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Koncepcje zarzadzania jakoscia jako wsparcie
logistycznej obstugi klienta w tancuchu zywnosciowym?

Skuteczne zarzadzanie przedsigbiorstwem wymaga od przedstawicieli najwyzszego kierownictwa wyodrgbnienia kluczo-
wych obszaréw zarzadzania, ktorych doskonalenie prowadzi do rozwoju organizacji oraz umocnienia jej pozycji rynkowe;.
Trudno jest jednoznacznie okresli¢ obszary najbardziej istotne z punktu widzenia zarzadzania, jednak z calg pewnoscig mozna
zatozy¢, ze sfery funkcjonowania przedsigbiorstwa majace bezposrednie przelozenie na satysfakcje klienta naleza do grupy
priorytetowych. Ws$roéd obszaréw zarzadzania przedsigbiorstwem ukierunkowanych na klienta prym wioda zarzadzanie
jakoscig oraz logistyka.

Nowoczesne systemy i standardy zarzadzania jako$cig ukierunkowane sg na optymalizacje procesow zarzadzania pod
katem ich petniejszego dostosowania do potrzeb i wymagan zaréwno wewngtrznych jak i zewnetrznych klientow. Do pro-
cesOw tych zaliczy¢ nalezy: badanie potrzeb i oczekiwan nabywcow, dziatania promocyjne, ofertowanie i sprzedaz, a takze
oferowanie ustug serwisowych. Ponadto spetniajac wytyczne zawarte w migdzynarodowych standardach zarzadzania, organi-
zacje powinny prowadzi¢ staty monitoring rynku i okresla¢ aktualne potrzeby i oczekiwania klientow [14, s. 48].

Klient znajduje si¢ rowniez w centrum zainteresowania dziatan logistycznych, ktoérych sprawna koordynacja w znacznym
stopniu determinuje poziom jego zadowolenia. Logistyczna obstuge klienta definiuje si¢ jako kompleksowe dziatania podpo-
rzadkowujace procesy realizowane w fazie przedtransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyjnej wymogom klienta. Logistyczna
obstuga klienta jest nie tylko podstawowym elementem zapewniajacym odpowiednig komunikacje pomigdzy producentem
a nabywca, ale rowniez kluczowym czynnikiem zapewniajacym istnienie i funkcjonowanie przedsi¢biorstwa, nie tylko
w aspekcie logistycznym. Podkresli¢ nalezy, ze jako$¢ oraz logistyczna obstuga klienta wspottworzona jest przez wszystkich
uczestnikow tancucha zywnosciowego. Podobnego zdania jest W. Szymanowski [11, s. 83], ktory uznaje, ze usprawnianie
logistycznej obstugi klienta zachodzi¢ powinno w warunkach tworzenia wspolpracujacych tancuchéw i sieci dostaw, dziataja-
cych na zasadach partnerskich, zacie$niajgcych wigzi oraz wykorzystujacych wspolnie zasoby dla: zwigkszenia wartosci doda-
nej sprzedawanych produktow i ushug w skali migdzynarodowej, przestrzegania standardéw jakosciowych i bezpieczenstwa
zywnosci oraz absorbcji nowych rozwigzan technologicznych. Wiaza¢ si¢ to powinno z opracowaniem strategii przebudowy
fancuchow dostaw bazujacej na implementacji nowoczesnych systemow zarzadzania jako$cia. Przyjecie tej tezy wydaje sie
by¢ zasadne, gdyz domena zarzadzania jakos$cia jest sprawna realizacja wymogow stawianych przez klienta poprzez wytwo-
rzenie oraz dostarczenie mu towar6w w pelni odpowiadajacych jego preferencjom.

Warto réwniez zaznaczy¢, ze jakos$¢ i bezpieczenstwo produktu zywnosciowego jest wartoscig zbiorcza. Sktadajg si¢
na nig cechy i charakterystyki samego produktu jak i stosowane standardy w tym migdzynarodowe normy wsrdd ktorych
szczegblng role przypisuje si¢ normie ISO 9001, stanowigcej punkt wyjscia przy opracowywaniu innych standardow zarza-
dzania [13, s. 7].

Celem publikacji jest ukazanie znaczacej roli, jaka odgrywaja systemy zarzadzania jako$cig w doskonaleniu logistycznej
obstugi klienta w tancuchu zywnosciowym. Wzrost znaczenia logistycznej obstugi klienta spowodowany jest coraz wigksza
wrazliwosciag klienta na poziom oferowanej mu obstugi, ktéra w lancuchu zywnosciowym jest nierozerwalnie zwigzana
z nowoczesnymi koncepcjami zarzadzania jakoscia. W zwiazku z powyzszym w publikacji skupiono si¢ na scharakteryzowa-
niu w tym kontekscie wytycznych norm: ISO 9001, ISO 22000 oraz koncepcji Total Quality Management (Kompleksowe
zarzqdzanie jakoscig).

Norma 1SO 9001

Nie ulega watpliwos$ci, ze kreowanie optymalnego poziomu jakosci w calym tancuchu zywnosciowym jest uzaleznione
od stopnia zaangazowania (W ten proces) jego poszczegdlnych ogniw. Punktem wyjscia do opracowania i przyjecia wspolnej
wizji i strategii w zakresie jakosci powinno by¢ wdrozenie (najlepiej w systemie grupowym) systemu zarzadzania jakoscia
wedtug normy ISO 9001 [16, s. 23]. Wdrazanie wytycznych normy w systemie grupowym (poprzez poszczegodlne ogniwa
w tancuchu zywnosciowym) nie tylko pozwala zminimalizowaé koszty tego przedsigwzigcia, ale co wazniejsze wplywa
na opracowanie wspolnych procedur oraz schematow zachowan ulatwiajacych realizacj¢ zaktadanych celéw i sprawniejsza
obstugg klienta.

Norma ISO 9001 jest migdzynarodowym standardem zarzadzania jakos$cia, ktory w swych postanowieniach skupia si¢
na kreowaniu takiego systemu zarzadzania organizacja oraz jej gtdwnymi procesami, ktory sprawia, ze moze ona lepiej i sku-
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teczniej spelnia¢é wymagania klientow. System zarzadzania jako$cig wedlug normy ISO 9001 uznaje si¢ za fundament zarza-
dzania jakoscig oraz wstep do implementacji bardziej zaawansowanych instrumentdw i koncepcji zarzadzania. Uruchomiony
wraz z normg system certyfikowania, potwierdzajacy spelnienie wymagan normy, uwiarygodnia przedsigbiorstwo w oczach
klienta, potwierdzajac, ze jest ono zdolne spelni¢ jego wymagania [6, s. 256].

Implementacja wymagan normy ISO 9001 jest wprawdzie skomplikowana i czasochtonna ale w zamian oferuje usystema-
tyzowana metodologie prowadzenia biznesu i usprawniania codziennych praktyk [9, s. 12]. Zdaniem Cianfraniego i Westa
wdrozenie systemu zarzadzania jako$cia wedtug normy ISO 9001 jest polecana poniewaz [4, s. 23]:

a) jestto sprawdzony i efektywny model zarzadzania,

b) stanowi podstawe do wzrostu skutecznosci i efektywnosci przedsigbiorstwa,
¢) umacnia pozycj¢ konkurencyjng organizacji,

d) wplywa na wzrost zaufania klientow,

e) wprowadza fad w organizacji,

f) stawia klienta w centrum zainteresowania przedsigbiorstwa.

Ponadto wdrozenie znormalizowanego systemu zarzadzania jako$cig umacnia wi¢zi mig¢dzy partnerami w tancuchu zyw-
nos$ciowym, sprzyja budowaniu partnerstwa i wypracowaniu wspolnych celow i dazen w zakresie jakosci. System ten moze
rowniez z powodzeniem by¢ wykorzystany do koordynacji dziatan poszczegdlnych ogniw tancucha zywnosciowego poniewaz
jego zatozenia ktada nacisk na okreslenie kryteriow dotyczacych realizacji procesow operacyjnych (zwigzanych z transportem
1 magazynowaniem towarow), na przyklad poprzez instrukcje stanowiskowe, programy szkolen pracownikow, zapewnienie
zasobow a takze okre$lenie metod monitorowania i pomiarow [12, s. 7]. W my$] postanowien normy ISO 9001 wszystkie
te procesy powinny by¢ podporzadkowane klientowi i ukierunkowane na ustawiczne pozyskiwanie informacji rynkowych
stuzacych do doskonalenia produktu, procesow wytworczych oraz logistycznej obstugi klienta.

Standard ISO 22000

Wraz ze wzrostem wymagan konsumentow, dotyczacych bezpieczenstwa nabywanej zywno$ci wzrasta zainteresowanie
0s0b zarzadzajacych przedsigbiorstwami wspottworzacymi tancuch zywnosciowy rozwigzaniami, ktore pomoga tym przedsie-
biorstwom zwigkszaé¢ ich zdolno$¢ do wytwarzania i wprowadzania na rynek zZywnosci bezpiecznej, spetniajagcej wymagania
nie tylko klientow, ale takze innych stron zainteresowanych, jak na przyklad organéw urzedowej kontroli zywnosci. Godnym
polecenia rozwigzaniem w tym aspekcie jest wdrozenie wymagan normy ISO 22000 [10, s. 428], ktora jest miedzynarodowym
standardem okre$lajacym wymagania systemu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci, obejmujacego wszystkie organizacje
w tancuchu zywnoséciowym "od pola do stolu". Idea normy 22000 jest wypracowanie takich standardow zarzadzania w tancu-
chu zywnos$ciowym, ktore zapewnia, ze zywno$¢ dostarczana klientom jest w pelni bezpieczna [8, s. 50]. Niewatpliwym atu-
tem standardu ISO 22000 jest to, ze jest on kompatybilny z normg ISO 9001 i moze by¢ wdrazany w kazdym przedsigbior-
stwie wspottworzacym tancuch zywnosciowy bez wzgledu na jego specyfike, profil dziatalnosci czy wielkos$¢.

Implementacja wymagan normy ISO 22000 jest szczeg6lnie polecana organizacjom wychodzacym naprzeciw oczekiwa-

niom klientéw i dazacym do [13, s. 244]:

a) zaplanowania, wdrozenia i doskonalenia systemu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci,

b) rozpoznania wymagan klienta odnosnie bezpieczenstwa zywnosci oraz wykazywania ich zgodno$ci z normg, w celu
poprawy zadowolenia klienta,

¢) wypracowania skutecznych form komunikacji z partnerami w tancuchu zywnosciowym oraz z klientami,

d) zapewnienia spelnienia zadeklarowanej polityki bezpieczenstwa zywnosci,

e) poddania si¢ certyfikacji lub rejestracji systemu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci,

f) wdrozenia podejscia systemowego.

Standard ten dopeinia wymagania HACCP poprzez [3, s. 106]

a) rozszerzenie zakresu dziatalnos$ci przedsiebiorstw, ktore powinny wprowadzi¢ standard ze wzgledu na swoj istotny wpltyw
na tancuch zywnosciowy,

b) wprowadzenie programu wymagan (ang. prerequisite program),

¢) uwzglednienie procedur zarzadzania kryzysowego,

d) wprowadzenie wymagan dotyczacych komunikacji zewnetrznej.

Znaczng zaletg standardu ISO 9001 oraz ISO 22000 jest to, ze zarzadzanie jakos$cig w mysl ich postanowien wychodzi
poza konkretne przedsigbiorstwo i moze oddzialywaé na caty tancuch zywnosciowy, co jest zrodlem rozlicznych korzysci.
Zdaniem M. Ciesielskiego [5, s. 34] w miar¢ wzrostu poziomu jakosci w fancuchu zywnosciowym poglebiaja si¢ wigzi
i utrwalaja zwiazki migdzy firmami uktadu metalogistycznego. Ponadto wysoki poziom jakos$ci przemieszczanych dobr sprzy-
ja realizacji celéw logistycznych, prowadzi do redukcji kosztow przeptywu, gdyz dochodzi do minimalizacji wystapienia bra-
kow 1 niezgodnos$ci dodatkowo w mniejszym stopniu grozi dezorganizacji produkcji z tytutu wad pozyskanych komponentow.

W zwiazku z powyzszym wdrazajac znormalizowane systemy zarzadzania jakosciag w catym lancuchu zywnos$ciowym
znaczaco zmniejsza si¢ liczbe reklamacji i usprawnia szybkos$¢ i skuteczno$¢ logistycznej obstugi klienta.
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TQM

W odrdznieniu od wezesniej omawianych systemow, TQM (ang. Total Quality Management) jest pewna filozofig mysle-
nia, ktora nalezy samodzielnie wypracowa¢ w przedsigbiorstwie — nie zostala nigdzie skrupulatnie opisana i skodyfikowana.
W zwiazku z powyzszym w literaturze przedmiotu mozna natrafi¢ na wiele definicji kompleksowego zarzadzania jakoscia,
ktadacych nacisk na odmienne jego aspekty. TQM jest bez watpienia pojeciem wieloznacznym, rozpatrujacym zarzadzanie
jakosciag na wielu plaszczyznach. Dokonujac jednak zestawienia najpopularniejszych definicji kompleksowego zarzadzania
jakos$cig mozna wyr6zni¢ pewne wspolne zatozenia, sg to odpowiednio [15, s. 105]:

a) bardzo silnie zaznaczona orientacja na klienta,

b) dziatalno$¢ organizacji podporzadkowana jest nie tylko klientom zewnetrznym ale rowniez wewnetrznym,
¢) kultura organizacji bazujagca na pracy zespolowej,

d) calkowite zaangazowanie pracownikow wszystkich szczebli w doskonalenie jakosci,

e) rdzen TQM stanowia ludzie, ktorzy sa tworcami jakosci,

f) skupienie si¢ na ciaglym doskonaleniu procesow,

g) wywieranie pozytywnego wplywu na spoteczenstwo.

Ogolnie uyymujagc TQM mozna uznaé za bardzo dojrzaty sposéb myslenia o celach organizacji, procesach, potrzebach
klientow, aspiracjach pracownikow i dazenie do osiggnigcia takiej doskonatosci w zarzadzaniu, ktéra zapewnia ze procesy
technologiczne sa odpowiednio realizowane za pierwszym razem. Warto podkresli¢ rowniez, ze kompleksowe zarzadzanie
jakoscia to filozofia ustawicznego doskonalenia, traktowanego jako droga do utrzymania przewagi konkurencyjnej oraz
podnoszenia warto$ci i wizerunku przedsigbiorstwa. W mysl filozofii TQM nie ma innej drogi prowadzacej do doskonalenia
produktu niz przez doskonalenia wszystkiego, co sktada si¢ na ten produkt [2, s. 507]. Zdaniem Nigama [7, s. 49] wdrozenie
filozofii TQM prowadzi do:

a) wzmocnienia pozycji konkurencyjnej,

b) wychodzenia naprzeciw ponad wymagania klientow,

¢) stworzenia nowej kultury organizacyjnej, ktora umozliwia ciagly rozwoj i trwatos¢,

d) wykreowania §rodowiska pracy, w ktérym kazdy moze odnie$¢ sukces,

e) redukcji kosztow ztej jako$ci i marnotrawstwa,

f) budowania pracy zespotowej i partnerstwa ludzi i podmiotow w ramach tancucha dostaw.

Filozofia TQM ma rowniez bardzo znaczny wplyw na usprawnianie logistycznej obstugi klienta. Wedlug P. Blaika
[1, s. 321] punktem wyjscia do zastosowania TQM jest specyfikacja wymagan klienta. Filozofia kompleksowego zarzadzania
jakoscia zaktada bowiem, ze glownym celem dziatalnosci w tancuchu dostaw, jest dazenie do minimalizacji réznic migdzy
jakoscia oczekiwang a dostarczang klientowi. W mysl tej koncepcji wdrazanie jakosci logistycznej rozpoczyna si¢ od ustalenia
i wprowadzenia kompleksowych i solidnych powiazan pomi¢dzy klientami a dostawcami. Naste¢pnie poprzez planowanie oraz
integracje wszystkich procesow w tancuchu dostaw uzyskuje si¢ lepsza jakos¢ produktu, wzrost zaangazowania personelu oraz
udoskonalong forme przepltywu produktow do klienta. Zasadniczym wymogiem prawidtowego funkcjonowania TQM jest
opracowanie i wdrozenie sprawnych i przepustowych systeméw przesytania informacji pomiedzy przedsigbiorstwem a klien-
tem oraz w obrebie tancucha dostaw. Niedostateczne funkcjonowanie systemow pozyskiwania i przesytania informacji uznaje
si¢ za jedng z wazniejszych barier w skutecznym zarzadzaniu jako$cia. Dzieje si¢ tak dlatego, ze droga do uzyskania zaktada-
nego poziomu jakos$ci jest szeroko zakrojona wspodlpraca pomiedzy kierownictwem, zatoga, podmiotami wspottworzacymi
fancuch dostaw oraz klientami, ktdra nie moze zaistnie¢ bez wypracowania optymalnych form komunikacji.

Whioski z badan

W celu wzbogacenia rozwazan teoretycznych przeprowadzono proces badawczy, ktérym objeto dwa przedsigbiorstwa
zajmujace si¢ dystrybucja artykutéw spozywczych, prowadzace dziatalno§¢ w potudniowo-wschodniej czesci kraju.

Wybbr tych przedsigbiorstw podyktowany byt faktem, ze maja one wdrozone systemy zarzadzania jako$cig wedlug norm
ISO 9001 oraz ISO 22000. Proces badawczy zostat przeprowadzony we wrzesniu 2014 roku, gtéwnym narzedziem badaw-
czym byt krotki kwestionariusz ankietowy, wzbogacony o wywiady bezposrednie z pracownikami przedsi¢biorstw.

Pytania zadane respondentom obejmowaty problematyke wpltywu implementacji wymagan wdrozonych systeméw na
doskonalenie wspolpracy w ramach tancucha dostaw. Dokonujac analizy wynikow mozna sformutowa¢ dwa podstawowe
wnioski:

a) przedstawiciele przedsigbiorstw zgodnie twierdzili, ze znormalizowane systemy zarzadzania jakoscia w najwigkszym
stopniu wplywaja na doskonalenie obstugi klienta. Respondenci podkreslili, ze firma cieszy si¢ wickszym uznaniem

w oczach klientow, odnotowali spadek liczby reklamacji oraz wzrost szybkosci i kompletnosci dostaw,

b) wdrozenie norm serii ISO poprawia relacje z dostawcami. Zdaniem badanych opracowanie dos¢ restrykcyjnych procedur
dotyczacych nadzoru nad dostawcami przetozyto si¢ na lepsza jako$§¢ dostarczanych srodkéw rzeczowych oraz usprawnito
komunikacje.
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Zakonczenie

Ze wzgledu na specyfike produktow zywnosciowych majaca wpltyw na jako$¢ w calym lancuchu zywnos$ciowym, wyste-
puje potrzeba do przedtuzania ich trwatosci poprzez kontrole ich cech zewngtrznych i wewnetrznych [11, s. 80] oraz wdrazanie
standardow zarzadzania jako$ciag wspomagajacych gtéwne procesy zarzadzania i uwypuklajacych naczelng rolg obstugi klienta
w strategii realizowanej w ramach tancucha dostaw. Z przeprowadzonych w publikacji rozwazan oraz na podstawie analizy
literatury mozna stwierdzi¢, ze wdrazanie znormalizowanych systemow zarzadzania jako$cia oraz filozofii Total Quality
Management, pozytywnie wptywa na realizacj¢ procesow zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji oraz przyczynia si¢ do wzrostu
poziomu logistycznej obstugi klienta.

Podkresli¢ nalezy, ze implementacja rozwigzan projako$ciowych i wkomponowanie ich w zarzadzanie logistyczne daje
obopdlne korzysci. Standardy zarzadzania jakos$cig wptywaja na doskonalenie proceséw logistycznych, co z kolei przektada
si¢ na wzrost poziomu jako$ci i bezpieczenstwa produkowanych i dystrybuowanych produktow zywnosciowych. Dziatania
te nie sg obojetne dla klienta gdyz uzyskuje on wyzszy poziom logistycznej obstugi przy jednoczesnym wzroscie jakosSci
i bezpieczenstwa nabywanych produktow i ustug.

Streszczenie

Klient znajduje si¢ w centrum zainteresowania zarowno dziatan logistycznych jak i jakosciowych, ktorych sprawna
koordynacja w znacznym stopniu determinuje poziom jego zadowolenia. Celem publikacji jest ukazanie znaczacej roli jaka
odgrywaja systemy zarzadzania jako$cia w doskonaleniu logistycznej obstugi klienta w tancuchu zywnosciowym. W publika-
cji skupiono si¢ na scharakteryzowaniu w tym kontekscie wytycznych norm: ISO 9001, ISO 22000 oraz koncepcji Total
Quality Management. Z przeprowadzonych w publikacji rozwazan oraz na podstawie analizy literatury mozna stwierdzié,
ze wdrazanie znormalizowanych systemdw zarzadzania jakoscig oraz filozofii Total Quality Management, pozytywnie wptywa
na realizacje¢ procesOw zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji oraz przyczynia si¢ do wzrostu poziomu logistycznej obstugi klien-
ta. Podkreslono rowniez, ze jako$§¢ oraz logistyczna obstuga klienta powinna by¢ wspoéltworzona przez wszystkich uczestni-
koéw tancucha zywnosciowego.

The concepts of quality management as a support of logistics customer service in the food chain

Abstract

The customer is at the center of both logistics and quality operations, where efficient coordination in a large extent
determines its level of satisfaction. The purpose of the publication is to show the important role played by quality management
systems to improve the logistics of customer service in the food chain. The publication focuses on the characterization in the
context of the guidelines of ISO 9001, ISO 22000 and the concept of Total Quality Management. From the considerations
made in the publication and on the basis of the literature it can be concluded that the implementation of standardized quality
management systems and the philosophy of Total Quality Management, positively affects the implementation of procurement
processes, production, distribution and contributes to the improvement of logistics customer service. It was also highlighted
that the quality of customer service and logistics should be co-created by all participants in the food chain.
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