Maciej STAINIAK ~

WYKORZYSTANIE TEORII MAPOWANIA BPMN | SERVQUAL DO
OCENY PROCESOW LOGISTYCZNYCH

Streszczenie
Efektywne i wigciwe zaradzanie procesami logistycznymi jest dzisiaj zfiwe jedynie przy
szerokim  wykorzystaniu  najnowszych  standardéw  §elavych, ktérych  rola
w niekwestionowany spos6b zidym dniem staje sicoraz waniejsza.
Z pomog menederom przychodzi technika z alpalet, nowoczesnych nagdzi. Trzeba
pamktat jednak o tym, by wykorzystywaje z myla o calej macierzy wspoétzaleosci, by
likwidujac jedno zagreenie, nie spegowa’ drugiego.
Artykut prezentuje maiwosci wykorzystania nakgzi informatycznych i metody jakoiowej do
oceny procesow logistycznych.

Stowa kluczowe logistyka, mapowanie proceséw, symulacja, modelue; jakéc¢

1. WPROWADZENIE

Ciagte poszukiwanie sposobow zapewnienia i utrzymarpezewagi konkurencyjnej
w dynamicznie zmieniagym Sk otoczeniu gospodarczym i spotecznym sprawiid,wymogi

w stosunku do dystrybutorow débr i ustug oraz wysze. Wspotczesny nabywca chce énie
pewngé¢, ze dostawca me stale utrzymawczeniej ustalone standardy jad@.

Zleceniodawcy coraz egciej wymagag od transportu diej elastyczngci, szybkdci dziatania,

a take kompleksowe] obstugi zezanej z przewozem kdej ilosci towaru

0 zr@nicowanych gabarytach, poprzez odpgawelrs, magazynowanie oraz dystrybecj
przesytek.

Spetnienie tych wymagauzaleznione jest od kompleksowych badproceséw logistycznych,
w celu ich racjonalnego planowania. Sama problekaabada procesow logistycznych nie jest
nowym zagadnieniem badawczym, ale w warunkachdllzciji rynku nabiera szczegodlnego
znaczenia, przede wszystkim dlategmjest czynnikiem walce z konkurefcj

Znajoma¢ systemu logistycznego i zachadygch w nim proceséw ma podstawowe znaczenie
dla sprawnych i efektywnych dzigta logistycznych w sferze obrotu towarowego.
Funkcjonowanie firm dziatagych we wspoiczesnych, globalnych rynkach bez gpiehe]
logistyki jest prawie niemdiwe, std ciaglte poszukiwanie nagdzi doskonaicych jej procesy
wydaj Si¢ potrzela czasu.

2. STANDARDY | MIERNIKI PROCESOW LOGISTYCZNEJ OBSLUG{LIENTA

Poziom obstugi klienta, mierzony nawetesto, nie zapewnia informacji na tyle szybko, aby
W pore zareagowa& na powstajcy problem oraz zapobiec utracie klientdw. Inforjeac
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dotyczce doktadnego poziomu obstugi klienta dla dostawcy niezidne, aby w par
zareagowat na problemyeby dziatania zapobiegawcze nie zostaty pdra péano.
Konieczne jest badanie i ocena poziomu obstuginkiie, analizowanie niepowodze
I omytek, poszukiwanie ich przyczyn oraz opracowgiegrodkow zaradczych.
Skuteczny system mierzenia powinien:

» zdefiniowa& potrzeby zwizane z poziomem obstugi jpmanym przez klientow,

uwzgkdniajac ich punkt widzenia,

» zidentyfikowa liczbe zarbwno utraconych jak i pozyskanych klientéw,

» okrssli¢ poziom obstugi klienta,

» porownd& obstug wlasra z oferowan przez konkurengj
Standardy to gwarancja jada@ zaoferowanej obstugi klienta. Przy ich opracowaywu punktem
wyjscia powinna by analiza oczekiwaklientéw, bowiem dobry standard to taki, ktory nzig
aspekty istotne z punktu widzenia klienta. W tyrfuaealery wtasciwie rozpozné oczekiwania
swoich potencjalnych odbiorcow, a w niektorych mpagkach nawet pomoéc w ich
uksztattowaniu. Typowe standardy uwgiiaja: czas cyklu realizacji zamowienia, niezawodno
dostaw, kompletri@ zamdwienia, prawidtowés faktur, straty i uszkodzenia produktow([1].
Odchylenia od standardéw muasby¢ odnotowywane i badane w trakcie procesu kontroli.
Przyktadem odchylenia mie by¢ zbyt diza liczba zagubionych oraz uszkodzonych towaréw, co
moze by sygnatem konieczioi: poprawy jakéci pracy transportu, korzystania z ustug
drozszej gadézi transportu lub innego przewaka lub zastosowanie opakofivadchronnych
zwigkszapcych bezpieczestwo. Powoduje to wisze koszty, ale unibwi podwyzszenie
poziomu obstugi klienta oraz zmniejszenie koszténats uszkodz#[2].
Przedstbiorstwa dysponuage efektywnymi systemami logistycznymi opracoavuaestawy
modelowych standardéw obstugi klienta, gkzi ktorym mana mierzy rezultaty dziata
zmierzajcych do poprawy tej obstugi.

3. MODELOWANIE PROCESOW LOGISTYCZNYCH

Modelowanie to odzwierciedlanie w sposéb uproszgzaajistotniejszych cech badanego
obiektu (procesu, systemu). Modele wiec wynikiem procesu, w wyniku ktérego powstaj
modele referencyjne traktowane jako meta-modele ladegn ,schematéw" procesow
wystepujacych w realnym przebiegu. Modele referencyjne wdegm tradycyjnych maj
dodatkows zalet - stanows punkt odniesienia dla wszelkich innych zastosgwézn.
charakteryzyj si wysoky elastycznécia dostosowania ogolnych schematéw do konkretnych
warunkéw dziatania w danej organizacji, ktorych s@sly jest podejcie systemowe.
Informacyjne modelowanie referencyjne tworzy ckvae standardy reprezeniag okrélona
wiedz organizacyjn, ktéra mae by wykorzystana w za#osci od rodzaju zastosowanego
modelu. Zwazek modelowania referencyjnego z realiami proceb@mesowych realizowany
jest poprzez[3]:
* wspolny gzyk - jednakowe standardy,
 okreslenie listy powszechnie stosowanych miernikow,
» stworzenie wspolnego systemu ocenykiZkarcie wynikow,
» zastosowanie ,najlepszych praktyk", ktére stamavie tylko zaplecze programowe, ale przede
wszystkim propozycje struktur procesowych, stangeiwynik diugoletnich dkwiadcze
i eksperymentéw ich projektantow.



Modelowanie referencyjne tworzy ramy dla[4]:

» konstruowania modeli referencyjnych i standardowotliwiajacych budowanie systemow
informatycznych na bazie komponentéw, poprzez gasmmnie metodyk budowy model
i okreslanie referencyjnych metod opisu, wspomaggh zarzdzanie procesami
biznesowymi,

» zastosowania modeli referencyjnych, baeygh na procesach biznesowych azminych z
definiowaniem i usprawnianiem procesow, ich steruem, opracowywaniem standardowego
oprogramowania i ich wdfania, zastosowaniem w projektowaniu, symulacji, okakiu,
specyfikacji workflow, rachunku kosztow dziafdbenchmarkingu, certyfikacji jakoi itp.

Modele te obrazuaj przeptyw pracy i wartei dodanej, co pozwala na lepsze zrozumienie

funkcjonowania organizacji.

Kreowanie wartéci dla klienta wynikaicych z modeli referencyjnych odbywae sjtownie

poprzez dostarczenie tzw. map procesow, ktére pbsgej analizie obrazajluki pomigdzy

stanem wyciowym a docelowym wihasnych procesow. Glownym celérorzenia map
procesoOw jest opisanie proceséw biznesowych w iodlwproszczenia, eliminacji i ulepszenia

w taki sposob, aby produkty i ustugi byhhsze, lepsze i szybciej agalne[5].

Poza tym, proces mapowania spetnia wiele zada

o stwy lepszemu wspélnemu zrozumieniu procesow: dajatavynikow, struktury
odpowiedzialnéci za poszczegodlne czyriu,

» okresla zakres procesow i ich ograniczenia,

» nakrela metody ulepszania procesow.

Mapowanie procesow jest nadziem umaliwiajacym udoskonalenie istnigjych proceséw

oraz wdraenie procesowej struktury w organizacji, az@kumaliwia lepsze zrozumienie

obecnych proceséw oraz wyeliminowanie lub uprosziezdych, ktére wymagaj zmiany.
~Jednym z najskuteczniejszych sposobow zrozumiekiaalnie funkcjonujcych proceséw jest
naniesienie ich na wykres. Celem takiego wykrestigeaficzne odwzorowanie proceséw w taki
sposob, ktéry pozwala prdedzic i zrozumi€ ich przebieg[6]. Mapy powinny y,zywym"
dokumentem spoagdlzanym przez zespoty odpowiedzialne za usprawnifumdcjonowania
procesow. Wykresy przebiegu procesu powinny rowetanowé punkt odniesienia do dyskusji
na temat sposobu pracy ludzi, pozwgaja powszechne zrozumienie wzorcow dziatania[7].

Mapowanie procesow dostarcza rownigformacii obejmujcych|8]:

» katalog dziatalnéci i etapow proceséw oraz osoby odpowiedzialnehkaealizagi,

 definicje miar parametréw charakterygeych procesy, dotyaze wielkaci, czasu pracy
| przerw oraz kosztow,

» okreslenie klientow procesow.

Jednak gtébwne zaletyap proceséw to m.in.[9]:

* mapy procesow eato lepiej wyjdniaja proces ni stowa, zatem powinny Bypowszechnie
stosowane w organizacji, co daje alimos$¢ oceny przebiegu proceséw, zakresu strat
I sytuacji wymagajcych usprawnig,

* podczas tworzenia map jednostki, ktére razem pgace@czynaj rozumie€ zadania
i problemy innych oraz ich wkiad w catoksztatt peedw, a cgsto proces tworzenia map
prowadzi pracownikéw do poszukiwania sposoboprasnienia dziatalngei, przy czym
niedoskonatéci dziatalngci organizacji uwidaczniajsie i sa eliminowane.

4. BPMN JAKO NARZEDZIE DO OPTYMALIZACJI PROCESOW LOGISTYCZNYCH



Wzrost popularngci ukierunkowania na procesy transportowo — spejtycy logistyczne nasilit
poszukiwanie nakzlzi sprawnego modelowania procesoOw, ich analizytyroplizacji oraz
automatycznego tworzenia aplikacji realeayjch te procesy Wrodowisku informatycznym.
Przyktadem takiego nagdzia, ktore zdobylo dzki swoim zaletom ogromne uznanie jest
Business Process Modelling Notation, opisywane anennajcgsciej pod skrotem BPMN.
Towarzyszy mu specjalngzyk BPEL (Business Execution Language for Web $es)i oparty
na XML (ang. Extensible Markup Language) i sty do tworzenia kodu programu
realizupcego proces opisany za pom@&@PMN.

BPMN stat s¢ graficznym standardem modelowania opisow ukierw#m/ch na procesy
biznesowe oraz standardem opisu ustug. Proponujerdgle i syntaktylke jezyka budowy
diagramow, staacych opisowi procesow.

BPMN oferuje szereg korzgi przy modelowaniu proceséw biznesowych w porGvican
z jednorodnym gzykiem modelowania UML (ang. Unified Modelling Lamgge). Po pierwsze
oferowana przez BPMN technika modelowania przeptywdiedzyprocesowych i przebiegdw
procesow jest lepiej dostosowana do sposobéw madeia wywanych przez analitykdéw
biznesowych. Po drugie, solidne podstawy matemag/@ozwala na bezpérednie przetéenie
na gzyki wykonawcze proceséw biznesowych, podczas gély.Wie oferuje takich maiwosci.
BPMN pozwala na prz&gjie do UMLa i w ten sposdb dostarcza Aiwosci przygotowania
modelu procesow jako punktu wWgja do projektowania systeméw za pomoarzdzi UML-
owych.

Fakt,ze BPMN jest nowym trendem m® sugerowa ze przedtem procesy biznesowe nie byty
zaradzane. Oczywicie jest to nieprawgd Wiele organizacji modelowato i zadzato swoimi
procesami od szeregu lat przy pomocinarakiej mieszanki technik i nadzi. Te rozwizania
byly tylko w czsci udane lub catkiem nieudane, gdgrakowato standardow i petnego cyklu
zycia projektu (ang. lifecycle) do kontrolowania ilgbowania zarowno projektowania jak
i realizacji procesOw biznesowych. Zagizanie procesem zmian nie faeoby realizowane na
zasadzie ad-hoc. Wymaga od kadry zdczej kontroli nad odkrywaniem, architekiur
projektowaniem oraz wdzaniem procesow. Aby umibwic¢ kierownictwu zrozumienie tych
wszystkich aspektow potrzebny jest standard modabiav biznesu iggyka wykonawczego
procesow biznesowych.

BPMN — najogolniej twierdze, polega na mapowaniu procesow i graficznym pizedsniu
funkcjonowania procesu lub zespotu procesow / apierach wzajemnych powszan. Do opisu
poszczegolnych elementow mapy procesu stosgi@dgiowiednie symbole graficzne.
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Zrodto: Materiaty szkoleniowe iGrafx
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Zalety BPMN w mapowaniu procesow logistycznych to:

Przyjazny dla #gytkownika sposob opisu procesu logistycznego paam@l na lepsze
zrozumienie zaréwno specjalistom jak i osobom postym.

Symbole stosowane w mapie proces@wsane w wielu krajach co znakomicie utatwia
porownywanie standardow w przegtsiorstwach z innych Krajow.
Identyfikowanie kluczowych operacji w danym proeesiaz okréenia niezlkdnych we§¢

I wyj$¢ w danej operacji.

Identyfikacja operacji zfminych (nie przynoskych wartdci dodanej) takich jak
sktadowanie pétproduktow poruzy operacjami, transport wewtreny itp.

Diagramy BPMN mog by¢ jednoznacznie ttumaczone do innych standardéw ELBPXPDL
(ang. Process Definition Language). Utatwia to magr pomidzy narzdziami implementacji
procesow.

BPMN opisuje doktadnie jeden diagram procesow lEmmgch zwany BPD (ang. Business
Process Diagram). Zostat on opracowany do realizhepch celow. Po pierwsze jest tatwy
W zrozumieniu i stosowaniu. Moa go wykorzysta do szybkiego i tatwego modelowania
procesOw logistycznych i jest tatwy w zrozumienida duzytkownikéw pozbawionych
umiejgtnosci technicznych. Po drugie dostarcza Aiwsosci modelowania skomplikowanych
i zlozonych procesow logistycznych i e by bez problemu przerony na dowolny gzyk
wykonawczy proceséw biznesowych.
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Rys. 2. I?rzyklad opisu procesu w notacji BPMN
Zrodto: opracowanie wtasne.

W procesie modelowania przebiegu procesu logisgganwystarczy zainicjowazdarzenia
powodupce rozpocgcie procesu, nagbnie dziatania, ktore musgzost& podgte do realizacii
procesu, a na keu maliwe rezultaty przebiegu procesu. Decyzje oraz aizienia procesow
modeluje st za pomog weztdw decyzyjnych i nie jest istotne w jakim nedlziu tworzone s
modele proceséw — nacisk zostat przetty na opis zrozumiaty dla wszystkich uczestniké@a b
wzgledu na zastosowane nadzia. Niemniej jednak dla aginiecia jak najlepszych rezultatow
podegcie to powinno b§ uzupetnione poprzez wykorzystanie symulacji préees
Symulacja jest naeziziem umaliwiajacym analitykom analiz modeli proceséw przed ich
wdrozeniem. Model w trakcie symulacji odwzorowuje dzraéaprzedsibiorstwa przechodz
przez procesy i wydarzenia w przyspieszonym temednoczénie pokazujc animowany obraz
przebiegu procesu.
Poniewa oprogramowanie symulacyjne zbiera statystyki doiye elementéw modelu, miove
staje st okreslenie miar wydajnéci na podstawie analizy danych wynikowych symulacji
modelu. Pozwala to na unikgie kosztownych pomytek, ddi dogkbnej weryfikacji
wydajnaci i skutecznéci, jeszcze przed wdzeniem procesOw logistycznych. Przygotowany
model procesu nmme podlegd symulacji: kosztéw, czasu, askich gardetl, wykorzystania
zasobodw i relacji z innymi procesami.
Zastosowanie BPMN ma jednak szereg ogramicreedoskonatéci[10]:

» stuzy jedynie do modelowania procesow biznesowych,

* nie modeluje przeptywu danych, a jedynie sterowé&éme mog by¢ opisane dodatkowo),

* nie informuje o strukturze i dagiie do danych (zwlaszcza w przekroju bezpiésizea),

 stabo opisuje dynamiczne grupy oraz hierarctiytkownikow,

* nie najlepiej odwzorowuje organizadjrmy.
Jednak, pomimo wspomnianych niedosko#@iopozostaje obecnhie najlepszym r@izem
wykorzystupcym dotychczasowe egnieccia do mapowania, modelowania i symulacji
procesow.
Procesy, ktére zmapowano, zamodelowano i dokonamgnncsci symulacyjny mana
dodatkowo sprawdzipod kitem wymaga klienta wykorzystujc metod@ SERVQUAL-a.



5. POMIAR JAKOSCI USLUG LOGISTYCZNYCH METOD\ SERVQUAL

Istota wyznaczania jakoi ustug metod SERVQUAL polega m.in. na zastosowaniu metod
Z grupy atrybutowych. Bazuje ona na koncepcji ogekgsci ustugi na podstawie wyznaczenia
luki pomigdzy oczekiwaniami nabywcow w stosunku do @gloeej ustugi oraz ocenfaktycznie
otrzymanej ustugi.
Unikatowa¢ prezentowanej metody polega na tyia,oprécz maliwosci wyznaczenia jednej
syntetycznej oceny, pozwala ona rownma bardziej szczegétavanaliz jakosci w oparciu o jej
wymiary oraz atrybuty.
Wymlary jakaci ustugi obejmuj nastpujace obszary[11]:
namacalné¢ - rozumiam jako wyghd materialnych elementow nieginych przy
swiadczeniu ustugi,
* rzetelnd¢ - przejawiagca sig w umiegtnosci wykonania przez ustugodawcustugi
starannie i doktadnie,
» szybka¢ reakcji - definiowan jako chke¢ pomocy ustugobiorcom oraz zapewnienie im
szybkiej obstugi,
* pewnad¢ - na ktdég sklada s« wiedza |1 uprzejm@ pracownikébw oraz ich
umiejtnos¢ budzenia zaufania,
* empatia - polegaga na troskliwej i zindywidualizowanej obstudzekgaustugodawca
powinien zapewri swoim klientom.
Do kazdego z wymienionych wymiaréw zostaty przypgtkowane atrybuty jaksi, ktorych
W sumie jest 22. Atrybuty jakoi traktowane & jako przejaw najbardziej szczegétowego
poziomu oceniania jakoi ustugi i w metodzie SERVQUAL przyjmwjone posta zda
twierdzcych.
Ich petry liste wraz z przypisaniem do poszczegodlnych kryteridnefstawia tabela 1.
Bazupc na takiej strukturze metody SREVQUAL w procesiagdozowania jakii ustugi,
zgodnie z koncepgj luki, respondenci odnogsez sk do owych 22 zda wyrazaja swoje
oczekiwania dotycre danej ustugi, a napinie, w oparciu o0 te same 22 zdania, ustixg
oceniaj. Dokonuj tego za pomac pigciostopniowej skali Likerta, wyeajac swop zgod:
z okr&lonym stwierdzeniem (ocena 5) lub catkowity brakag (ocena 1). W celu oszacowania
poziomu jakéci ustug w zakresie kalego z wymienionych wymiaroéw konstruuje,gpo wielu
doswiadczeniach specjalne kwestionariusze ankietowe. Wicksza jest rénica pomegdzy
oczekiwaniami a postrzeganiem ustugi tynghksize jest niezadowolenie klienta [13].
Mimo szerokiego zastosowania metody SERVQUAL w badgostrzeganej jakoi szeregu
ustug, jest ona rownie szeroko krytykowana[l4].nyed z podnoszonych mankamentéw jest
brak jej uniwersalngei. Oznacza toze w brew autorom metoda ta nie zady¢ wykorzystana,
w niezmienionej formie, w pomiarze jada kazdego rodzaju ustug.
Przyjto, ze omawiana metoda zostata skonstruowana do pofaieséci tzw. ,,czystych” ustug,
w ktérych elementy materialne odgrywaparginalm rolg.
Tymczasem na postrzeganie jaioustugi logistycznej bardzo wptyw wywiera rOwniecena
jakosci elementow materialnych[15]. Dopasowana do spkicybgistyki metoda pomiaru
powinna zatem uwzegdiniat réwnorzdma role elementéw materialnych jak i niematerialnych
w ramachswiadczonej ustugi[16].



Tabela 1.Wymiary i atrybuty jako §ci ustugi w metodzie SERVQUAL

Wymiar NAMACAENO SC

1 Przedsthiorstwo XYZ posiadinowoczesn sprzt.

2 Obiekty przedsibiorstwa XYZsa atrakcyjne wizualni
Atrybuty 3 Pracownicy przedsbiorstwa XYZ schludnie giprezentuj.

4 | Materiaty (np.: ulotki) dotycace ustugiwiadczonych przez przedbiorstwo
XYZ sa atrakcyjne wizualnie.

Wymiar RZETELNO SC

5 | Kiedy przedsibiorstwo XYZ obiecuje cé zrobic w okrelonym terminie tc
dotrzymuje tego terminu.

6 Kiedy klienci maj jakis problem przedsbiorstwo XYZ okazuje szczel
zainteresowanie jego rozygianiem.

Atrybuty 7 | Przedstbiorstwo XYZ juz za pierwszym razem wykonuje usgugtasciwie.

8 Przedsgbiorstwo XYZ zapewnia ustugi w przyrzeczonym teriai

9 |Przedstbiorstwo XYZ doktada wszelkich staraby mi€ dokumentagj wolna

od bkdow.
Wymiar SZYBKOSC REAKCJI
Pracownicy przedsbiorstwa XYZ informuj klientéw kiedy «kreslone ustugi
10 zostam wykonane.
11 Pracownicy przedsbiorstwa XYZswiadcz ustugi terminowc

12| Pracownicy przedsgbiorstwa XYZ zawszesschetni do pomocy klienton
13 | Pracownicy przedsbiorstwa XYZ nigdy nie stak zagci aby nie zareagow:
na préby klientow.

Wymiar PEWNOSC
14 Zachowanie pracownikéw przedbiorstwa XYZ wzbudza zaufan
15 Dokonupc transakcji z przedshiorstwem XYZ ma s poczucie
Atrybuty bezpieczastwa.
16 Pracownicy przedsbiorstwa XYZ g zawsze uprzejmi w stunku do
klientow.

17 | Pracownicy przedsbiorstwa XYZ posiadajodpowiedm wiedz aby udziek
odpowiedzi na pytania.

Wymiat EMPATIA

18 Przedsgbiorstwo XYZ traktuje swoich klientéw indywidualn

18 Przedstbiorstwo XYZ jest otwarte w godzinadogodnych dla kliento

Atrybuty 20 |Przedstbiorstwo XYZ ma pracownikow, ktérzy zapewnidlientom specijalm
uwags.
21 Przedstbiorstwu XYZ interes klientéw lgy na serct

22| Pracownicy przedsbiorstwa XYZ rozumigj szczegoélne potrzeby swoi
klientéw.

Zrédto: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L Berry, BEQUAL: A multiple - item scale for
measuring consumer perceptions of service qualdyrnal of Retailing, vol. 64 Spring 1988.




Zastosowanie tej metody pozwala na poprawienies@aka tym samym na agjnigcie wyzszego
poziomu konkurencyjniei, jednak przede wszystkim jadéoustugi logistycznej jest definiowana
jako zmniejszenie luki porailzy ustug oczekiwar a ustug otrzyman.

Na tej podstawie dziat logistyki nae nie tylko okréli¢ swoj ogolny poziom realizacji ustug, ale
takze mae uzyskéd dokladniejsze informacje dotygz Zrodet powstawania problemoéw
zwiazanych z jakécia procesow.

6. ZAKONCZENIE

Standaryzacja notacji modelowania procesow bizngslbwna fundamentalne znaczenie dla
zarmdzania procesami biznesowymi i sprzymierzenia Isane z architekturami
teleinformatycznymi.

Modelowanie proceséw biznesowych jest alternatylo tradycyjnych metod projektowania.
Metody tradycyjne nie zanikni w rzeczywistéci 1 niezlgdne do implementacji systeméw
BPM.

Modelowanie proceséw w notacji BPMN jest bardzmtis¢ dla zrozumienia i pgdzenia
procesow logistycznych z biznesowymi w calym priguerstwie, zapewniaf silne wsparcie
dla innych technik modelowania, takich jak modelowarelacyjne danych, projektowanie
systeméw i aplikacji za pome@cUMLa, projektowanie schematow XML i projektowanie
architektury sieci. Te wszystkie metody modelowamaxliwiaja przedstbiorstwu zrozumienie

I opracowanie architektury funkcjonalnej tak, by aitiwiata ona szybsze reakcje na zmiany
w bezpieczniejszy sposob.

Tworzone procesy powinny Byrojektowane i wdraane pod ktem wspierania obranej strategii
logistycznej przedsbiorstwa i stay¢ do realizacji jego celow, przy permanentnym
wykorzystaniu nargzi BPM i SERVQUALA.

Istnieja bowiem sciste zaleénosci pomidzy doskonaleniem procesdéw a spravaiwp systemu
logistycznego.
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USE OF THE BPMN AND SERVQUAL MAPPING THEORY
FOR THE ESTIMATION OF LOGISTIC PROCESSES

Abstract
To properly and effectively manage logistics precssnecessary to use the most advanced quality
standards. Their role is becoming more and morengiss$ every day.
The engineering and its wide range of tools islavent support to the managers. What is worth
remembering is that they should be used with caemattbn to all correlations matrix, so that one
threat does not increase the other one.
The article presents possibilities using of infatibn technology and quality method for the
estimation of logistic processes.

Kyewords: logistics, mapping processes, notation, simulatogeling, quality



