
Pro blem ja ko ści usług jest jed nym
z naj bar dziej fun da men tal nych dla funk -
cjo no wa nia współ cze snej lo gi sty ki. No -
wo cze sne przed się bior stwa lo gi stycz ne
za czy na ją funk cjo no wać w wa run kach
ogrom nej zmien no ści oto cze nia, zmu szo -
ne są do po szu ki wa nia spo so bów za pew -
nia ją cych im prze trwa nie na ryn ku i do
pod ję cia wal ki z kon ku ren cją, iż jak wia -
do mo lo gi sty ka w żad nym kra ju nie ma
do koń ca cha rak te ru ryn ko we go. Jed nak
pra wie we wszyst kich kra jach wpro wa dza
się, lub też dą ży się do wpro wa dze nia ele -
men tów „gry ryn ko wej” w przed się bior -
stwach świad czą cych usłu gi z za kre su lo -
gi sty ki w ce lu po pra wy efek tyw no ści
i ja ko ści świad czo nych usług. W przy pad -
ku pro duk tów wyż sza ja kość ozna cza ob -
ni że nie kosz tów po przez ogra ni cze nie
zwro tów i na praw gwa ran cyj nych, w przy -
pad ku ob słu gi lo gi stycz nej – ich wzrost. 

Nie jest ła two zde fi nio wać ja kość w lo -
gi sty ce. No wo cze sna lo gi sty ka to zbiór
pro ce sów trak to wa ny ja ko po wta rza ją cy
się i zde ter mi no wa ny prze bieg zja wisk,
zo rien to wa ny na po ten cjal ne go od bior -
cę, okre ślo ny przez prze pływ su row -
ców, ma te ria łów i in for ma cji, któ re prze -
ni ka ją gra ni ce po szcze gól nych sfer
dzia łal no ści przed się bior stwa. Syn te za po -
wyż szych pro ce sów pro wa dzo na w for -
mie prze pły wów – okre śla na jest współ -
cze śnie mia nem łań cu cha lo gi stycz ne go
(łań cu cha do staw lub za opa trze nio we go).
Tak ro zu mia ny łań cuch zda rzeń umoż li -
wia spraw ne kon fi gu ro wa nie przed się -
wzięć lo gi stycz nych oraz mo ni to ro wa nie
zja wisk w nim za cho dzą cych. Jed nak
de cy du ją cy wpływ na ca ło kształt wszyst -
kich zja wisk ma ja kość. 

Przez po ję cie ja kość ro zu mie my ogół
cech i wła ści wo ści wy ro bu lub usłu gi,
w tym lo gi stycz nej de cy du ją cych o zdol -
no ści wy ro bu lub usłu gi do za spo ko je nia
stwier dzo nych lub prze wi dy wa nych po -
trzeb. Z punk tu wi dze nia lo gi sty ki zbiór
cech mo że do ty czyć do stęp no ści w okre -
ślo nym miej scu i cza sie, pew no ści, bez -

pie czeń stwa, wy go dy itd. Re ali za cja tak
po ję tych wy mo gów ja ko ścio wych wy ma -
ga no we go po dej ścia do efek tyw no ści
i kon ku ren cyj no ści oraz zmian w za rzą -
dza niu fir mą

Pro ble ma ty ka ja ko ści w lo gi sty ce jest
za tem zło żo na. Prze ja wia się nie tyl ko
w kla sie sa mych pro duk tów, świad cze niu
usług o cha rak te rze lo gi stycz nym, ale
przede wszyst kim w ja ko ści ob słu gi ryn -

ku. Wią że się to z ja ko ścią pro ce sów lo -
gi stycz nych, gdyż stan dar dy ja ko ścio we
sa mych pro duk tów sta ją się czymś oczy -
wi stym, na to miast ja kość ob słu gi lo gi -
stycz nej sta no wi głów ny ele ment od dzia -

ły wa nia na klien ta. Au tor w ar ty ku le
pod jął się pró by zde fi nio wa nia i oce ny ja -
ko ści w kształ to wa niu usług lo gi stycz -
nych.

Lo gi sty ka a ja kość

Lo gi sty ka, w po do bień stwie do ja ko ści,
jest bar dzo trud no de fi nio wal na. No -
wo cze sna lo gi sty ka to zbiór pro ce sów
trak to wa ny ja ko po wta rza ją cy się i zde -

ter mi no wa ny prze bieg zja wisk, zo rien to -
wa ny na po ten cjal ne go od bior cę, okre -
ślo ny przez prze pływ su row ców,
ma te ria łów i in for ma cji, któ re prze ni ka -
ją gra ni ce po szcze gól nych sfer dzia łal no -

Ro la ja ko ści w łań cu chach lo gi stycz nych

An drzej Woj cie chow ski
Szko ła Głów na Go spo dar stwa Wiej skie go1
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1 Dr inż. A. Woj cie chow ski – SGGW. Ar ty kuł re cen zo wa ny (przyp. red.).

Tab. 1. Ja kość w stra te giach biz ne so wych i lo gi sty ce. 

Jakość w strategiach
biznesowych

1

Pro jek to wa nie i wdra ża nie sys te mów ja ko ści

Re duk cja chro nicz ne go mar no traw stwa

An ga żo wa nie każ de go i wszyst kie go
Wy kształ ce nie part ner skich re la cji 
z do staw ca mi i od bior ca mi

Sys tem cią głe go do sko na le nia

Za wie ra ja kość ja ko ele ment pro jek tu

Za ło że nie cią głe go szko le nia

Pro wa dzi w dłu gim okre sie do cią głe go 
do sko na le nia w kie run ku za po bie ga nia

Za chę ta do dzia ła nia ze spo ło we go

Systematyczne, zintegrowane, spójne, całościowe
podejście od momentu pozyskania produktu 
do chwili zbycia, wraz z procesami wtórnymi 
Zarządzaj procesami w łańcuchu logistycznym

Angażowanie do niemal każdego procesu
Podnoszenie wagi partnerskich relacji 
z dostawcami i kształtowanie relacji 
z odbiorcami, na które bezpośrednio wpływają
szkolenia, dokumentacja, dostawy, urządzenia
pomocnicze, transport, utrzymanie dobrego 
stanu technicznego, praca, zasoby, sprzęt 
komputerowy

Wykorzystanie narzędzi analitycznych w celu
ciągłego ulepszania systemu
Wykorzystanie optymalną kombinację pracy
ludzkiej i technologii wpływa nie na proces
projektowania przez nacisk na niezawodność,
wspomaganie i łatwość obsługi
Założenie ciągłego szkolenia ekonomiczno-
-technicznego wszystkich uczestników łańcucha
logistycznego
Koncentracja na obniżaniu kosztów cyklu życia
przez ulepszenie jakościowe zorientowane na
zapobieganie
Akcent na połączony wysiłek wszystkich
pracowników

2

Jakość w logistyce

Źró dło: opra co wa nie wła sne.



ści przed się bior stwa, w któ rych istot ną
ro le od gry wa ja kość. Syn te za po wyż -
szych pro ce sów pro wa dzo na w for mie
prze pły wów – okre śla na jest współ cze -
śnie mia nem łań cu cha lo gi stycz ne go
(łań cu cha do staw lub za opa trze nio we go).
Tak ro zu mia ny łań cuch zda rzeń, okre śla -
ny ja ko łań cuch lo gi stycz ny, umoż li wia
spraw ne za rzą dza nie przed się wzię cia mi
lo gi stycz ny mi.

Ja kość usług w lo gi sty ce pod le ga su -
biek tyw nej oce nie za rów no klien tów jak
rów nież in nych uczest ni ków lo gi stycz ne -
go łań cu cha zda rzeń. Ja kość usług lo gi -
stycz nych sta no wi waż ny in stru ment
w wal ce o lo jal ne go klien ta, któ ry jest naj -
lep szą mia rą ja ko ści. Z za do wo le niem
moż na przy jąć fakt, iż co raz więk sza licz -

ba pol skich przed się biorstw i firm lo gi -
stycz nych wdra ża stra te gię za rzą dza nia
przez ja kość. Po ziom ja ko ści usług lo gi -
stycz nych sta no wi efekt ja ko ści pra cy
wszyst kich ogniw iden ty fi ku ją cych się
w łań cu chu lo gi stycz nym.

Łań cu chy lo gi stycz ne to jed na z naj bar -
dziej dy na micz nie roz wi ja ją cych się kon -
cep cji w dzi siej szej lo gi sty ce. Przez ostat -
nie kil ka lat ich ar chi tek tu ra ule ga ła
znacz nym prze obra że niom. Zmia ny te są
wy ni kiem wie lu prze sła nek, wśród któ -
rych na le ży wy mie nić: two rze nie się ryn -
ku glo bal ne go, dy na micz na eks pan sja ryn -
ków azja tyc kich na ryn ki eu ro pej skie,
roz wój tech no lo gii in for ma tycz nych sto -
so wa nych w lo gi sty ce, ob niż ka kosz tów
dzia łal no ści przed się bior stwa, no we
tech ni ki za rzą dza nia, ko niecz ność mo ni -

to ro wa nia zda rzeń za cho dzą cych, ale
jed nym z głów nych jest ja kość. Zja wi ska
te kształ tu ją ar chi tek tu rę no wo cze sne go
wie lo wy mia ro we go łań cu cha lo gi stycz ne -
go, któ ry nie jed no krot nie jest klu czem do
osią gnię cia suk ce su przez przed się bior -
stwo. Ja kość w łań cu chu lo gi stycz nym sta -
ła się klu czo wym za gad nie niem oma wia -
nym na wie lu kon fe ren cjach.

Nie ma te rial ny cha rak ter usług lo gi stycz -
nych po wo du je, że wie le cech jest „nie -
uchwyt nych” dla po ten cjal ne go klien ta.
Klien ci, od bior cy usług lo gi stycz nych, wie -
lo krot nie po szu ku ją ma te rial ne go po -
twier dze nia ja ko ści w zna mio nach ze -
wnętrz nych, ta kich jak: wy gląd oto cze nia,
w któ rym prze by wa ją, ja kość wy po sa że nia,
go dzi ny otwar cia, miej sca do par ko wa nia

itp. Na te ce chy usłu gi po win no się rów -
nież zwró cić szcze gól ną uwa gę. Ina czej sy -
tu acja wy glą da pod wzglę dem tzw. ja ko -
ści abs trak cyj nej, a więc: emo cjo nal ne go
za an ga żo wa nia pra cow ni ków, ich kom pe -
ten cji, po sta wy per so ne lu wo bec pod -
opiecz nych, lo jal no ści, uczci wo ści, wia ry -
god no ści i uprzej mo ści. Te ce chy moż na
wy kształ cić tyl ko dzię ki od po wied nie mu
sys te mo wi szko leń i mo ty wa cji. 

Kwa li to lo gia – wie dza 
nie zbęd na w za rzą dza niu 
łań cu chem lo gi stycz nym

Łań cuch lo gi stycz ny jest sie cią do staw -
ców i klien tów, któ rej funk cjo nu je każ de
przed się bior stwo. W cza sach skra ca nia cy -
klu ży cia pro duk tów, zło żo nych przed się -

wzięć jo int ven tu res oraz ro sną cych wy ma -
gań w za kre sie ob słu gi klien ta ko niecz ne
jest roz wa ża nie moż li wo ści peł ne go za rzą -
dza nia do staw – od do staw cy su row ców
przez za kła dy pro duk cyj ne i hur tow nie od
po py tu ze stro ny klien tów do koń co wych
użyt kow ni ków, któ ry mi są od bior cy. Zło -
żo ność po wyż szych pro ce sów i zja wisk,
któ re za cho dzą w łań cu chach lo gi stycz nych
wy ma ga szer sze go spoj rze nia przez pry -
zmat ja ko ści. Bar dzo po mo cą dys cy pli ną
na uko wa jest kwa li to lo gia.

Kwa li to lo gia jest sto sun ko wo mło dą
i jesz cze nie w peł ni ukształ to wa ną dys -
cy pli ną na uko wą. Ge ne za do tych cza so -
wych osią gnięć w tej dzie dzi nie wią że się
z oko licz no ścia mi wy stę po wa nia kon tro -
li tech nicz nej pro duk tów w przed się bior -
stwach. Wy wo dzi się więc z prak ty ki i jak
do tąd w za sa dzie tej prak ty ce jest pod -
po rząd ko wa na. W mia rę po stę pu i kom -
pi la cji pro ce sów wy twa rza nia, pro duk tów,
pro ce sów ob ro tu to wa ro we go i eks plo -
ata cji oraz cią głe go wzro stu wy ma gań,
sys te ma tycz nie ugrun to wa ły swo ją po zy -
cję ka te go rie ja ko ścio we, a tak że roz wi -
nę ło się in stru men ta rium po zwa la ją ce
oce nić i ste ro wać ja ko ścią w jed nost kach
go spo dar czych. Kwa li to lo gia ja ko wie dza
o ja ko ści ma pre cy zyj nie okre ślo ne dzia -
ły, któ ry mi się zaj mu je. Po wyż sze dzia -
ły przed sta wia ry su nek 1.

Pro po no wa na kon cep cja, za sto so wa nia
kwa li to lo gii w lo gi sty ce wy od ręb nia po -
szcze gól ne dzia ły i sprzę że nia, któ re
moż na wy od ręb nić. Wśród naj waż niej -
szych jest: teo ria ja ko ści i in ży nie ria ja ko -
ści. Teo ria ja ko ści obej mu je swo im za kre -
sem: sys tem twier dzeń, praw i mo de li
opi su ją cych sys tem ja ko ści oraz ob ja śnia -
ją cych zja wi ska ja ko ścio we. In ży nie ria ja -
ko ści iden ty fi ku je sys tem ak sjo ma tów,
twier dzeń, praw mo de li uni wer sal nych,
do ty czą cych ogól ne go przed mio tu kwa -
li to lo gii. Kwa li me tria na to miast zaj mu je
się bu do wą na rzę dzi po mia ro wych okre -
śla ją cych ja kość. Za rzą dza nie ja ko ścią
obej mu je in stru men ta lizm kształ to wa nia
ja ko ści w or ga ni za cjach, a eko no mi ka ja -
ko ści do star cza me tod ba daw czych dla
ulo ko wa nia ja ko ści w sfe rze eko no micz -
nej. Ba da nia nad ja ko ścią usług do star cza -
ją nie zbęd nej in for ma cji kształ tu ją cej
po dej mo wa nie de cy zji w za kre sie bu do -
wy stan dar dów w or ga ni za cjach, któ re ta -
kie usłu gi świad czą. Za da niem po wyż -
szych stan dar dów jest po pra wie nie
świad cze nia usług i za do wo le nia klien ta.
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Rys. 1. Umiej sco wie nie ja ko ści w kwa li to lo gii.
Źró dło: Har mol A., Man tu ra W., Za rzą dza nie ja ko ścią. Teo ria i Prak ty ka, PWN, War sza wa -Po -
znań 1999, s. 19.



Teo ria ja ko ści swo im za kre sem uj mu -
je ja kość w róż nych ka te go riach i opie -
ra się głów nie na ana li zo wa niu jej ja ko ka -
te go rii fi lo zo ficz nej, ter mi no lo gicz nej
oraz zaj mu je się ba da niem i po szu ki wa -
niem na rzę dzi umoż li wia ją cych oce nę ja -
ko ści wy ro bu bądź usłu gi.

Pró ba oce ny zda rzeń 
w łań cu chu do staw

Oce na ja ko ści w lo gi stycz nym łań cu chu
do staw, po dob nie jak oce na in ne go zda -
rze nia war to ściu ją ce go za cho dzą ce go
w sys te mie lo gi stycz nym, jest są dem
war to ściu ją cym, po wsta ją cym w wy ni ku
ce lo we go dzia ła nia (dzia ła nia oce no we -
go). Z prak se olo gicz ne go punk tu wi -
dze nia, oce na ta jest zmia ną sta nu wie -
dzy oce nia ją ce go o oce nia nym obiek cie2.
Za tem re ali za cja dzia ła nia oce no we go wy -

ma ga usta le nia wy mier nych miar (wskaź -
ni ków), kry te riów oraz me tod i na rzę dzi
ba daw czych, dzię ki któ rym uzy ski wa ne
wy ni ki bę dą wia ry god ne lub bę dą od po -
wia dać wy ma ga niom de cy den ta ini cju ją -
ce go dzia ła nie oce no we. Ze spół tych
skła do wych two rzy swo istą me to dy kę po -
stę po wa nia, któ ra po zwa la na oce nę ja ko -
ści, ale rów nież in nych zda rzeń, któ re ma -
ją wpływ na sys tem ja ko ści.

Me to dy ka po stę po wa nia przy oce nie
ja ko ści łań cu cha do staw jest wę zło wym
za gad nie niem, przy po mo cy, któ re go
okre śla się spo sób po stę po wa nia umoż -
li wia ją cy wy cią gnię cie od po wied nich

wnio sków do ty czą cych pro wa dzo nych
dzia łań oce no wych, któ re spo śród zbio -
ru me tod (moż li wych do za sto so wa nia
w łań cu chu lo gi stycz nym) po zwa la ją
wy brać me to dę opty mal ną (lub przy naj -
mniej ra cjo nal ną).

Wy bór me to dy opty mal nej (po zwa la ją -
cej oce nić ja kość w łań cu chu lo gi stycz -
nym) moż li wy jest wów czas, kie dy przy
re ali za cji dzia łań oce no wych usta lo na zo -
sta nie okre ślo na „po li ty ka” oce no wa.
Po zwa la ona oce nia ją ce mu zgod nie
z przy ję tą stra te gią oce no wą, po stę po wać
we dług usta lo nych re guł. Re gu ły te okre -
śla ją spo sób po stę po wa nia przy oce nie
do wol ne go łań cu cha lo gi stycz ne go (bądź
zda rze nia, któ re za cho dzą w łań cu chu lo -
gi stycz nym).

W pro ce sie dzia łań oce no wych wy od -
ręb nić na le ży: sy tu ację oce no wą, oce nia -

ne zda rze nie, cha rak te ry sty kę oce no -
wą, wskaź ni ki oce ny, kry te rium oce ny,
zbiór war to ści oce no wych, re per tu ar
(ska lę) ocen oraz opty mal ną (lub ra cjo nal -
ną) łań cu cha lo gi stycz ne go. Ele men ty
sy tu acji oce no wej, w ka te go rii oce ny ja -
ko ści przed sta wio ne zo sta ły na ry sun ku 2.

Przy stę pu jąc do oce ny kon fi gru ra cji
zda rzeń w lo gi stycz nym łań cu chu do staw,
w ce lu unik nię cia błę dó w3 me to do lo gicz -
nych na le ży po stę po wać we dług za ło żo nej
(od po wied nio przy go to wa nej) pro ce du ry4.

Oce na ja ko ści zda rzeń, w łań cu chu
do staw po le ga na po mia rze je go pa ra me -

trów oce no wych i sfor mu ło wa niu zbio ru
ocen przy po mo cy funk cji wią żą cej. Re ali -
za to rem te go pro ce su jest dia gno styk sys -
te mo wy, któ re go za da niem jest wy bór
cech istot nych z punk tu wi dze nia pro wa -
dzo nych ocen (ce chy dia gno stycz ne). 

Przed przy stą pie niem do oce ny ja ko ści
łań cu cha lo gi stycz ne go, na le ży od po -
wie dzieć na na stę pu ją ce py ta nia:
● ja ki jest cel oce ny łań cu cha lo gi stycz -

ne go?
● czy do ko na ny opis kon fi gu ra cji zda rzeń

w łań cu chu lo gi stycz nym jest jed no -
znacz ny?

● czy opis jest zgod ny z wy mo ga mi ana -
li zy sys te mo wej?

● czy do ko na ny opis i uzy ska ne wy ni ki
nie od bie ga ją od rze czy wi sto ści?

● czy stwo rzo no re al ne pod sta wy do pro -
wa dze nia ana li zy i oce ny łań cu cha lo -
gi stycz ne go lub wy bra ne go zda rze nia
w nim?

● czy zo sta ły zmi ni ma li zo wa ne nie pra wi -
dło wo ści przy bu do wie mo de lu oce no -
we go łań cu cha lo gi stycz ne go?

● czy wła ści we do ana li zo wa nej sy tu acji
do bra ne zo sta ły kry te ria oce ny?

● we dług ja kie go klu cza do ko nać we ry -
fi ka cji do stęp nych me tod oce ny, aby
uzy ska ny wy nik był obiek tyw ny?

Od po wie dzi na po sta wio ne py ta nia
po win ny po zwo lić prze pro wa dzić ana li -
zę oce ny ba da ne go łań cu cha do staw, któ -
ra po win na do star czyć in for ma cji o do -
stęp nych zda rze niach ja kie za cho dzą
w łań cu chu do staw, opi sów i cha rak te ry -
styk, in for ma cji ze bra nych od gru py eks -
per tów, wy ka zów i wy ma gań sta wia -
nych łań cu cho wi lo gi stycz nym na ryn ku
itp. Zbiór in for ma cji sta je się źró dłem wie -
dzy o łań cu chu lo gi stycz nym.

Ze bra ne in for ma cje wraz z cha rak te ry -
sty ką oce no wą są we ry fi ko wa ne przez
dia gno sty ka oce no we go, któ ry jest jed -
no cze śnie re ali za to rem dzia ła nia oce no -
we go. Re ali za tor dzia ła nia oce no we go
usta la, we dług przy ję tej „po li ty ki” oce no -
wej, po żą da ne ce chy dia gno stycz ne, któ -
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Rys. 2. Ele men ty sy tu acji oce no wej.

2 Po dej ście prak se olo gicz ne spro wa dza się do wy róż nie nia w ota cza ją cej rze czy wi sto ści istot nych czyn ni ków dzia ła nia. W rze czy wi sto ści tej na le ży wy od -
ręb nić pew ne ca ło ści od czę ści tych ca ło ści. Wy od ręb nia nie to po win no być pro wa dzo ne z punk tu wi dze nia re ali zo wa nych ce lów dzia ła nia. Patrz: J. Ko -
niecz ny: Mo de le prak se olo gicz ne sys te mów. WAT 1982, s. 8. 
3 Spo śród wie lu moż li wych błę dów oce no wych na le ży pa mię tać o błę dach naj czę ściej wy stę pu ją cych: błę dach in for ma cyj nych (po mia ro wych); błę dach iden -
ty fi ka cyj nych; błę dach dia gno stycz nych. W li te ra tu rze przed mio tu dwa ostat nie na zy wa ją się błę da mi me to do lo gicz ny mi po peł nia ny mi przy wy bo rze two -
rze niu sy tu acji oce no wej, kry te riów oce ny i bu do wie apa ra tu ma te ma tycz ne go słu żą ce go do oce ny sprzę tu lo gi stycz ne go DZ. Patrz: J. Ko niecz ny, Mo de le
oce no we sys te mów, WAT 1982, s. 20.
4 Pro ce du ra – unor mo wa ny prze pi sa mi, zwy cza ja mi spo sób pro wa dze nia, za ła twia nia ja kiejś spra wy, tok, tryb, prze bieg cze goś, obo wią zu ją ca. Pro ce du -
ra ba daw cza. Słow nik ję zy ka pol skie go. PWN, War sza wa 1979, t. II., s. 926.



re są ce cha mi wy mier ny mi, przez co
pod le ga ją dal szej oce nie. 

Wy bra ne i zwe ry fi ko wa ne ce chy dia -
gno stycz ne pod le ga ją ce oce nie, po win -
ny cha rak te ry zo wać się wy so ką dia gno -
zo wal no ścią, to zna czy mie rzal no ścią.
Jed no cze śnie wy bór tych cech po wi nien
umoż li wić wy kry cie oraz eli mi na cję wiel -
ko ści, któ re są no śni ka mi in for ma cji
przy pad ko wych i ma ło istot nych.

Ze bra ne in for ma cje oraz roz pa try wa -
ne ce chy dia gno stycz ne są przed sta wia -
ne w po sta ci da nych licz bo wych. Da ne te,
po ustan da ry zo wa niu, two rzą ma cierz in -
for ma cji o łań cu chu lo gi stycz ny m5.

W ma cie rzy xik (i = 1,2,...., n, k = 1, 2,....
k) ozna cza re ali za cję oce nia ne go łań cu cha
lo gi stycz ne go w po sta ci opi sa nej ce chy dia -
gno stycz nej Xk o oce nia nym zda rze niu lo -
gi stycz nym Oi. W ten spo sób oce nia ny łań -
cuch jest nu me rycz nie opi sa ny przez
wek tor po sta ci: Xi = [xi1, xi2,....., xik]. Opis
od wzo ro wu je kon fi gu ra cję zda rzeń, któ -
ra za cho dzą w łań cu chu lo gi stycz nym ja -
ko pe wien zbiór punk tów w prze strze ni
(mo del oce no wy), co umoż li wia przed sta -
wie nie k licz by cech dia gno stycz nych łań -
cu cha lo gi stycz ne go w ba da nej ma cie rzy,
na to miast w efek cie koń co wym wy bra nie
opty mal nych pa ra me trów wzor co wych,
do któ rych moż na się od no sić. 

Kry te rium oce ny sta no wi, za tem okre -
ślo ny aspekt, z punk tu wi dze nia, któ re -
go oce nia zda rze nia za cho dzą ce w łań -
cu chu do staw. Wy bór od po wied nie go
kry te rium oce ny jest istot nym pra wi -
dłem po rząd ku ją cym al ter na ty wy roz wią -
zań ze wzglę du na przy ję tą me to dę oce -
ny. Kry te ria oce ny wy ni ka ją z przy ję tej
„po li ty ki” oce no wej re ali zo wa nej przez
oce nia ją ce go. Po praw na ich iden ty fi ka cja
ma bez po śred ni wpływ na oce nę koń co -
wą. Ich wy bór nie mo że być wy bo rem
przy pad ko wym. W związ ku z tym re ali -
za tor dzia ła nia oce no we go po wi nien się
kie ro wać na stę pu ją cy mi za sa da mi:
● uży tecz no ści, wy ra ża ją cej się ocze ki wa -

nia mi i po trze ba mi klien tów

● obiek tyw no ści, wy ma ga ją cej sto so wa -
nia kry te riów oce no wych od zna cza ją -
cych się du żym re ali zmem

● ra cjo nal no ści, za pew nia ją cej, że przy -
ję te kry te rium oce no we wpro wa dzi jak
naj mniej szy błąd oce no wy

● opi so wo ści, któ ra wy ma ga sto so wa nia
kry te riów da ją cych przed sta wić się
w po sta ci za pi su ma te ma tycz ne go

● za mien no ści, któ ra uwzględ nia wa ru -
nek, że sto so wa ne kry te ria nie za -
wsze są sta łe.

Oce na ja ko ści w łań cu chu zda rzeń lo -
gi stycz nych w po sta ci po wyż szych zło żeń,
czę sto ze wzglę du na swój ide alizm, nie
mo że być sto so wa na, jed nak do pro wa -
dze nia ana liz czy sto teo re tycz nych na le -
ży się od no sić ja ko do wzor ca. Opra co -
wa na we dług po wyż szych zło żeń ma cierz
in for ma cji po zwa la re ali za to ro wi dzia ła -
nia oce no we go okre ślić funk cję ce lu
oce ny, we dług któ rej bu do wa ny bę dzie
apa rat ma te ma tycz ny i wy brać kry te ria
oce ny łań cu cha lo gi stycz ne go.

Me to dy oce ny zda rzeń 
w łań cu chu lo gi stycz nym

Lo gi sty ka zwra ca szcze gól ną uwa gę na
uspraw nie nie or ga ni za cji za opa trze nia,
pro ce sów ma ga zy no wa nia i trans por tu,
dys try bu cji i świad cze nia usług lo gi -
stycz nych w od nie sie niu do źró deł, gdzie
po zy sku je okre ślo ne za so by lo gi stycz ne,
po przez zwięk sza nie war to ści do da nej,
prze miesz cza jąc do bra i usłu gi – two rząc
tak zwa ny łań cuch lo gi stycz ny, któ ry
na le ży roz pa try wać w ka te go riach sys te -
mu dzia ła nia.

Ko niecz ność roz pa try wa nia łań cu chów
lo gi stycz nych w ka te go riach sys te mu wy -
ni ka z po trze by pro jek to wa nia i wła ści wej
bu do wy łań cu chów do staw. Ana li zu jąc in -
fra struk tu rę łań cu chów lo gi stycz nych na -
le ży roz pa try wać ją w ka te go riach:
● zwięk sza ją cą się licz bę stru mie ni to wa -

rów do star cza nych do przed się bior stwa
● za an ga żo wa nie znacz nej ilo ści po ten -

cja łu ludz kie go w pro ce sach lo gi stycz -
nych

● wy dłu ża nie się łań cu cha do staw za opa -
trze nia i dys try bu cji

● po strze ga nie róż no rod no ści struk tu ry
i za dań łań cu cha na róż nych szcze blach

or ga ni za cyj nych w ka te go rii przed się -
bior stwa

● utrzy ma nia od po wied niej go to wo ści
łań cu cha wy ni ka ją ce go z za dań lo gi -
sty ki

● in nych za dań wy ni ka ją cych z wspar cia
lo gi stycz ne go w or ga ni za cji.

Spoj rze nie na łań cuch lo gi stycz ny
w wy mia rze sys te mu uczest ni czą ce go
w prze strzen no – cza so wej trans for ma -
cji dóbr ma te rial nych (ener gii), lu dzi, in -
for ma cji i usług wska zu je na wy raź ne po -
wią za nie pro ce sów prze miesz cza nia
i ma ga zy no wa nia dóbr od mo men tu
po zy ska nia su row ca na okre ślo ny zgod -
nie z po trze ba mi wojsk, po przez je go wy -
two rze nie i dys try bu cję, aż do osta -
tecz ne go kon su men ta. Każ dy łań cuch
lo gi stycz ny wska zu je na je go du żą zło -
żo ność, któ ra jest wy ni kiem spe cy fi ki
pro ce sów lo gi stycz nych, któ re w nim za -
cho dzą. Wła ści wy prze bieg pro ce sów ich
układ okre śla ja kość świad czo nych usług
lo gi stycz nych.

W do stęp nej li te ra tu rze przed mio tu,
do ty czą cej lo gi sty ki brak jest jed no myśl -
no ści w kla sy fi ko wa niu me tod po zwa la -
ją cych na oce nę kształ to wa nia ja ko ści
w łań cu chach lo gi stycz nych. W prak ty ce
wy ko rzy sty wa ne są róż ne me to dy, przy
po mo cy któ rych moż na oce niać zda rze -
nia za cho dzą ce w pro ce sach lo gi stycz -
nych. Jed nak w prak ty ce czę sto trud no
do brać od po wied nią me to dę mi ni ma li zu -
ją cą błąd oce ny. Me to dy róż nią się mię -
dzy so bą pod wie lo ma wzglę da mi, a ich
oce ny czę sto obar czo ne są błę dem.
W związ ku z tym istot nym sta je się do -
bór od po wied niej me to dy, sto sow nej
do po trzeb pro wa dzo nych ba dań. Jej
wy bór nie mo że być przy pad ko wy. 

Wy bra na me to da po win na po zwo lić
uzy skać wia ry god ny wy nik oce ny, co
w re zul ta cie pro wa dzi do okre śle nia
opty mal nych wskaź ni ków sto so wa nych
w bi lan sie fi nan so wym przed się bior -
stwa. Do bór me to dy do oce ny zda rzeń
w woj sko wym łań cu chu lo gi stycz nym
za le ży z ko lei od ce lu oce ny, przed mio -
tu oce ny oraz pod mio tu oce ny, któ rym
jest oce nia ją cy.

Za sad ni czy mi ce la mi oce ny ja ko ści
zda rzeń w łań cu chu lo gi stycz nym jest:
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5 Stan da ry zo wa nie cech dia gno stycz nych po le ga na okre śle niu po do bieństw i do pro wa dze niu ich do ad dy tyw no ści.



ana li za se kwen cji war to ści zda rzeń, po -
rów na nie war to ści wskaź ni ków fi nan so -
wych okre śle nie po ten cja łu lub war to ści
użyt ko wej pro ce su lo gi stycz ne go, zwe -
ry fi ko wa nie stop nia przy dat no ści pro ce -
su, a tym sa mym wy bór naj lep sze go wa -
rian tu zgod nie z przy ję ty mi kry te ria mi
oce ny. W każ dym z wy mie nio nych przy -
pad ków ba da nia oce no we pro wa dzi się
od mien ny mi me to da mi. Przed mio tem
oce ny w każ dym z wy mie nio nych ce lów
oce ny jest łań cuch do staw, bądź po je dyn -
cze zda rze nie, któ re sta no wi dla oce nia -
ją ce go, w tym przy pad ku pod mio tu oce -
ny, źró dło in for ma cji. Ana li zu jąc li te ra tu rę
źró dło wą – do ty czą cą za rów no za gad nień
ja ko ści i lo gi sty ki – moż na wy od ręb nić
dwie sfor ma li zo wa ne za sad ni cze gru py
me tod po zwa la ją cych na oce nę ja ko ści
w łań cu chach lo gi stycz nych: heu ry stycz -
ne i al go ryt micz ne. Ze sta wie nie po wyż -
szych me tod zo sta ło przed sta wio ne w ta -
be li 2.

Me to dy heu ry stycz ne w li te ra tu rze
przed mio tu okre śla ne są ja ko me to dy
twór cze go roz wią zy wa nia pro ble mów.
Zna la zły one za sto so wa nie przede wszyst -
kim w pro ce sach po dej mo wa nia de cy zji
oraz w pro gno zo wa niu. Opie ra ją się na
za ło że niu, że traf ność są dów gru po -
wych jest wyż sza niż in dy wi du al nych.
Isto tą me tod heu ry stycz nych jest do cho -
dze nie do no wych roz wią zań po przez for -
mu ło wa nie hi po tez, a na stęp nie ich roz -
wią zy wa nie przy wy ko rzy sta niu wie dzy,
in tu icji i do świad cze nia eks per tów.

Me to dy sfor ma li zo wa ne to przede
wszyst kim me to dy za im ple men to wa ne,
a ich wy ko rzy sta nie od by wa się naj czę ściej
przy po mo cy elek tro nicz nej tech ni ki ob -
li cze nio wej (kom pu te rów). Isto ta me tod
al go ryt micz nych po le ga na: for mu ło wa niu
pro ble mu, przy ję ciu kry te riów, opra co wa -
niu al go ryt mów, im ple men ta cji i wy bo rze
roz wią za nia przy za sto so wa niu elek tro -
nicz nej tech ni ki ob li cze nio wej. Sto so -
wa nie me tod al go ryt micz nych znacz nie
po sze rza moż li wo ści uzy ski wa nia ocen
obiek tyw nych w po rów na niu z tra dy cyj -
ny mi me to da mi heu ry stycz ny mi, a przede
wszyst kim umoż li wia opty ma li za cję roz -
wią zań, co ma istot ne zna cze nie w przy -
pad ku ocen sprzę tu woj sko we go, w tym
lo gi stycz ne go, któ re go bu do wa jest skom -
pli ko wa na. Za sto so wa nie po wyż szych
me tod w lo gi sty ce wspo ma ga ne jest
przez sze reg na rzę dzi umoż li wia ją cych
obiek tyw ną oce nę ja ko ści. 

Na rzę dzia wspo ma ga ją ce 
oce nę ja ko ści w łań cu chach 
lo gi stycz nych

Fak tem nie za prze czal nym jest, że
istot ną ro lę w kon fi gu ra cji przed się wzięć
zwią za nych z wdra ża niem sys te mów
ja ko ści od gry wa ją po szcze gól ne przed -
się wzię cia w łań cu chach lo gi stycz nych –
do naj bar dziej istot nych na le ży mię dzy
in ny mi ob słu ga klien ta. Wy ma ga to od
użyt kow ni ków usług lo gi stycz nych umie -
jęt ne go wy ko rzy sta nie me tod, wspo ma -

ga nych od po wied nio do bra ny mi na rzę -
dzia mi. Wy so ka ja kość ma bar dzo du że
zna cze nie szcze gól nie w świe tle od po -
wie dzial no ści za two rze nie ele men tar -
nych zda rzeń, któ re two rzą łań cuch 
lo gi stycz ny. W efek cie koń co wym ele -
men tar ne zda rze nia – za cho dzą ce w łań -
cu chu lo gi stycz nym – kształ tu ją wi ze ru -
nek fir my lo gi stycz nej. 

Ra cjo nal ne po łą cze nie me tod heu ry -
stycz nych z wy bra ny mi na rzę dzia mi sta -
no wi ba zę sku tecz nej dia gno sty ki i ana -
li zy ja ko ści w lo gi sty ce. Dzię ki ta kie mu
po dej ściu moż na uzy skać kom plek so wy
ob raz przy czyn po ten cjal nych nie do cią -
gnięć, źle zor ga ni zo wa nych przed się -
wzięć lo gi stycz nych. Po nad to moż na
okre ślić prio ry te ty i po dej mo wać de cy zje
lo gi stycz ne na pod sta wie fak tów, któ re
miał lub bę dą mięć miej sce. Moż li wa jest
rów nież kon tro la sku tecz no ści po dej mo -
wa nych dzia łań. W prak ty ce do naj po pu -
lar niej szych na rzę dzi na le żą:

● li sta kre sko wa – tak zwa ny for mu larz
zbie ra nia da nych, po le ga na sys te ma -
ty za cję lo gi stycz nych ewi den cję da nych
lo gi stycz nych za ob ser wo wa nych po -
szcze gól nych przed się wzię ciach oraz
dia gno sty kę za ob ser wo wa nych pra -
wi dło wo ści wzgl. spię trzeń okre ślo nych
da nych

● sche mat blo ko wy – kar ta prze bie gu,
słu ży do przej rzy ste go opi su skom pli -
ko wa nych pro ce sów lo gi stycz nych,
w któ rych ma my do czy nie nia z róż ny -
mi za da nia mi i kom pe ten cja mi

● hi sto gram – sta no wi pre zen ta cję gra -
ficz ną zmie rzo nych, ocze ki wa nych
war to ści w spo sób umoż li wia ją cy zo -
rien to wa nie się w ich roz kła dzie (po -
ło że nie, for ma)

● wy kres Pa re to (Pa re to – Lo rent za)
– jest for mą ob ra zo we go, przed sta wie -
nia in for ma cji, po zwa la ją cą, na wy od -
ręb nie nie z ca łe go sze re gu zda rzeń
tych, któ re ma ją naj więk sze zna cze nie
np. z punk tu wi dze nia kosz tów trans -
por tu, ma ga zy no wa nia, prze sto ju itd.

● wy kres przy czy no wo -skut ko wy – dia -
gram Ishi ka wy – pre zen tu je w for mie
gra ficz nej ciąg lo gicz nie usys te ma ty zo -
wa nych przy czyn (zwa ny jest rów nież
dia gra mem „ry bie go szkie le tu” – ang.
Fi sh bo ne)
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Tab. 2. Ze sta wie nie wy róż nio nych me tod oce ny.

Źró dło: opra co wa nie wła sne.



● dia gram ko re la cji – wy kres roz rzu tu
– zwa ny rów nież wy kre sem roz rzu tu
stwa rza moż li wość gra ficz nej pre zen -
ta cji par war to ści, a tym sa mym prze -
ana li zo wa nia po ten cjal nych za leż no ści
mię dzy dwie ma zmien ny mi

● kar ta ste ro wa nia ja ko ścią, to for mu larz
słu żą cy gra ficz nej pre zen ta cji war to ści
uzy ski wa nych w wy ni ku cią gu ob ser wa -
cji lo so wych, któ re po ich na nie sie niu
mo gą słu żyć ste ro wa niu ja ko ścią przy
uwzględ nie niu gra nic in ge ren cji oraz
ewen tu al nie gra nic ostrze ga nia

● Qu ali ty Func tion De ploy QFD (tak zwa -
ny głos klien ta) – jest me to dą sys te ma -
tycz ne go pro jek to wa nia wy ro bów przy
uwzględ nie niu ży czeń klien ta, sy tu acji
ryn ko wej oraz opła cal no ści. An kie tu jąc
klien tów usta la się, ja kie wy ma ga nia
sta wia ją oni wo bec usług lo gi stycz nych
oraz jak oce nia ją pro duk ty znaj du ją ce
się już na ryn ku. Wy ma ga nia klien tów
ko re lu je się z wła ści wo ścia mi usług.
Ana li za wy ro bów, firm kon ku ren cyj nych
do star cza da nych po trzeb nych w róż -
nym za kre sie na przy kład bench mar kin -
gu. Aspek ty opła cal no ści roz pa try wa -
ne są po przez uwzględ nie nie ce ny,
udzia łu w ryn ku i zy sku

● Fa ilu re Mo de and Pro ces Ana ly sis FMEA
– pro ces, któ ry po wi nien po zwo lić na
wy kry cie po ten cjal nych czyn ni ków mo -
gą cych póź niej utrud niać al bo na wet
unie moż li wiać pro ces pro duk cyj ny.
Ana li zę pro ce su lo gi stycz ne go moż na
prze pro wa dzać pod ką tem po szcze gól -
nych je go eta pów; moż li wa jest rów -
nież ana li za kom plek so wa ca łe go pro -
ce su. 

Za sto so wa nie po wyż szych me tod i na -
rzę dzi zgod nie przy ję ta me to do lo gią
po zwa la na ra cjo nal ną oce nę zda rzeń,
któ re ma ją miej sce w lo gi stycz nym łań -
cu chu do staw

Wnio ski

Za nad rzęd ny cel za rzą dza nia łań cu -
chem do staw moż na uznać iden ty fi ka cję
i speł nie nie ocze ki wań w za kre sie ja ko -
ści ob słu gi wszyst kich od bior ców znaj du -
ją cych się na dro dze mię dzy wy do by ciem
su row ców a kon sump cją wy ro bów,
z uwzględ nie niem wspól nych dzia łań
na rzecz re duk cji kosz tów do po zio mu
od po wia da ją ce go opty ma li za cji zy sków
w ska li ca łe go łań cu cha. Osią gnię cie tak

po sta wio ne go ce lu stwa rza po trze bę
tech nicz nej in te gra cji sys te mów lo gi -
stycz nych oraz opra co wa nia za sad i pro -
ce dur sko or dy no wa ne go za rzą dza nia
trak tu ją cych wszyst kie ogni wa łań cu cha
ja ko ca łość.

Opra co wa nie i ak cep ta cja wy mie nio -
nych me tod i na rzę dzi za rzą dza nia oraz
wspo ma ga nia ja ko ści w łań cu chu do staw
sprzy ja ła go dze niu kon flik tów mię dzy do -
staw ca mi, od bior ca mi i fir ma mi usłu go -
wy mi. Ich wdro że nie mo że stać się prze -
ciw wa gą dla źró deł tych kon flik tów,
któ ry mi są kon ku ren cyj ność ce lów, nie -
rów no wa ga si ły prze tar go wej, de cy zje na
pod sta wie róż nych in for ma cji czy od mien -
ne poj mo wa nie ro li part ne ra w pro ce sach
lo gi stycz nych. 

Au tor zda ję so bie spra wę, że pro ble ma -
ty ka ja ko ści w łań cu chu lo gi stycz nym sta -
je się na dzi siej szych ryn kach prio ry te tem
sys te mów wy ma ga peł nej in te gra cji sys -
te mów lo gi stycz nych, zgod nie z kon cep -
cją zin te gro wa ne go łań cu cha do staw
i sys te mów ja ko ści zgod nie z wie lo ma
nor ma mi (ISO, HACCP, AQPP itd.). Tym sa -
mym pro ces wy ma gać bę dzie re ali za cji
wie lu przed się wzięć or ga ni za cyj no - tech -
nicz nych oraz zmian w men tal no ści ka -
dry kie row ni czej. 

PART OF QU ALI TY IN SUP PLY 
CHA IN MA NA GE MENT

Sum ma ry
The pro blems of qu ali ty in lo gi stics be fol -
ded. It ma ni fe sts in class of on ly pro ducts
not on ly, the se rvi ce the se rvi ces abo ut
lo gi stic cha rac ter, but first of all in qu ali -
ty of se rvi ce of mar ket. This with qu ali -
ty of lo gi stic pro ces ses jo ins, be cau se the
qu ali ta ti ve stan dards of on ly pro ducts be -
co me with obvio us so me thing; ho we ver
the qu ali ty of lo gi stic se rvi ce the sta te the
ma in ele ment of in flu en ce on cu sto mer.
The au thor in ar tic le un der to ok the test
of de fi ning and the opi nion of qu ali ty in
for ma tion the lo gi stic se rvi ces.
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