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Jako$é w logistyce — krotka charakterystyka®

Wstep

Ksztattowanie i1 ochrona jako$ci odgrywa istotng role w zarzadzaniu logistycznym. Kompleksowe
potraktowanie problemu jest krokiem w kierunku ostatecznego ksztaltu jakosci. Na przetomie lat mozna
wyr6zni¢ kilka charakterystycznych terminéw okreslajacych metody dbatosci o jako$¢ co przedstawiono
na rysunku 1 [1].
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Rys. 1 Metody dbatosci o jakos$¢
Zrédlo: S. Abt, ,,.Logistyka w teorii i praktyce” AE, Poznan 2001, s. 231.

Kontrola techniczna umiejscowiona jest w jednostkach produkcyjnych, a jej obiektem jest wyrob. Ten
typ kontroli ma charakter biernej kontroli restrykcyjnej, tzn. wyniki uzyskane w tym procesie stuzg przede
wszystkim przyjeciu lub odrzuceniu wyrobu [4].

Natomiast w statystycznej kontroli jakosci populacje wyrobodw ocenia si¢ na podstawie proby pobranej
w sposob losowy, a odpowiedzialnos$¢ za jako$¢ jest roztozona na jednostki wykonawcze i zarzadcze. Ten
typ kontroli ma charakter czynnej kontroli odbiorczo-profilaktycznej [4].

Sterowanie jako$cig jest podejsciem kompleksowym, polegajacym na wyjsciu z problematyka jakosci
poza stuzbe jakosci. Cechg charakterystyczng jest w tym przypadku samokontrola oraz systemy pracy
bezusterkowej. Zarzadzanie jako$cig obejmuje, w przeciwienstwie do wczesniej wymienionych metod,
pelny zestaw funkcji zarzadczych. Najdoskonalsza formg zarzadzania jest TQM (,,Total Quality
Management”). W zarzadzaniu jako$cig przyjmuje si¢, ze wszystkie materialne i niematerialne sktadniki
przedsigbiorstwa wptywaja na jakos$¢ produktow i procesow [4].
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4 Artykut recenzowany.
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TQC (,,Total Quality Control”), czyli totalne sterowanie jako$cig, zawiera w sobie statystyczne
sterowanie jakosci — ,,Statistical Quality Control” [1].

Pojecie jakosci i proces zapewniania jakoSci w logistyce

Pojecie jakosci definiowane jest na wiele sposobow. Rada ds. Zarzadzania Logistycznego przyjeta
nastepujaca definicje [2]: ,,jako$¢ w logistyce oznacza spelnienie przez firme¢ uzgodnionych z klientem
jego wymagan i oczekiwan w odniesieniu do nastgpujacych cech obstugi:

e latwos$¢ uzyskania potrzebnych informacji oraz sktadowania i przekazywania zamowien,

e terminowych i niezawodnych dostaw zamowionych towarow oraz komunikacji,

e realizacji zaméwien w sposob dokladny, pelny i bez uszkodzenia towaréw oraz bezbtednej

dokumentacji,

e terminowej i wrazliwej na potrzeby klienta obstugi posprzedaznej,

e dokladnego 1 terminowego uzyskiwania i przekazywania informacji miedzy dziatami
funkcjonalnymi w firmie oraz mi¢dzy nig i jej zewngtrznymi partnerami w celu wspomagania
planowania,

e zarzadzania i wykonywania dziatah wymienionych wcze$niej”.

Do przyczyn zainteresowania si¢ przedsigbiorstw problematyka jako$ci w logistyce mozna zaliczy¢

m.in. [3]:

1)obnizenie kosztow operacyjnych,

2)zaostrzona walka konkurencyjna,

3)wzrost zaangazowania pracownikow,

4)podnoszenie poziomu obstugi klienta,

5)btedy w obstudze popelnione w przesztosci.

Kompleksowe zarzadzanie jakoS$cia w przedsiebiorstwie oznacza stopniowe doskonalenie jego
podstawowych elementéw, ukierunkowanych na [6]:

1. klienta — tak zewnetrznego jak 1 wewnetrznego, tacznie z marketingiem,

2. procesy,

3. zachowania prewencyjne.

Zarzadzanie jako$cig w systemie logistycznym wymaga dokonania zakupéw na poziomie wolnym od

brakow 1 rozszerzenia tego na caly proces zarzadzania logistycznego [6].

Zapewnienie ciggloSci 1 niezawodnos$ci zaopatrzenia ma rang¢ strategiczng dla dziatalno$ci
przedsigbiorstwa [7].

Proces zapewniania jakos$ci w logistyce sktada si¢ z sze$ciu etapéw, pokazanych na rysunku 2.

W etapie 1 procesu zapewniania jako$ci nastgpuje zaangazowanie naczelnego kierownictwa w dziataniu
na rzecz jako$ci. Wytyczane cele oraz ich realizacja wymaga udzialu m.in. dyrektora ds. logistyki. Na tym
etapie kierownictwo zobowigzane jest do zapewnienia swoim podwiadnym odpowiednich zasoboéw
1 dziatan motywacyjnych w celu osiagnigcia zamierzonych efektoéw zwigzanych z zapewnieniem jakosci.
Brak zaangazowania kierownictwa to najczgstsza przyczyna niepowodzen w realizowaniu procesOw
zapewnienia jako$ci. Wdrozenie procesu zapewniania jakosci w sferze logistyki pozwala na obnizenie
kosztow prowadzonej dziatalno$ci oraz osiggng¢ produktywnos$¢ przez jakos¢. Formalny proces
zapewniania jako$ci narzuca na tym etapie kierownictwu konieczno$¢ okreslenia misji, celow i zadan
logistycznych [3].

Etap 2: zrozumienie potrzeb i wymagan klientéw, wymaga naukowego podejscia do okreslenia
oczekiwan w stosunku do obstugi logistycznej, jakie majg klienci zarowno zewnetrzni, jak 1 wewnetrzni.
W celu zidentyfikowania potrzeb klientow wykorzystuje si¢ takie metody jak: analiza klientow, analiza
grup klientéw, wywiady kierunkowe. Koniecznos$cig jest takze ciggly 1 systematyczny monitoring
zmieniajacych si¢ preferencji na rynku. Identyfikacja potrzeb klientow moze odbywac si¢ przy udziale
wewnetrznych stuzb przedsiebiorstwa lub tez zewnetrznego konsultanta gwarantujgcego obiektywno$¢
informacji [3].
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Rys. 2 Proces zapewniania jako$ci w logistyce

Zrédto: C. J. Langley Jr, Quality Logistics: “A Competivive Advantage”. [w:] Proceedings, R. Hadly
Waters Logistics and Transportation Symposium, Penn State University, The Center of Logitics Research,
University Park, PA 1990, s. 28.

Pomiar biezagcych wynikow stanowi kolejny 3 etap procesu zapewniania jakosci. W etapie tym
nastepuja doktadne i istotne pomiary biezacych wynikéw bezposrednio zwigzanych ze zidentyfikowanymi
w etapie 2, potrzebami klientoéw. Stosuje si¢ w tym celu odpowiednie mierniki w takich obszarach
dziatalnosci logistycznej jak: transport, gospodarka zapasami, magazynowanie, przetwarzanie informacji
1 pakowanie. W etapie tym wykrywa si¢ takze rozbiezno$ci miedzy potrzebami i wymaganiami klientow,

a osigganymi wynikami. R6znice te moga by¢ wywotane przez [3]:
e niezrozumienie przez dostawcoéw wymagan klientow w zakresie obstugi logistycznej,
e zaprojektowanie procesu zapewniania jakosci niezgodnego z zatwierdzonymi wymaganiami,
e odbieganie faktycznego poziomu obstugi od zaplanowanego,
e brak skutecznego monitoringu dziatan,
e zle sprecyzowanie potrzeb przez samych klientow.
Opracowanie strategii jako$ci to konkretne inicjatywy sktadajace si¢ na proces zapewniania jakosci
w logistyce 1 zarazem 4 etap calego procesu. Strategia powinna si¢ koncentrowac na [3]:
e zrozumieniu potrzeb klientdéw,
¢ wlasciwych metodach ksztalcenia i szkolenia pracownikow,
e pomiarze osiggnietych wynikOw oraz monitorowaniu zmienno$ci procesu zapewniania jakosci,
e zaangazowaniu calej organizacji w proces.

Zrealizowanie wymienionych 4 etapéw pozwala na przejscie do etapu 5, czyli formalnego wdrozenia
procesu zapewniania jakosci w sposob efektywny i bez zakidcen. Plan wdrozenia procesu zapewniania
jakosci powinien by¢ zawarty w odpowiednim harmonogramie z pelnym wykazem niezbednych zasobow
oraz oso6b wspomagajacych realizacje procesu [3].

113

Logistyka 5/2012




Logistyka — nauka

Samo wdrozenie procesu zapewniania jako$ci nie wystarcza w osiagni¢ciu sukcesu. Konieczne jest
ciagle doskonalenie i uznanie, ze osiggane wyniki wymagaja ulepszania w sposéb zaro6wno ewolucyjny,
jak 1 rewolucyjny. Doskonalenie o charakterze ewolucyjnym to codzienny obowigzek pracownikow sfery
logistyki, natomiast zmiany rewolucyjne konieczne s3 do utrzymania i1 zwickszania przewagi
konkurencyjnej 1 lezg w gestii naczelnego kierownictwa. Jest to 6 ostatni etap procesu zapewniania jakosci,
nalezy jednak pamietaé, ze proces ten ma charakter ciagly i nigdy si¢ nie konczy [3].

Jakos¢ w logistyce moze by¢ doskonalona w nastepujacych obszarach [8]:

1)dostepnos¢ produktu,

2)cykl realizacji zamowien,

3)doktadnos¢ fakturowania,

4)terminowo$¢ wykonania prac,

5)dostawy bez uszkodzen,

6)zakupy,

7T)planowanie i sterowanie materialowe,

8)przeptyw informacji.
Do przeszkod w doskonaleniu jako$ci w logistyce mozna zaliczy¢ [3]:
1) stabe wsparcie ze strony systemow informacyjnych,
2) funkcjonalne lub organizacyjne bariery wewnatrz przedsigbiorstwa,
3) nieodpowiednia baza danych,
4) najwyzsze kierownictwo nie zdajace sobie sprawy z mozliwosci poprawy jakosci i wydajnosci
5) w sferze logistyki,
6) brak szkolen na temat metod poprawy jakosci,
7) niezrozumienie rzeczywistych wymagan i oczekiwan klientow,
8) brak kontroli firmy nad dziatalnoscig, ktéra odbywa si¢ poza nig, ale jednocze$nie wptywa na
jej funkcjonowanie.

Analiza wymienionych przeszkod oraz ciggta aktualizacja analizowanych problemow zwigzanych
z zapewnianiem jako$ci mogg przyczynia¢ si¢ w znaczacy sposob w osigganiu zamierzonych rezultatow
[3].

Z punktu widzenia jako$ci w przedsigbiorstwach bardzo wazna jest rowniez norma ISO serii 9000
opisujgca standardy jakosci dla przedsigbiorstw. Zawiera zestaw wymagan dotyczacych systemu
zarzadzania jakoscia®. Stuzy do wskazania zdolnoéci dostarczania wyrobow spetniajacych wymagania
klienta i innych wymaganych przepisow w celu uzyskania satysfakcji klienta. Jest jedyng norma dajaca
podstawe do certyfikacji systeméw zarzadzania®. Opisane w normie standardy wskazuja, ze kazde
przedsigbiorstwo jest unikalne i potrzebuje swojej wyboru swojej wlasnej drogi dostosowania si¢ do
zawartych w normie wymagan'.

Podsumowanie

Ksztattowanie i ochrona jako$ci w zarzadzaniu logistycznym powinna opiera¢ si¢ na skracaniu czasu
realizacji zamowienia przy rOwnoczesnym wzro$cie znaczenia jakosci w catym lancuchu dostaw. Jako$¢
stanowi bowiem jeden z istotnych elementow dla klienta. Wazne jest by ksztaltowaniu jakosci towarzyszyt
tzw. efekt synergiczny powstajacy ze skracania czasu przy roéwnoczesnym podwyzszaniu jako$ci. Ciagle
badania i zaangazowanie w niekonczacy si¢ proces usprawnien to wymog zwigkszenia nacisku na jakos$¢
co znajduje swoje odzwierciedlenie w koncepcji ciaglego doskonalenia, zgodnie z ktéra mate
nawarstwiajgce si¢ ulepszenia moga si¢ z czasem zlozy¢ na znacznie wigksze wydajnosci.

Streszczenie

W artykule przedstawiono istote ksztattowania jako$ci w logistyce. Na wstepie pokazano ewolucje
podejécia do jakosci. Nastepnie zdefiniowano pojecie jakosci oraz charakteryzowano etapy procesu
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zapewniania jakosci w logistyce. W podsumowaniu wskazano na rol¢ jaka odgrywa jako$¢ w zarzadzaniu
logistycznym przedsigbiorstwa.

Development and protection of quality in logistics
Abstract

The article presents the essence of quality in logistics. First of all, showing the evolution of approaches
to quality. Then defined and characterized the concept of quality assurance process steps in logistics. The
summary indicated the role played by quality in logistics management company.
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