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Problem jako$ci ustug jest jednym
z najbardziej fundamentalnych dla funk-
cjonowania wspoélczesnej logistyki. No-
woczesne przedsiebiorstwa logistyczne
zaczynaja funkcjonowaé w warunkach
ogromnej zmiennosci otoczenia, zmuszo-
ne sa do poszukiwania sposobow zapew-
niajacych im przetrwanie na rynku i do
podjecia walki z konkurencja, iz jak wia-
domo logistyka w zadnym kraju nie ma
do konca charakteru rynkowego. Jednak
prawie we wszystkich krajach wprowadza
sie, lub tez dazy sie do wprowadzenia ele-
mentow ,.gry rynkowej” w przedsiebior-
stwach $wiadczacych ustugi z zakresu lo-
gistyki w celu poprawy efektywnosci
i jako$ci $wiadczonych ustug. W przypad-
ku produktéw wyzsza jako$¢ oznacza ob-
nizenie kosztow poprzez ograniczenie
zwrotow i napraw gwarancyjnych, w przy-
padku obstugi logistycznej — ich wzrost.

Nie jest tatwo zdefiniowac jako$¢ w lo-
gistyce. Nowoczesna logistyka to zbior
proceséw traktowany jako powtarzajacy
sie i zdeterminowany przebieg zjawisk,
zorientowany na potencjalnego odbior-
ce, okreSlony przez przeplyw surow-
cow, materiatéw i informacji, ktore prze-
nikajg granice poszczeg6lnych sfer
dziatalnosci przedsiebiorstwa. Synteza po-
wyzszych proceséw prowadzona w for-
mie przeplywow — okreslana jest wspot-
cze$nie mianem tancucha logistycznego
(fancucha dostaw lub zaopatrzeniowego).
Tak rozumiany tancuch zdarzen umozli-
wia sprawne konfigurowanie przedsie-
wzie¢ logistycznych oraz monitorowanie
zjawisk w nim zachodzacych. Jednak
decydujacy wplyw na catoksztatt wszyst-
kich zjawisk ma jakosc¢.

Przez pojecie jako$¢ rozumiemy ogot
cech i wlasciwosci wyrobu Iub ustugi,
w tym logistycznej decydujacych o zdol-
nosci wyrobu lub ustugi do zaspokojenia
stwierdzonych lub przewidywanych po-
trzeb. Z punktu widzenia logistyki zbior
cech moze dotyczy¢ dostepnosci w okre-
Slonym miejscu i czasie, pewnosci, bez-

pieczenstwa, wygody itd. Realizacja tak
pojetych wymogow jakoS$ciowych wyma-
ga nowego podejscia do efektywnosci
i konkurencyjnos$ci oraz zmian w zarza-
dzaniu firma

Problematyka jakosci w logistyce jest
zatem zlozona. Przejawia sie nie tylko
w klasie samych produktow, $wiadczeniu
ustug o charakterze logistycznym, ale
przede wszystkim w jakosSci obstugi ryn-

tywania na klienta. Autor w artykule
podjat sie proby zdefiniowania i oceny ja-
kosci w ksztattowaniu ustug logistycz-
nych.

Logistyka a jakosc¢

Logistyka, w podobienstwie do jakosci,
jest bardzo trudno definiowalna. No-
woczesna logistyka to zbior proceséw
traktowany jako powtarzajacy sie i zde-

Tab. 1. Jako$¢ w strategiach biznesowych i logistyce.

Jakosé w strategiach
biznesowych

Jakos$é w logistyce

1

Projektowanie i wdrazanie systeméw jakosci

Redukcja chronicznego marnotrawstwa

Angazowanie kazdego i wszystkiego
Wyksztatcenie partnerskich relacji
z dostawcami i odbiorcami

System ciggtego doskonalenia

Zawiera jako$¢ jako element projektu

Zatozenie ciggtego szkolenia

Prowadzi w dtugim okresie do ciggtego
doskonalenia w kierunku zapobiegania

Zacheta do dziatania zespotowego

Systematyczne, zintegrowane, spéjne, catoéciowe
podejscie od momentu pozyskania produktu

do chwili zbycia, wraz z procesami wtérnymi
Zarzqdzaj procesami w tancuchu logistycznym

Angazowanie do niemal kazdego procesu
Podnoszenie wagi partnerskich relacj

z dostawcami i ksztattowanie relacji

z odbiorcami, na ktére bezposrednio wptywajq
szkolenia, dokumentacja, dostawy, urzqdzenia
pomocnicze, transport, utrzymanie dobrego
stanu technicznego, praca, zasoby, sprzet
komputerowy

Wykorzystanie narzedzi analitycznych w celu
ciggtego ulepszania systemu

Wykorzystanie optymalng kombinacje pracy
ludzkiej i technologii wptywa nie na proces
projektowania przez nacisk na niezawodno$¢,
wspomaganie i tatwos¢ obstugi

Zatozenie ciggtego szkolenia ekonomiczno-
-technicznego wszystkich uczestnikéw tancucha
logistycznego

Koncentracja na obnizaniu kosztéw cyklu zycia
przez ulepszenie jakosciowe zorientowane na
zapobieganie

Akcent na potgczony wysitek wszystkich
pracownikéw

Zrédto: opracowanie wiasne.

ku. Wiaze sie to z jakoS$cia procesow lo-
gistycznych, gdyz standardy jako$ciowe
samych produktow stajq sie czyms oczy-
wistym, natomiast jako$¢ obstugi logi-
stycznej stanowi glowny element oddzia-

1 Drinz. A. Wojciechowski — SGGW. Artykut recenzowany (przyp. red.).
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terminowany przebieg zjawisk, zoriento-
wany na potencjalnego odbiorce, okre-
Slony przez przeplyw surowcow,
materiatlow i informagji, ktore przenika-
ja granice poszczegdlnych sfer dziatalno-



$ci przedsiebiorstwa, w ktérych istotng
role odgrywa jakos¢. Synteza powyz-
szych procesow prowadzona w formie
przeptywow — okres$lana jest wspolcze-
$nie mianem tancucha logistycznego
(fancucha dostaw lub zaopatrzeniowego).
Tak rozumiany tancuch zdarzen, okre$la-
ny jako fancuch logistyczny, umozliwia
sprawne zarzadzanie przedsiewzieciami
logistycznymi.

Jakos¢ ustug w logistyce podlega su-
biektywnej ocenie zaréwno klientow jak
réwniez innych uczestnikéw logistyczne-
go tancucha zdarzen. Jakos¢ ustug logi-
stycznych stanowi wazny instrument
w walce o lojalnego klienta, ktory jest naj-
lepsza miarg jakos$ci. Z zadowoleniem
mozna przyjac fakt, iz coraz wieksza licz-
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torowania zdarzen zachodzacych, ale
jednym z gtéwnych jest jakosc¢. Zjawiska
te ksztattuja architekture nowoczesnego
wielowymiarowego tancucha logistyczne-
g0, ktory niejednokrotnie jest kluczem do
osiagniecia sukcesu przez przedsiebior-
stwo. Jako$¢ w tancuchu logistycznym sta-
ta sie kluczowym zagadnieniem omawia-
nym na wielu konferencjach.

Niematerialny charakter ustug logistycz-
nych powoduje, ze wiele cech jest ,nie-
uchwytnych” dla potencjalnego klienta.
Klienci, odbiorcy ustug logistycznych, wie-
lokrotnie poszukuja materialnego po-
twierdzenia jakosci w znamionach ze-
wnetrznych, takich jak: wyglad otoczenia,
w ktérym przebywaja, jako$¢ wyposazenia,
godziny otwarcia, miejsca do parkowania

Ogoblna teoria
jakosci

Szczegolne teorie
jakosci

\
KWALITOLOGIA
/

Zarzad

\ ‘ Kwalimetria H

jakosScig

H El ika jakosci Jako$¢ ushug }

Rys. 1. Umiejscowienie jakosci w kwalitologii.

Zrédto: Harmol A., Mantura W., Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i Praktyka, PWN, Warszawa-Po-

znan 1999, s. 19.

ba polskich przedsiebiorstw i firm logi-
stycznych wdraza strategie zarzadzania
przez jakos¢. Poziom jakosci ustug logi-
stycznych stanowi efekt jakosci pracy
wszystkich ogniw identyfikujacych sie
w tancuchu logistycznym.

tancuchy logistyczne to jedna z najbar-
dziej dynamicznie rozwijajacych sie kon-
cepcji w dzisiejszej logistyce. Przez ostat-
nie kilka lat ich architektura ulegala
znacznym przeobrazeniom. Zmiany te sg
wynikiem wielu przestanek, wérod kto-
rych nalezy wymieni¢: tworzenie sie ryn-
ku globalnego, dynamiczna ekspansja ryn-
kéw azjatyckich na rynki europejskie,
rozwoj technologii informatycznych sto-
sowanych w logistyce, obnizka kosztow
dziatalno$ci przedsiebiorstwa, nowe
techniki zarzadzania, koniecznos$¢ moni-

itp. Na te cechy ustugi powinno sie row-
niez zwrdci¢ szczegblng uwage. Inaczej sy-
tuacja wyglada pod wzgledem tzw. jako-
Sci abstrakcyjnej, a wiec: emocjonalnego
zaangazowania pracownikow, ich kompe-
tengji, postawy personelu wobec pod-
opiecznych, lojalnosci, uczciwosci, wiary-
godnosci i uprzejmosci. Te cechy mozna
wyksztalci¢ tylko dzieki odpowiedniemu
systemowi szkolen i motywacji.

Kwalitologia — wiedza
niezbedna w zarzgdzaniu
tancuchem logistycznym

tancuch logistyczny jest siecig dostaw-
cow i klientow, ktorej funkcjonuje kazde
przedsiebiorstwo. W czasach skracania cy-
klu zycia produktéw, ztozonych przedsie-

wziec joint ventures oraz rosnacych wyma-
gan w zakresie obstugi klienta konieczne
jest rozwazanie mozliwosci petnego zarza-
dzania dostaw — od dostawcy surowcow
przez zakltady produkcyjne i hurtownie od
popytu ze strony klientéw do koncowych
uzytkownikow, ktérymi sg odbiorcy. Zto-
zono$¢ powyzszych procesow i zjawisk,
ktore zachodza w tancuchach logistycznych
wymaga szerszego spojrzenia przez pry-
zmat jakosci. Bardzo pomoca dyscypling
naukowa jest kwalitologia.

Kwalitologia jest stosunkowo mtoda
i jeszcze nie w pelni uksztattowang dys-
cypling naukowa. Geneza dotychczaso-
wych osiagnie¢ w tej dziedzinie wigze sie
z okoliczno$ciami wystepowania kontro-
li technicznej produktéw w przedsiebior-
stwach. Wywodzi sie wiec z praktyki i jak
dotad w zasadzie tej praktyce jest pod-
porzadkowana. W miare postepu i kom-
pilacji proceséw wytwarzania, produktéw,
proceséw obrotu towarowego i eksplo-
atacji oraz ciagtego wzrostu wymagan,
systematycznie ugruntowaly swojg pozy-
cje kategorie jakos$ciowe, a takze rozwi-
neto sie instrumentarium pozwalajace
ocenic i sterowac jako$cig w jednostkach
gospodarczych. Kwalitologia jako wiedza
o jakosci ma precyzyjnie okreslone dzia-
ty, ktérymi sie zajmuje. Powyzsze dzia-
ty przedstawia rysunek 1.

Proponowana koncepcja, zastosowania
kwalitologii w logistyce wyodrebnia po-
szczegoblne dzialy i sprzezenia, ktdre
mozna wyodrebni¢. Wsréd najwazniej-
szych jest: teoria jakosci i inZynieria jako-
sci. Teoria jakosci obejmuje swoim zakre-
sem: system twierdzen, praw i modeli
opisujacych system jakoSci oraz objasnia-
jacych zjawiska jakosciowe. Inzynieria ja-
kosci identyfikuje system aksjomatow,
twierdzen, praw modeli uniwersalnych,
dotyczacych ogoélnego przedmiotu kwa-
litologii. Kwalimetria natomiast zajmuje
sie budowa narzedzi pomiarowych okre-
Slajacych jakos¢. Zarzadzanie jakoscig
obejmuje instrumentalizm ksztaltowania
jakosci w organizacjach, a ekonomika ja-
kosci dostarcza metod badawczych dla
ulokowania jakosci w sferze ekonomicz-
nej. Badania nad jakoscig ustug dostarcza-
ja niezbednej informacji ksztattujacej
podejmowanie decyzji w zakresie budo-
wy standardéw w organizacjach, ktore ta-
kie ustugi $wiadcza. Zadaniem powyz-
szych standardow jest poprawienie
Swiadczenia ustug i zadowolenia klienta.
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Teoria jakosci swoim zakresem ujmu-
je jakos¢ w roznych kategoriach i opie-
ra sie gléwnie na analizowaniu jej jako ka-
tegorii filozoficznej, terminologicznej
oraz zajmuje sie badaniem i poszukiwa-
niem narzedzi umozliwiajacych ocene ja-
kos$ci wyrobu badz ustugi.

Proba oceny zdarzen
w tancuchu dostaw

Ocena jakosci w logistycznym tancuchu
dostaw, podobnie jak ocena innego zda-
rzenia wartosciujacego zachodzgcego
w systemie logistycznym, jest sadem
wartosciujgcym, powstajagcym w wyniku
celowego dziatania (dziatania ocenowe-
go). Z prakseologicznego punktu wi-
dzenia, ocena ta jest zmiang stanu wie-
dzy oceniajgcego o ocenianym obiekcie?.
Zatem realizacja dzialania ocenowego wy-
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wnioskéw dotyczacych prowadzonych
dziafan ocenowych, ktére sposréd zbio-
ru metod (mozliwych do zastosowania
w fancuchu logistycznym) pozwalaja
wybra¢ metode optymalng (lub przynaj-
mniej racjonalna).

Wyb6r metody optymalnej (pozwalaja-
cej oceni¢ jakos¢ w tancuchu logistycz-
nym) mozliwy jest wowczas, kiedy przy
realizacji dzialan ocenowych ustalona zo-
stanie okreslona ,,polityka” ocenowa.
Pozwala ona oceniajgcemu zgodnie
Z przyjeta strategia ocenowa, postepowac
wedtug ustalonych regut. Reguly te okre-
Slaja sposob postepowania przy ocenie
dowolnego fancucha logistycznego (badz
zdarzenia, ktore zachodza w tancuchu lo-
gistycznym).

W procesie dziatan ocenowych wyod-
rebni¢ nalezy: sytuacje ocenowg, ocenia-

Zbiér metod oceny

Metoda optymalna

Lancuch logistyczny
(konnfiguracja zdarzen)

R —

Funkcja wiazaca

System ocen

T

Zadania

Diagnostyk ocenowy

Wiyniki oceny

Rys. 2. Elementy sytuacji ocenowe;.

maga ustalenia wymiernych miar (wskaz-
nikow), kryteriow oraz metod i narzedzi
badawczych, dzieki ktérym uzyskiwane
wyniki bedg wiarygodne lub beda odpo-
wiada¢ wymaganiom decydenta inicjuja-
cego dzialanie ocenowe. Zespét tych
sktadowych tworzy swoistg metodyke po-
stepowania, ktoéra pozwala na ocene jako-
$ci, ale rowniez innych zdarzen, ktére ma-
ja wplyw na system jakosci.

Metodyka postepowania przy ocenie
jakosci fancucha dostaw jest weztowym
zagadnieniem, przy pomocy, ktérego
okresla sie sposob postepowania umoz-
liwiajacy wyciagniecie odpowiednich

ne zdarzenie, charakterystyke oceno-
wa, wskazniki oceny, kryterium oceny,
zbiér warto$ci ocenowych, repertuar
(skale) ocen oraz optymalng (lub racjonal-
ng) tancucha logistycznego. Elementy
sytuacji ocenowej, w kategorii oceny ja-
kosci przedstawione zostaly na rysunku 2.

Przystepujac do oceny konfigruragji
zdarzen w logistycznym fancuchu dostaw,
w celu unikniecia bledéw? metodologicz-
nych nalezy postepowac wedtug zalozonej
(odpowiednio przygotowanej) procedury?.

Ocena jakosci zdarzen, w fancuchu
dostaw polega na pomiarze jego parame-

trow ocenowych i sformufowaniu zbioru
ocen przy pomocy funkcji wigzacej. Reali-
zatorem tego procesu jest diagnostyk sys-
temowy, ktérego zadaniem jest wybor
cech istotnych z punktu widzenia prowa-
dzonych ocen (cechy diagnostyczne).

Przed przystapieniem do oceny jakosci
tancucha logistycznego, nalezy odpo-
wiedzie¢ na nastepujace pytania:
® jaki jest cel oceny tancucha logistycz-

nego?

e czy dokonany opis konfiguracji zdarzen
w tancuchu logistycznym jest jedno-
znaczny?

® czy opis jest zgodny z wymogami ana-
lizy systemowej?

® czy dokonany opis i uzyskane wyniki
nie odbiegaja od rzeczywistosci?

® czy stworzono realne podstawy do pro-
wadzenia analizy i oceny tancucha lo-
gistycznego lub wybranego zdarzenia
w nim?

® czy zostaly zminimalizowane nieprawi-
diowosci przy budowie modelu oceno-
wego tancucha logistycznego?

e czy wlasciwe do analizowanej sytuacji
dobrane zostaly kryteria oceny?

e wedtug jakiego klucza dokonac wery-
fikacji dostepnych metod oceny, aby
uzyskany wynik byt obiektywny?

Odpowiedzi na postawione pytania
powinny pozwoli¢ przeprowadzi¢ anali-
ze oceny badanego fancucha dostaw, kto-
ra powinna dostarczy¢ informacji o do-
stepnych zdarzeniach jakie zachodza
w fancuchu dostaw, opisow i charaktery-
styk, informacji zebranych od grupy eks-
pertéw, wykazéw i wymagan stawia-
nych tancuchowi logistycznym na rynku
itp. Zbior informagji staje sie zrodlem wie-
dzy o fancuchu logistycznym.

Zebrane informacje wraz z charaktery-
styka ocenowa sg weryfikowane przez
diagnostyka ocenowego, ktory jest jed-
noczesnie realizatorem dziatania oceno-
wego. Realizator dzialania ocenowego
ustala, wedtug przyjetej ,,polityki” oceno-
wej, pozadane cechy diagnostyczne, kt6-

2 Podejscie prakseologiczne sprowadza sie do wyrdznienia w otaczajacej rzeczywistosci istotnych czynnikéw dziatania. W rzeczywistosci tej nalezy wyod-
rebni¢ pewne catosci od czesci tych calosci. Wyodrebnianie to powinno by¢ prowadzone z punktu widzenia realizowanych celéw dzialania. Patrz: J. Ko-
nieczny: Modele prakseologiczne systemow. WAT 1982, s. 8.
3 Sposrod wielu mozliwych btedéw ocenowych nalezy pamieta¢ o btedach najczesciej wystepujacych: bfedach informacyjnych (pomiarowych); btedach iden-
tyfikacyjnych; btedach diagnostycznych. W literaturze przedmiotu dwa ostatnie nazywaja sie bledami metodologicznymi popelnianymi przy wyborze two-
rzeniu sytuacji ocenowej, kryteriow oceny i budowie aparatu matematycznego stuzacego do oceny sprzetu logistycznego DZ. Patrz: ]. Konieczny, Modele

ocenowe systemow, WAT 1982, s. 20.

4 Procedura — unormowany przepisami, zwyczajami sposob prowadzenia, zalatwiania jakiej$ sprawy, tok, tryb, przebieg czego$, obowiazujaca. Procedu-
ra badawcza. Sfownik jezyka polskiego. PWN, Warszawa 1979, t. I., s. 926.
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re sg cechami wymiernymi, przez co
podlegajg dalszej ocenie.

Wybrane i zweryfikowane cechy dia-
gnostyczne podlegajace ocenie, powin-
ny charakteryzowac sie wysoka diagno-
zowalnoscia, to znaczy mierzalnoscia.
Jednoczes$nie wybér tych cech powinien
umozliwi¢ wykrycie oraz eliminacje wiel-
koSci, ktére sa nosnikami informacji
przypadkowych i mafo istotnych.

Zebrane informacje oraz rozpatrywa-
ne cechy diagnostyczne sg przedstawia-
ne w postaci danych liczbowych. Dane te,
po ustandaryzowaniu, tworzg macierz in-
formagji o tancuchu logistycznym?®.

X1 Xapoeer Xis
Macierz o wymiarach (NX K) X X1 Xz Xk
X Xareeerees Xk

W macierzy x, (i = 1,2,...,n,k=1,2,....
k) oznacza realizacje ocenianego fancucha
logistycznego w postaci opisanej cechy dia-
gnostycznej X, o ocenianym zdarzeniu lo-
gistycznym O,. W ten spos6b oceniany fan-
cuch jest numerycznie opisany przez
wektor postaci: X; = [X;; X;p - X - Opis
odwzorowuje konfiguracje zdarzen, kt6-
ra zachodza w tancuchu logistycznym ja-
ko pewien zbiér punktéw w przestrzeni
(model ocenowy), co umozliwia przedsta-
wienie k liczby cech diagnostycznych fan-
cucha logistycznego w badanej macierzy,
natomiast w efekcie koncowym wybranie
optymalnych parametrow wzorcowych,
do ktérych mozna sie odnosic.

Kryterium oceny stanowi, zatem okre-
Slony aspekt, z punktu widzenia, ktore-
go ocenia zdarzenia zachodzace w tan-
cuchu dostaw. Wybér odpowiedniego
kryterium oceny jest istotnym prawi-
diem porzadkujacym alternatywy rozwia-
zan ze wzgledu na przyjeta metode oce-
ny. Kryteria oceny wynikaja z przyjetej
»polityki” ocenowej realizowanej przez
oceniajacego. Poprawna ich identyfikacja
ma bezposredni wptyw na ocene konco-
wa. Ich wybor nie moze by¢ wyborem
przypadkowym. W zwiazku z tym reali-
zator dzialania ocenowego powinien sie
kierowac nastepujacymi zasadami:
® uzytecznosci, wyrazajacej sie oczekiwa-

niami i potrzebami klientow
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® obiektywnosci, wymagajacej stosowa-
nia kryteriow ocenowych odznaczaja-
cych sie duzym realizmem

e racjonalnosci, zapewniajacej, ze przy-
jete kryterium ocenowe wprowadzi jak
najmniejszy btad ocenowy

® opisowosci, ktéra wymaga stosowania
kryteriow dajacych przedstawi¢ sie
W postaci zapisu matematycznego

® zamiennosci, ktéra uwzglednia waru-
nek, ze stosowane kryteria nie za-
wsze sg stale.

Ocena jakosci w tancuchu zdarzen lo-
gistycznych w postaci powyzszych zlozen,
czesto ze wzgledu na swoj idealizm, nie
moze by¢ stosowana, jednak do prowa-
dzenia analiz czysto teoretycznych nale-
zy sie odnosic¢ jako do wzorca. Opraco-
wana wedlug powyzszych zlozen macierz
informacji pozwala realizatorowi dziata-
nia ocenowego okresli¢ funkcje celu
oceny, wedlug ktorej budowany bedzie
aparat matematyczny i wybrac kryteria
oceny tancucha logistycznego.

Metody oceny zdarzen
w tancuchu logistycznym

Logistyka zwraca szczeg6lng uwage na
usprawnienie organizacji zaopatrzenia,
proces6w magazynowania i transportu,
dystrybucji i $wiadczenia ustug logi-
stycznych w odniesieniu do zrédel, gdzie
pozyskuje okreslone zasoby logistyczne,
poprzez zwiekszanie warto$ci dodanej,
przemieszczajac dobra i ustugi — tworzac
tak zwany tancuch logistyczny, ktéry
nalezy rozpatrywac w kategoriach syste-
mu dziatania.

Konieczno$¢ rozpatrywania fancuchow
logistycznych w kategoriach systemu wy-
nika z potrzeby projektowania i wiasciwej
budowy fancuchéw dostaw. Analizujgc in-
frastrukture tancuchéw logistycznych na-
lezy rozpatrywac ja w kategoriach:
® zwiekszajaca sie liczbe strumieni towa-
row dostarczanych do przedsiebiorstwa
® zaangazowanie znacznej ilo$ci poten-
¢jatu ludzkiego w procesach logistycz-
nych

e wydtuzanie sie fancucha dostaw zaopa-
trzenia i dystrybugji

® postrzeganie réznorodnosci struktury
i zadan fancucha na r6znych szczeblach

organizacyjnych w kategorii przedsie-
biorstwa

e utrzymania odpowiedniej gotowosci
tancucha wynikajacego z zadan logi-
styki

e innych zadan wynikajacych z wsparcia
logistycznego w organizagji.

Spojrzenie na fancuch logistyczny
W wymiarze systemu uczestniczacego
w przestrzenno — czasowej transforma-
¢ji dobr materialnych (energii), ludzi, in-
formagji i ustug wskazuje na wyrazne po-
wigzanie proceséw przemieszczania
i magazynowania dobr od momentu
pozyskania surowca na okreslony zgod-
nie z potrzebami wojsk, poprzez jego wy-
tworzenie i dystrybucje, az do osta-
tecznego konsumenta. Kazdy fancuch
logistyczny wskazuje na jego duza zto-
zono$¢, ktora jest wynikiem specyfiki
procesow logistycznych, ktére w nim za-
chodza. Wtasciwy przebieg procesow ich
uktad okresla jakosc¢ swiadczonych ustug
logistycznych.

W dostepnej literaturze przedmiotu,
dotyczacej logistyki brak jest jednomysl-
nosci w klasyfikowaniu metod pozwala-
jacych na ocene ksztattowania jakosci
w fancuchach logistycznych. W praktyce
wykorzystywane sg rézne metody, przy
pomocy ktérych mozna ocenia¢ zdarze-
nia zachodzace w procesach logistycz-
nych. Jednak w praktyce czesto trudno
dobrac¢ odpowiednig metode minimalizu-
jaca btad oceny. Metody réznia sie mie-
dzy soba pod wieloma wzgledami, a ich
oceny czesto obarczone sg btedem.
W zwigzku z tym istotnym staje sie do-
bér odpowiedniej metody, stosownej
do potrzeb prowadzonych badan. Jej
wybor nie moze by¢ przypadkowy.

Wybrana metoda powinna pozwoli¢
uzyska¢ wiarygodny wynik oceny, co
w rezultacie prowadzi do okreSlenia
optymalnych wskaznikéw stosowanych
w bilansie finansowym przedsiebior-
stwa. Dobor metody do oceny zdarzen
w wojskowym fancuchu logistycznym
zalezy z kolei od celu oceny, przedmio-
tu oceny oraz podmiotu oceny, ktérym
jest oceniajacy.

Zasadniczymi celami oceny jakosSci
zdarzen w tancuchu logistycznym jest:

> Standaryzowanie cech diagnostycznych polega na okresleniu podobienstw i doprowadzeniu ich do addytywnosci.
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Tab. 2. Zestawienie wyréznionych metod oceny.

Lp.
1 2

Grupa metod

Rodzaj metody
3

1. Metody heurystyczne

Ekspertow

Delficka

Informacyjna

Analizy trendow (statystyczna)
Ankietowa

2. Metody algorytmiczne

Systemowa

Symulacji komputerowe;j
Niezawodno$ciowa
Taksonomiczna
Poréwnawcza

Ekonomiczna (koszt efekt)

Eksploatacyjna
Parametryczna

Wykresow kotowych
Wzorcowy punkt odniesienia
Modelowanie matematyczne
Analizy SWOT

Zrédto: opracowanie whasne.

analiza sekwencji wartoSci zdarzen, po-
réwnanie warto$ci wskaznikow finanso-
wych okreslenie potencjatu lub wartosci
uzytkowej procesu logistycznego, zwe-
ryfikowanie stopnia przydatnosci proce-
su, a tym samym wybor najlepszego wa-
riantu zgodnie z przyjetymi kryteriami
oceny. W kazdym z wymienionych przy-
padkéw badania ocenowe prowadzi sie
odmiennymi metodami. Przedmiotem
oceny w kazdym z wymienionych celow
oceny jest tancuch dostaw, badz pojedyn-
cze zdarzenie, ktére stanowi dla ocenia-
jacego, w tym przypadku podmiotu oce-
ny, zrédio informagji. Analizujac literature
zrodiowa — dotyczacg zaréwno zagadnien
jakosci i logistyki — mozna wyodrebni¢
dwie sformalizowane zasadnicze grupy
metod pozwalajacych na ocene jakosci
w fancuchach logistycznych: heurystycz-
ne i algorytmiczne. Zestawienie powyz-
szych metod zostalo przedstawione w ta-
beli 2.

Metody heurystyczne w literaturze
przedmiotu okreslane sg jako metody
tworczego rozwigzywania problemoéw.
Znalazly one zastosowanie przede wszyst-
kim w procesach podejmowania decyzji
oraz w prognozowaniu. Opieraja sie na
zalozeniu, ze trafno$¢ sadoéw grupo-
wych jest wyzsza niz indywidualnych.
Istota metod heurystycznych jest docho-
dzenie do nowych rozwiazan poprzez for-
mufowanie hipotez, a nastepnie ich roz-
wiazywanie przy wykorzystaniu wiedzy,
intuicji i doswiadczenia ekspertow.
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Metody sformalizowane to przede
wszystkim metody zaimplementowane,
a ich wykorzystanie odbywa sie najczesciej
przy pomocy elektronicznej techniki ob-
liczeniowej (komputerow). Istota metod
algorytmicznych polega na: formutowaniu
problemu, przyjeciu kryteriow, opracowa-
niu algorytméw, implementacji i wyborze
rozwiazania przy zastosowaniu elektro-
nicznej techniki obliczeniowej. Stoso-
wanie metod algorytmicznych znacznie
poszerza mozliwosci uzyskiwania ocen
obiektywnych w poréwnaniu z tradycyj-
nymi metodami heurystycznymi, a przede
wszystkim umozliwia optymalizacje roz-
wigzan, co ma istotne znaczenie w przy-
padku ocen sprzetu wojskowego, w tym
logistycznego, ktérego budowa jest skom-
plikowana. Zastosowanie powyzszych
metod w logistyce wspomagane jest
przez szereg narzedzi umozliwiajacych
obiektywng ocene jakosci.

Narzedzia wspomagajqce
ocene jakosci w fancuchach
logistycznych

Faktem niezaprzeczalnym jest, ze
istotng role w konfiguracji przedsiewzie¢
zwigzanych z wdrazaniem systemoéow
jakosci odgrywaja poszczegolne przed-
siewziecia w tancuchach logistycznych —
do najbardziej istotnych nalezy miedzy
innymi obstuga klienta. Wymaga to od
uzytkownikoéow ustug logistycznych umie-
jetnego wykorzystanie metod, wspoma-

ganych odpowiednio dobranymi narze-
dziami. Wysoka jako$¢ ma bardzo duze
znaczenie szczego6lnie w Swietle odpo-
wiedzialnoSci za tworzenie elementar-
nych zdarzen, ktore tworza fancuch
logistyczny. W efekcie koncowym ele-
mentarne zdarzenia — zachodzace w tan-
cuchu logistycznym — ksztattuja wizeru-
nek firmy logistycznej.

Racjonalne potaczenie metod heury-
stycznych z wybranymi narzedziami sta-
nowi baze skutecznej diagnostyki i ana-
lizy jakosci w logistyce. Dzieki takiemu
podejsciu mozna uzyskac¢ kompleksowy
obraz przyczyn potencjalnych niedocig-
gnie¢, zle zorganizowanych przedsie-
wzie¢ logistycznych. Ponadto mozna
okresli¢ priorytety i podejmowac decyzje
logistyczne na podstawie faktow, ktore
miat lub beda mie¢ miejsce. Mozliwa jest
réwniez kontrola skutecznos$ci podejmo-
wanych dzialan. W praktyce do najpopu-
larniejszych narzedzi naleza:

e |ista kreskowa — tak zwany formularz
zbierania danych, polega na systema-
tyzacje logistycznych ewidencje danych
logistycznych zaobserwowanych po-
szczegodlnych przedsiewzieciach oraz
diagnostyke zaobserwowanych pra-
widlowosci wzgl. spietrzen okreslonych
danych

® schemat blokowy — karta przebiegu,
stuzy do przejrzystego opisu skompli-
kowanych proceséow logistycznych,
w ktérych mamy do czynienia z rézny-
mi zadaniami i kompetencjami

® histogram — stanowi prezentacje gra-
ficzng zmierzonych, oczekiwanych
wartos$ci w spos6b umozliwiajacy zo-
rientowanie sie w ich rozkfadzie (po-
ozenie, forma)

e wykres Pareto (Pareto — Lorentza)
—jest formg obrazowego, przedstawie-
nia informacji, pozwalajaca, na wyod-
rebnienie z calego szeregu zdarzen
tych, ktére majg najwieksze znaczenie
np. z punktu widzenia kosztéw trans-
portu, magazynowania, przestoju itd.

e wykres przyczynowo-skutkowy — dia-
gram Ishikawy — prezentuje w formie
graficznej ciag logicznie usystematyzo-
wanych przyczyn (zwany jest rowniez
diagramem ,rybiego szkieletu” — ang.
Fishbone)



e diagram korelacji — wykres rozrzutu
— zwany réwniez wykresem rozrzutu
stwarza mozliwosc¢ graficznej prezen-
tacji par wartosci, a tym samym prze-
analizowania potencjalnych zaleznosci
miedzy dwiema zmiennymi

® karta sterowania jakoscia, to formularz
stuzacy graficznej prezentacji wartosci
uzyskiwanych w wyniku ciaggu obserwa-
¢ji losowych, ktére po ich naniesieniu
moga stuzyc¢ sterowaniu jakoScia przy
uwzglednieniu granic ingerencji oraz
ewentualnie granic ostrzegania

e Quality Function Deploy QFD (tak zwa-
ny glos klienta) — jest metodq systema-
tycznego projektowania wyrobow przy
uwzglednieniu zyczen klienta, sytuacji
rynkowej oraz opfacalnosci. Ankietujac
klientow ustala sie, jakie wymagania
stawiajg oni wobec ustug logistycznych
oraz jak oceniaja produkty znajdujace
sie juz na rynku. Wymagania klientow
koreluje sie z wtasciwosciami usiug.
Analiza wyrobo6w, firm konkurencyjnych
dostarcza danych potrzebnych w réz-
nym zakresie na przyktad benchmarkin-
gu. Aspekty optacalnosci rozpatrywa-
ne sg poprzez uwzglednienie ceny,
udziatu w rynku i zysku

® Failure Mode and Proces Analysis FMEA
— proces, ktéry powinien pozwoli¢ na
wykrycie potencjalnych czynnikéw mo-
gacych pozniej utrudnia¢ albo nawet
uniemozliwia¢ proces produkcyjny.
Analize procesu logistycznego mozna
przeprowadzac pod katem poszczegol-
nych jego etapéw; mozliwa jest row-
niez analiza kompleksowa catego pro-
cesu.

Zastosowanie powyzszych metod i na-
rzedzi zgodnie przyjeta metodologia
pozwala na racjonalng ocene zdarzen,
ktore maja miejsce w logistycznym tan-
cuchu dostaw

Whioski

Za nadrzedny cel zarzadzania tancu-
chem dostaw mozna uznac identyfikacje
i spetnienie oczekiwan w zakresie jako-
$ci obstugi wszystkich odbiorcéw znajdu-
jacych sie na drodze miedzy wydobyciem
surowcoéw a konsumpcja wyrobow,
z uwzglednieniem wspdlnych dziatan
na rzecz redukgji kosztow do poziomu
odpowiadajacego optymalizacji zyskow
w skali calego tancucha. Osiagniecie tak
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postawionego celu stwarza potrzebe
technicznej integracji systemow logi-
stycznych oraz opracowania zasad i pro-
cedur skoordynowanego zarzadzania
traktujacych wszystkie ogniwa tancucha
jako cafos¢.

Opracowanie i akceptacja wymienio-
nych metod i narzedzi zarzadzania oraz
wspomagania jakosci w tancuchu dostaw
sprzyja fagodzeniu konfliktéw miedzy do-
stawcami, odbiorcami i firmami ustugo-
wymi. Ich wdrozenie moze stac sie prze-
ciwwaga dla zrédel tych konfliktow,
ktorymi sa konkurencyjnos¢ celow, nie-
roéwnowaga sily przetargowej, decyzje na
podstawie r6znych informagji czy odmien-
ne pojmowanie roli partnera w procesach
logistycznych.

Autor zdaje sobie sprawe, ze problema-
tyka jakosci w tancuchu logistycznym sta-
je sie na dzisiejszych rynkach priorytetem
systemow wymaga pelnej integracji sys-
temow logistycznych, zgodnie z koncep-
cja zintegrowanego fancucha dostaw
i systemow jakosci zgodnie z wieloma
normami (ISO, HACCP, AQPP itd.). Tym sa-
mym proces wymagac bedzie realizacji
wielu przedsiewzie¢ organizacyjno- tech-
nicznych oraz zmian w mentalnosci ka-
dry kierowniczej.

PART OF QUALITY IN SUPPLY
CHAIN MANAGEMENT

Summary

The problems of quality in logistics be fol-
ded. It manifests in class of only products
not only, the service the services about
logistic character, but first of all in quali-
ty of service of market. This with quali-
ty of logistic processes joins, because the
qualitative standards of only products be-
come with obvious something; however
the quality of logistic service the state the
main element of influence on customer.
The author in article undertook the test
of defining and the opinion of quality in
formation the logistic services.
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