i przestanek oceny jakosci §wiadczonych ustug logistycznych. Nalezy liczy¢ sig
z tym, ze wymagania klientow staja si¢ coraz bardziej zroznicowane, nieustannie wzrasta §wiadomos¢
znaczenia jakosci, a spirala oczekiwan nabywcow nieuchronnie sig rozkreca.

Nabywca, chcac dokona¢ oceny (w kontekScie ewentualnego zakupu) jakosci ustugi logistyczne;,
buduje zestaw kryteriow oceny. Pomaga on nie tylko oceni¢ jakos$¢ ustugi, lecz takze umozliwia
poréwnanie jej poziomu u réznych dostawcow ustug. Analiza teorii i praktyki gospodarczej
wyodrebnia trzy podstawowe rodzaje grup kryteriow pozwalajacych na oceng jakosci ustugi
logistycznej, ktore w umownie okresli¢ mozna mianem: kryteriow ogolnych, typowo logistycznych
oraz pozostatych. Przykladowy zestaw kryteriow ogoélnych obejmowaé moze m.in.:

- zaufanie i rzetelno$¢ - firma uslugowa i jej pracownicy sa wiarygodni i dbaja o interesy swoich
klientow, ustuga zas$ $wiadczona jest doktadnie i sumiennie,

- dostepnos¢ ustugi - dogodnos¢ lokalizacji placowek ustugowych i czasu ich otwarcia,

- informacje o ustugach §wiadczonych przez dana firme - powinny by¢ podawane precyzyjnie
1 w sposob najbardziej komunikatywny,

- odpowiedzialnos¢ - ustugodawcy dziataja kompetentnie, szybko oraz uwzgledniaja oczekiwania
i zadania nabywcow,

- bezpieczenstwo - eliminacja ryzyka w procesie $wiadczenia ustugi,
- kompetencje i uprzejmos¢ personelu swiadczacego ustugi,
- infrastruktura materialna ustugi - odpowiednie i fachowe jej wykorzystanie,

- nieustanne poglebianie wiedzy przez ustugodawce o potrzebach terazniejszych i przysziych,
aktualnych i potencjalnych nabywcow.

W ocenie jakosci ustugi logistycznej najistotniejsza wydaje si¢ grupa kryteriow umownie okreslona
typowo logistycznymi. Zaliczy¢ tu mozna kryteria, ktore w literaturze przedmiotu okreslane sa
mianem elementéw logistycznej obstugi klienta [Kempny 1999], a wigc: czas dostaw, pewnosé
dostaw, elastyczno$¢ dostaw, mozliwo$¢ dostaw interwencyjnych, niezawodnos¢ dostaw.

Do trzeciej grupy kryteriow oceny jako$ci ustugi logistycznej mozna zaliczy¢ wszelkie inne
kryteria, ktore maja istotny wptyw na oceng jakosci ushugi logistycznej. Bardzo czgsto w tej grupie
znajduja si¢ kryteria finansowe. Dobrym przyktadem kryterium tej grupy jest cena ustugi logistyczne;j.
Bardzo czgsto wybdr dostawcy ustugi logistycznej determinuje w okreslonym stopniu cena ustugi.
Nieco paradoksalnie o wyborze danego dostawcy (jego ustugi) decyduje nie niska, lecz wysoka cena
ustugi, bedaca pewnym gwarantem wysokiej jakosci oferowanej ustugi. Zakres kryteriow oceny
jakosci ustug logistycznych przedstawia tabela 2.
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Tabela 2. Grupy kryteriow oceny jakosci ustug logistycznych
Table 2. Criteries groups of the note a quality logistics services

Grupy kryteriow Przyktady Istota i znaczenie
zaufanie i rzetelno$¢ firma uslugowa 1 jej pracownicy sa wiarygodni
Kryteria ogolne i dbaja o interesy swoich klientow, ustuga za$

$wiadczona jest doktadnie i sumiennie

informacje o ustugach powinny one by¢é podawane precyzyjnie
i w sposob najbardziej komunikatywny

odpowiedzialno$¢ ustugodawcy dziataja kompetentnie, szybko
oraz uwzgledniaja oczekiwania 1 zadania
nabywcow
bezpieczenstwo eliminacja ryzyka w procesiec $wiadczenia
ustugi
kompetencje uprzejmos¢ personelu $wiadczacego ustugi
Kryteria typowo logistyczne czas dostaw czas uplywajacy od momentu zlozenia

zamOwienia do  momentu  otrzymania
(przyjecia) produktu przez klienta

kompletno$¢ dostaw zdolno$¢ dostawcy do realizacji pelnej
specyfikacji zamowionych produktow

niezawodnos$¢ dostaw prawidlowa realizacja (doktadnos¢,
kompletno$¢) i punktualno$¢ oczekiwanych
dostaw, czyli terminowo$¢ dostaw oraz
utrzymywanie na wzglednie niskim poziomie
strat, ubytkow, pomytek

elastycznos¢ dostaw zdolno$¢ dostosowywania: czasu, wielkoSci
asortymentu, sposobu dostawy itp. do
oczekiwan klientow

Kryteria pozostate cena ustugi wyzsza cena czgsto traktowana jest jako
gwarancja wyzszej jakosci ustugi

Zrbdto: opracowanie whasne

Przedstawiony zakres kryteridw oceny jako$ci nie wyczerpuje wszystkich ptaszczyzn oceny
jakosci. W zwiazku z heterogenicznoscia ustug kryteria oceny jakos$ci ustug logistycznych powinny
(moga) by¢ formutowane kazdorazowo do poszczegdlnego rodzaju ushugi. Z pewnoscia jednak
w kazdym przypadku okresli¢ mozna zestaw kryteriow oceny jakosci ustugi odzwierciedlajacy
specyfike ustugi, przedsigbiorstwa oferujacego ustugg, rynek odbiorcéw ustugi itp.

POSUMOWANIE

Ksztaltujacy si¢ w Polsce rynek ustug logistycznych wymusza na przedsigbiorstwach oferowanie
ustug o coraz wyzszym poziomie jako$ci. Wymagania nabywcow staja si¢ bardziej zroznicowane,
nieustannie wzrasta §wiadomos¢ znaczenia jakosci; zamowienia i realizacja ustug logistycznych coraz
mocniej podlegaja indywidualizacji. Ocena jakosci realizowanych ustug logistycznych, odpowiedni
dobdr kooperanta moze by¢ dokonany na podstawie wielu kryteridw i przestanek oceny jakosci
$wiadczonych ustug logistycznych. Oceng jakosci wushug logistycznych mozna postrzega¢
w perspektywie: uzytkownika, wartosci, procesu wytworczego. Istotne wydaje si¢ postrzeganie
jakosci ushug logistycznych w aspekcie podstawowych elementow logistycznej obstugi klienta, tzn.
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czasu dostawy, -elastycznosci dostaw, niezawodnosci dostaw, mozliwosci realizacji dostaw
interwencyjnych itp. Wskazuje si¢ jednak, iz bardzo czgsto ocena jakosci ustug logistycznych
dokonywana jest na podstawie innych grup kryteriow anizeli logistyczne, na przyktad finansowych
czy prawnych. Wedlug autora ocena jakosci ustug logistycznych dokonywana jest najczeSciej na
podstawie umownie nazwanych grup kryteriow: ogdlnych (ktére to stosowane sa do oceny jakosSci
niemalze kazdego rodzaju ustugi), typowo logistycznych, a takze finansowych.
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MULTIPERSPECTIV  QUALITY DEFINITION OF BUSINESS
LOGISTICS PROCESSES IN CONSUMER ORIENTED IDEA

ABSTRACT. The development of business logistics process is determined by the Quality Systems. The problem can be
noticed on different theoretical and practical definition of quality, especially definition of logistics process quality.
Considering Poland's membership in the EU, the new approach regulations are especially significant. The quality of logistics
processes allows to improve consumer level service.

Key words: quality, processes, logistics

EINE KUNDENORIENTIERTE, MULTIPLE DEFINITION DER
QUALITAT IN GESCHAFTSPROZESSEN

ZUSAMMENFASSUNG. Die Entwicklung der Geschiftsprozesse innerhalb der Logistik ist bestimmt von Qualitts-
Systemen. Dieses Problem findet sich in verschiedenen theoretischen und praktischen Definitionen der Qualitét, besonders
aber in der Definition der Qualitdt in logistischen Prozessen. Bedenkt man Polens Mitgliedschaft in der EU, sind die neuen
Ansétze zur Regulierung besonders bedeutsam. Die Qualitdt der logistischen Prozesse erlaubt eine Verbesserung im Niveau
des Kundenservice.
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