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Tru izmem jest stwier dze nie, że ja kość jest jed nym z pod -
sta wo wych ele men tów wpły wa ją cych na osta tecz ny kształt ob -
ra nej stra te gii lo gi stycz nej. Ni ska ja kość jest naj bar dziej za uwa -
żal nym wskaź ni kiem spraw no ści łań cu cha do staw. Za ist nia łe
opóź nie nia czy błę dy w ilo ści lub ro dza ju do star cza nych pro -
duk tów świad czą ce o pro ble mach z ja ko ścią, są bar dzo szyb -
ko za uwa ża ne przez klien ta i ne ga tyw nie wpły wa ją na je go lo -
jal no ść2. Za tem pro ces za rzą dza nia ja ko ścią i lo gi sty ką
w przed się bior stwie mu si być ze so bą ści śle po wią za ny. Za -
rzą dza nie ja ko ścią i pro ce sy lo gi stycz ne mu szą ze so bą
współ grać i wza jem nie się prze ni kać. Sa ma wy so ka ja kość pro -
duk tu, jak i sa ma efek tyw nie zre ali zo wa na ob słu ga lo gi stycz -
na, nie wpły nie na koń co wy suk ces. Tyl ko współ dzia ła nie tych
ele men tów po zwo li or ga ni za cji sku tecz nie funk cjo no wać na
ryn ku oraz po zy ski wać no wych klien tów. Istot nym czyn ni kiem
de ter mi nu ją cym osta tecz ną ja kość jest ko ope ra cja oraz zbli -
żo ne poj mo wa nie ja ko ści przez wszyst kich uczest ni ków łań -
cu cha do staw. 

Za rzą dza nie ja ko ścią na le ży ro zu mieć ja ko ciąg dzia łań, któ -
rych efek tem jest cią głe do sko na le nie we wnętrz nych pro ce -
sów w opar ciu o wy ma ga nia klien ta. W związ ku z po wyż szym,
klu czo wą kwe stią z punk tu wi dze nia tych dwóch na uk jest ta -
ka or ga ni za cja przed się bior stwa, aby by ło ono w peł ni ukie -
run ko wa ne na po trze by osta tecz ne go od bior cy. Dą żąc do za -
spo ko je nia wy ma gań klien ta na le ży już na eta pie pro jek to wa nia
łań cu cha do staw moc no za ak cen to wać zna cze nie ja ko ści
i jej wpły wu na sa tys fak cję klien ta. Klient z punk tu wi dze nia
lo gi sty ki jest naj waż niej szy, gdyż kreu je po pyt, któ ry jest im -
pul sem do ko or dy na cji dzia łań w ra mach łań cu cha do staw. Efek -
tyw na ob słu ga klien ta, któ ra jest fun da men tem współ cze snych
sys te mów za rzą dza nia ja ko ścią, ura sta do ran gi naj waż niej sze -
go za da nia w ra mach za rzą dza nia łań cu chem do staw. Or ga -
ni za cje czę sto uzy sku ją prze wa gę nad kon ku ren ta mi dzię ki lep -
szej ob słu dze klien ta osią gnię tej przez nada wa nie prio ry te tu
za rzą dza niu lo gi stycz ne mu. Wy so ka ran ga lo gi stycz nej ob słu -
gi klien ta wy ni ka stąd, że róż ni ce po mię dzy po szcze gól ny mi
pro duk ta mi sta ją się co raz mniej sze, a klient na by wa jąc pro -
dukt li czy rów nież na wy so ki po ziom ob słu gi lo gi stycz nej. Klu -
czem do suk ce su jest po zna nie wy ma gań klien ta od no śnie ja -
ko ści ob słu gi i uwzględ nie nie ich w stra te gii funk cjo no wa nia
or ga ni za cji. Zda niem M. Cie siel skie go3, ja kość z lo gi sty ką łą -
czy się w na stę pu ją cych ob sza rach:
● przy ję cia opty mal ne go po zio mu ja ko ści pro duk tu im pli ku ją -

ce go od po wied ni po ziom ja ko ści su row ców i pół pro duk tów
● usta le nia stan dar dów ja ko ści od no śnie ko or dy na cji prze pły -

wu dóbr, in for ma cji oraz przy ję ciem wy ma ga ne go po zio mu
ob słu gi klien ta.

Ko lej ną za sad ni czą kwe stią, na któ rą na le ży zwró cić uwa -
gę jest to, aby or ga ni za cje nie dą ży ły je dy nie do za spo ko je -
nia po trzeb klien ta, ale rów nież wy ko ny wa ły krok da lej
w stro nę zrów no wa żo ne go roz wo ju. Ter min ten na le ży ro zu -
mieć ja ko roz wój przed się bior stwa opar ty nie tyl ko na eko -
no micz no – go spo dar czym suk ce sie, ale obej mu ją cy sze rszy
kon tekst spo łecz ny oraz po trze by śro do wi ska na tu ral ne go.
Dba jąc o po trze by klien ta nie spo sób czy nić te go bez tro ski
o oto cze nie, w któ rym klient ży je. Za tem or ga ni za cje dą żą -
ce do peł ne go ukie run ko wa nia się na po trze by kon su men ta
i przy kła da ją ce wa gę do swe go wi ze run ku po win ny bu do wać
swą stra te gię dzia ła nia w opar ciu o in stru men ty „przy ja zne
śro do wi sku”. Ce lem pu bli ka cji jest wska za nie pew nych roz -
wią zań w ob sza rze ja ko ści i lo gi sty ki, przy czy nia ją cych się do
zrów no wa żo ne go roz wo ju or ga ni za cji.

Pierw szy etap: im ple men ta cja wy ma gań 
nor my ISO 9001

Nie ule ga wąt pli wo ści, że kre owa nie opty mal ne go po zio mu
ja ko ści w ca łym łań cu chu do staw jest uza leż nio ne od stop nia
za an ga żo wa nia (w ten pro ces) je go po szcze gól nych ogniw. Punk -
tem wyj ścia do usta le nia jed nej wspól nej wi zji ja ko ści po win -
no być wdro że nie (naj le piej w sys te mie gru po wym) znor ma li -
zo wa ne go sys te mu za rzą dza nia ja ko ścią we dług nor my ISO 9001.
Sys tem ten jest na ty le uni wer sal ny, że mo że być z po wo dze -
niem wdra ża ny przez wszel kie or ga ni za cje, nie za leż nie od ich
wiel ko ści czy pro fi lu dzia łal no ści. Im ple men ta cja wy ma gań nor -
my ISO 9001 spo wo du je więk sze za an ga żo wa nie, do sko na le -
nie we wnętrz nych pro ce sów oraz, co naj waż niej sze, wy bra nie
wspól nej dro gi (przez wszyst kie ogni wa łań cu cha do staw) pro -
wa dzą cej do cią głe go pod no sze nia ja ko ści z uwzględ nie niem
wy ma gań klien ta. W kon se kwen cji dzia ła nia te pro wa dzić bę -
dą do za cie śnia nia współ pra cy i lep szej in te gra cji ope ra cji przez
or ga ni za cje współ dzia ła ją ce w ra mach łań cu cha do staw. Pod -
kre ślić na le ży, że wdra ża nie znor ma li zo wa nych sys te mów za -
rzą dza nia ja ko ścią ma istot ne im pli ka cje lo gi stycz ne. Do waż -
niej szych osób, któ re na le ży za an ga żo wać w pro ces wdra ża nia
i do sko na le nia sys te mu, na le żą spe cja li ści ds. kon tro li za pa sów,
per so nel ob słu gu ją cy ma ga zy ny, kie row cy po jaz dów i pra cow -
ni cy dzia łu za mó wień. Dla te go, że każ da z tych osób bez po śred -
nio wpły wa na po ziom ob słu gi we wnętrz nych i ze wnętrz nych
klien tów or ga ni za cji4. Bez peł ne go za an ga żo wa nia pra cow ni -
ków nie moż na opra co wać do ku men ta cji sys te mo wej uwzględ -
nia ją cej spe cy fi kę przed się bior stwa, a błę dy po peł nio ne na tym
eta pie rzu tu ją na koń co wą sku tecz ność sys te mu. 

Zna cze nie ja ko ści w zrów no wa żo nej lo gi sty ce

Do mi nik Zi mo n1

Po li tech ni ka Rze szow ska

1 Dr D. Zi mon – Za kład Sys te mów Za rzą dza nia i Lo gi sty ki, Wy dział Za rzą dza nia, Po li tech ni ka Rze szow ska.
2 Har ri son A., Ho ek R., Za rzą dza nie lo gi sty ką, PWE, War sza wa, 2010, s. 46.
3 Cie siel ski M., In stru men ty za rzą dza nia łań cu cha mi do staw, PWE, War sza wa, 2009, p. 31.
4 Coy le J., Bar di E., Lan gley C., Za rzą dza nie lo gi stycz ne, PWE, War sza wa, 2010, s. 685.
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Szcze gól ną uwa gę z punk tu wi dze nia lo gi sty ki nor ma ISO 9001 kła -
dzie na utrzy my wa nie po praw nych re la cji z do staw ca mi. Jest to spra -
wa nie zwy kle istot na, gdyż se lek cja i współ pra ca z naj lep szy mi part -
ne ra mi po zwa la na szyb szy prze pływ środ ków rze czo wych oraz
in for ma cji5. Wpły wa tym sa mym na wzrost za do wo le nia klien ta i wyż -
szą oce nę koń co wej ja ko ści ofe ro wa ne go pro duk tu. Na le ży pod kre -
ślić, że za ku pio ne kom po nen ty sta ją się in te gral ną czę ścią wy ro bu
go to we go i w znacz nym stop niu wpły wa ją na je go ja kość. Zgod nie
z ISO 9001 do staw cy po win ni za gwa ran to wać, że są w sta nie do star -
czyć pół pro duk ty speł nia ją ce wy ma ga nia od bior cy. W związ ku
z tym do sta wy po win ny być kon tro lo wa ne w okre ślo nych od stę pach
cza su, a od bior ca po wi nien utrzy my wać z ni mi ści sły kon tak t6. Dzia -
ła nia te da ją moż li wość cią głej po pra wy ja ko ści i po zwa la ją w po rę
re ago wać na za ist nia łe pro ble my.

Krok dru gi – wdro że nie sys te mu za rzą dza nia 
śro do wi sko we go ISO 14001

Nor ma ISO 9001 swą pro ble ma ty ką obej mu je za gad nie nia zwią -
za ne głów nie z klien tem or ga ni za cji. Na to miast idea nor my
ISO 14001 wy cho dzi na prze ciw po trze bom tak zwa nych klien tów
„z oto cze nia”, ła go dząc tym ich nie chęt ne na sta wie nie do or ga ni za -
cji emi tu ją cej za nie czysz cze nia. Do jej naj waż niej szych ele men tów
za li cza się7:
● na sta wie nie na cią głą po pra wę
● prze strze ga nie obo wią zu ją ce go usta wo daw stwa eko lo gicz ne go
● mi ni ma li za cję za nie czysz cze nia śro do wi sko we go.

De cy du jąc się na im ple men ta cję tych wy ma gań przed się bior stwo
po win no usta no wić, udo ku men to wać, wdro żyć, utrzy my wać oraz cią -
gle do sko na lić sys tem za rzą dza nia śro do wi sko we go zgod nie z wy -
ma ga nia mi nor my oraz usta lić, jak bę dzie speł niać te wy ma ga nia8.
Z punk tu wi dze nia lo gi sty ki sto so wa nie się do wy mo gów nor my
ISO 14001 po win no sku pić się w głów niej mie rze na sys te ma tycz -
nym od na wia niu in fra struk tu ry słu żą cej do pro duk cji oraz efek tyw -
niej szej for mie ko or dy na cji prze pły wu środ ków rze czo wych w ra mach
łań cu cha do staw. Wy ma ga to uwzględ nie nia w pro ce sie re ali za cji pro -
duk cji nie tyl ko ja ko ści tech no lo gicz nej, ale i eko lo gicz nej. Zło żo -
ność te go pro ble mu wy ni ka z fak tu, że ja kość pro ce su pro duk cyj ne -
go oraz wy ro bów jest kształ to wa na za rów no w sfe rze
przed pro duk cyj nej na eta pie prac pro jek to wych w opar ciu o wy mo -
gi klien ta, jak i na eta pie prze my sło wej re ali za cji pro jek tu w sfe rze
pro duk cji9. 

TQM
Kie row nic two or ga ni za cji dą żą cych do cią głe go roz wo ju mu si pa -

mię tać, że wdra ża nie znor ma li zo wa nych sys te mów za rzą dza nia ja -
ko ścią jest tyl ko pierw szym kro kiem do peł ne go zro zu mie nia ja ko -

5 Do brzyń ski M., Stra te gie ob słu gi klien ta w za rzą dza niu łań cu chem do staw, Wyd. Po li -
tech ni ki Bia ło stoc kiej, Bia ły stok, 2007, s. 58.
6 Sęp J (red.)., Za rzą dza nie lo gi stycz ne, Ofi cy na Wyd. Po li tech ni ki Rze szow skiej, Rze -
szów, 2010, s. 177.
7 Łu nar ski J., Za rzą dza nie ja ko ścią. Stan dar dy i za sa dy, WNT, War sza wa, 2008, s. 365.
8 Si ko ra T (red.)., Wy bra ne kon cep cje i sys te my za rzą dza nia ja ko ścią, Wyd. UE, Kra ków, 2010,
s. 113. 
9 Fi jał T., Eko no micz ne aspek ty ja ko ści eko lo gicz nej pro ce sów wy twa rza nie na przy -
kła dzie ener ge ty ki od na wial nej [w:] Za rzą dza nie ja ko ścią. Do sko na le nie or ga ni za cji, Wyd.
UE, Kra ków, 2010, s. 550.
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ści. Ko lej nym po win no być wyj ście po za sztyw ne ra my sys te -
mów i sa mo ist ne kre owa nie oraz roz wój ja ko ści przy za an ga -
żo wa niu wszyst kich pra cow ni ków i ogniw łań cu cha do staw. Bar -
dzo istot ne z punk tu wi dze nia sa mej na uki o ja ko ści czy lo gi sty ce
jest, aby pro ces roz wo ju or ga ni za cji uwzględ niał rów nież wy -
ma ga nia pra cow ni ków jak i oto cze nia ze wnętrz ne go. Bo wiem
tyl ko usa tys fak cjo no wa ni pra cow ni cy mo gą świad czyć usłu gi
na wy so kim po zio mie i tyl ko or ga ni za cja dba ją ca o oto cze nie
ze wnętrz ne bę dzie od bie ra na ja ko przed się bior stwo suk ce su.
Uwzględ nia nie tych re guł przy bli ża or ga ni za cję do sto so wa nia
wy tycz nych fi lo zo fii TQM. Fi lo zo fia ta uzna wa na jest za jed ną
z naj no wo cze śniej szych form za rzą dza nia ja ko ścią w przed się -
bior stwach. J. Pen c10 de fi niu je TQM ja ko no wy spo sób za rzą -
dza nia przed się bior stwem zo rien to wa ny na usta wicz ne do sko -
na le nie je go po ten cja łu i struk tu ry, a tak że dzia łal no ści we
wszyst kich aspek tach, sfe rach, re zul ta tach, co pro wa dzi do do -
bre go wizerunku fir my w oto cze niu i trwa łe go jej roz wo ju. Sto -
su jąc się do wy mo gów TQM or ga ni za cja po win na zwró cić uwa -
gę na na stę pu ją ce ele men ty:
● peł ne za an ga żo wa nie pra cow ni ków i kie row nic twa
● zmia na kul tu ry or ga ni za cji
● pod po rząd ko wa nie stra te gii wy mo gom klien ta
● part ner ski sto su nek z do staw ca mi
● uwzględ nie nie po trzeb oto cze nia ze wnętrz ne go
● po strze ga nie ja ko ści w lo gi sty ce ja ko klu czo we go czyn ni -

ka suk ce su.

Uwzględ nie nie tych wy tycz nych w pro ce sie za rzą dza nia łań -
cu chem do staw po zwo li na sku tecz niej szy i bar dziej sa tys fak -
cjo nu ją cy kon su men ta prze pływ środ ków rze czo wych od źró -
deł po zy ski wa nia do osta tecz ne go klien ta. Po nad to po zwo li
or ga ni za cji na sa mo ist ne wy ty cza nie dro gi w kie run ku kom -
plek so wej ja ko ści naj bar dziej do sto so wa nej do jej spe cy fi ki i ak -
tu al nych po trzeb. Czyn ni kiem nie zbęd nym jest jed nak wy so -
ki po ziom świa do mo ści pro ja ko ścio wej za trud nio nej ka dry oraz
nie ustan nej pra cy naj wyż sze go kie row nic twa na rzecz roz wo -
ju przed się bior stwa.

Pod su mo wa nie

Dba jąc o zrów no wa żo ny roz wój w przed się bior stwach
war to pod jąć sta ra nia na rzecz zin te gro wa nia au to no micz nych
sys te mów za rzą dza nia ja ko ścią w or ga ni za cji. Zda niem A. Gaz -
dy, pro ce so wi in te gra cji i wdra ża niu sys te mów za rzą dza nia ja -
ko ścią i śro do wi skiem sprzy ja fakt, że sys te my te zo sta ły opra -
co wa ne na pod sta wie tych sa mych za ło żeń i z za sto so wa niem
zbli żo nych pro ce dur for mal ny ch11. Zin te gro wa ne wdra ża nie
tych sys te mów nie tyl ko po zwo li ten pro ces uczy nić bar dziej
eko no micz nym, ale rów nież za pew ni wy mier ne ko rzy ści eko -
lo gicz ne i spo łecz ne. De cy du jąc się na ten krok or ga ni za cja zo -
bo wią zu je się do nada nia po dob nej ran gi pro ce som za rzą dza -
nia ja ko ścią, lo gi sty ki, ale rów nież ochro nie śro do wi ska. Nie
po zo sta nie to bez po zy tyw ne go wpły wu na jej pre stiż oraz po -
zy cję ryn ko wą i bę dzie wią za ło się ze wzro stem za ufa nia do
jej dzia łań nie tyl ko ze stro ny na byw cy, ale rów nież ze stro -
ny spo łe czeń stwa.

Stresz cze nie
Zrów no wa żo na lo gi sty ka sta wia przed or ga ni za cja mi no we

wy zwa nia. Ak tu al nie stra te gię lo gi stycz ną na le ży bu do wać
w opar ciu o wy ma ga nia klien ta jed no cze śnie ma jąc na uwa -
dze zna cze nie ochro ny śro do wi ska na tu ral ne go. Po mo cą
w tym kon tek ście mo że być wdra ża nie znor ma li zo wa nych sys -
te mów za rzą dza nia ja ko ścią. Na le ży pod kre ślić, że ja kość i pro -
ce sy lo gi stycz ne po win ny ze so bą współ grać i wza jem nie się
prze ni kać. Sa ma wy so ka ja kość pro duk tu jak i sa ma efek tyw -
nie zre ali zo wa na ob słu ga lo gi stycz na nie wpły nie na koń co -
wy suk ces. Tyl ko współ dzia ła nie tych ele men tów po zwo li or -
ga ni za cji sku tecz nie funk cjo no wać na ryn ku oraz po zy ski wać
no wych klien tów ma jąc na uwa dze po trze by oto cze nia. 

THE IM POR TAN CE OF QU ALI TY IN BA LAN CED 
LO GI STICS

Abs tract
The ba lan ced lo gi stic puts the or ga ni za tions in front of the

new chal len ges. Cur ren tly, the lo gi stics stra te gy sho uld be bu -
ilt ba sed on cu sto mer re qu ire ments whi le ke eping in mind the
im por tan ce of envi ron men tal pro tec tion. Im ple men ting nor -
ma li zed qu ali ty ma na ge ment sys tems can be ve ry help ful in that
pro cess. It sho uld be em pha si zed that qu ali ty and lo gi stics pro -
ces ses sho uld in te ract with each other. The ve ry high qu ali ty
pro duct and ve ry ef fi cien tly exe cu ted lo gi stic se rvi ces will not
af fect the ul ti ma te suc cess. On ly the in te rac tion of the se ele -
ments will help the or ga ni za tion to func tion ef fec ti ve ly in the
mar ket and at tract new cu sto mers whi le ad dres sing the ne -
eds of the envi ron ment.
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