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ZARZ ADZANIE JAKO $CIA USEUG LOGISTYCZNYCH
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Streszczenie
Problematyka artykutu koncentrujeg sha zagadnieniu dotygzym zaradzania jakécia ustug
logistycznych. W artykule zaprezentowano wyniki pp@rednich badéa zrealizowanych w 2009
roku wérod wiodhcych przedsbiorstw sektora logistyki funkcjonagych w Polsce. Celem
prowadzonych rozwan jest okrélenie na podstawie wynikdw przeprowadzonych kada
zagadnié zwigzanych z znaczeniem i epkarzdzania jakécia ustug logistycznych.
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1. WPROWADZENIE

Zarzdzanie jakécia ustug logistycznych nabiera szczegodlnie istotnegaczenia we
wspotczesnych warunkach gospodarczych. Wiele pragidsstw, zwlaszcza handlowych,
dla ktorych przeptywy tadunkdéw i informacji odgryjganajistotniejsza rel uzaleznionych
jest od wysokiego poziomu zadzania jakécia ustug logistycznych. Mimo tego zagadnienie
zarzdzania jakécia ustug logistycznych jest marginalizowane, z jedstepny przez samych
operatoréw ustug logistycznych a drugiej stronyegrgamych klientow. Zaréwno dla jednych
I dla drugich zarzdzanie jakécia stanowi drugoplanowy element kontraktu,adapriorytet
jedynie dla finansowo — rozliczeniowych zagadniBzieje s¢ tak, dlategoze dominuaca
ptaszczyza wspolpracy jest jedynie jej wymiar operacyjny szozeniowa struktura wi.
Na to naklada sgi sposOb postrzegania jakod przez meneterow wspotczesnych
przedsgbiorstw jedynie jako wyspecjalizowanfunkcje zarzadzania za realizag ktorej
odpowiedzialny jest jedynie dziat kontroli jada (jezeli istnieje?). Menetkrowie nie
dostrzegaj strategicznego wymiaru jako i jej zada w zakresie tworzenia wado
dodanej, czy te podnoszenia poziomu konkurencyjop co réwnoczénie przektada sina
wiele innych bezpoednich i parednich ptaszczyzn przedbiorstwa, realizowanych dziata
czy tez sieci wspotpracy, w ktorych uczestniczy przedsirstwo. W pogoni jedynie za
krotkookresowymi zyskami estokra: zapominaj, ze warté¢ dla przedsibiorstwa powstaje
wowczas, gdy potrafi ono tworgy dostarczé jakos¢ na odpowiednio wysokim poziomie a
szeroko pajte zaradzanie odgrywa kluczoawole w tym procesie.

Swiadomie pomijajc zagadnienie teoretycznych uwarunkéwzarzdzania jakécia
ustug logistycznych, ktore jest niezwykle istotrigogato udokumentowane we wspotczesnej
literaturze przedmiotu, autorzy opracowania dosdpliwniosku, # podejmowanie kolejnej
préby konceptualizacji badanego problemu ze wiiglna cel opracowania byloby erime.
Tymczasem jak pokazuwyniki bada, istota zagadnieniadg zupetnie w innym miejscu.
Dostrzeenie wigciwej roli zaradzania jakécia przede wszystkim z empirycznego punktu
widzenia zwizane jest przede wszystkim z ollemiem funkcji planowania, realizowania i
kontrolowania zgodn z wymogami klienta, co prowadzi do podwsyenia efektywnii
zarzadzania, a w efekcie rownigprocesu gospodarowania. Takie pédiej do problematyki
zarzdzania jakécia prowadzi do budowania jasnej i przejrzystej kuyitdunkcjonowania
przedstbiorstwa. Priorytet jak&ei i jego wi&ciwy sposob zawdzania pozwala w praktyce
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na wybor najlepszych rozwdan, przyporadkowujc im optymalne w danym miejscu i czasie
wykorzystanie atutéw przedsiorstwa. Zmienng otoczenia przedsbiorstw realizujcych
ustugi logistyczne wymusza koniecZnhostosowania spojnych rozawiaa dotyczcych
zarzdzania jakécia ustug logistycznych. Celem prowadzonych rozamajest okrglenie na
podstawie wynikéw przeprowadzonych badaaprezentowanie zagadhiewiazanych z
znaczeniem i ralzaradzania jakécia ustug logistycznych.

2. METODYKA BADAN

W grupie przedsbiorstw sektora logistyki funkcjonagych na terenie Polski
zrealizowano badania ankietowe, ktorych celem badgm bylo okrélenie znaczenia i roli
zaradzania jakeécia ustug w polskich warunkach gospodarczych. Pytah@gnostyczne
ankiety posiadaty charakter zaméyi z mazliwoscia wyboru wkcej niz jednej odpowiedzi.
Dynamike badanych zagadnieoceniano przy pomocy d¢miostopniowej skali Likerta.
W przypadku niektorych pyia mazna byto réwnie formutowa wilasmm — r&na od
prezentowanych — odpowizdAnkiete badawcz skierowano do losowo wybranej grupy
sparod 100 najwgkszych przedsbiorstw realizucych ustugi logistyczne w Polsce,
przyjmujac za kryterium wielkéci poziom przychoddéw ze sprzegaw roku 2008. Wyboru
respondentdw dokonano na podstawie corocznegotuafiony Data Group Consulting SA.
Uzyskano 27 odpowiedzi co stanowi 27% stagwrotu ankiet. Ankieta miata charakter
anonimowy i zostata wypeltniona przez pracownikowepls¢biorstw realizugcych ustugi
logistyczne. Dystrybugj ankiety przeprowadzono w formie elektronicznej.p@diedzi na
ankiety uzyskano w okresie od maja do wraa 2009 roku.

3. WYBRANE WYNIKI BADAN

Dla uzyskania lepszego obrazu badanego zjawiskig@tarkostata podzielona na dwie
czesci. Pierwsza og¢ ankiety dotyczyta zbioru podstawowych informadjacakteryzujcych
badane przeddbiorstwo. Druga ox¢ ankiety koncentrowata gina meritum badanego
zagadnienia, czyli kwestiach zyianych z okrdeniem znaczenia i roli zagdzania jakécia
ustug logistycznych.

Z otrzymanych danych wynikaz iw grupie badanych przedbiorstw dominuje
zatrudnienie porgdzy 501 a 1000 osob - ponad 40%. Wigtkmatrudnienia zmniejszagsiv
grupie przedsbiorstw zatrudniajcych od 101 do 50 pracownikéw. Trzecia co do wagtk
zatrudnienia jest grupa przegsiorstw zatrudniajcych od 50 do 100 pracownikéw. Istotne
znaczenie posiada rowaigrupa przedsbiorstw zatrudniajcych ponad 10001 pracownikéw
Wynik pozostatych przedziatdbw charakterymyjch struktug wielkosci zatrudnienia nie w
badanych przedsbiorstwach zostaty zaprezentowane na rysunku 1.
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Rys. 1. Struktura wielkosci zatrudnienia w badanych przedsgbiorstwach
sektora ustug logistycznych w Polsce w roku 2009 (%).
Zrodto: opracowanie wlasne

Kolejnym wyr&@nikiem charakteryzacym badane przedgdiiorstwa sektora ustug
logistycznych w Polsce byla struktura wiedkbzatrudnienia. Badanie tego wyrtka oparto
na kryterium wieku, i obejmowato wskazaniasdopracownikéw zatrudnionych w badanym
przedsgbiorstwie w podanym przedziale wieku. Z uzyskangeimych mana stwierdz, iz
dominupca wiekowo grup pracownikéw g ludzie mitodzi od 26 do 35 lat, liczehigotego
przedziatu wiekowego jest najkisza i wynosi ponad 40% - rysunek 2. Drugi co wostk
liczebnaci przedziat wiekowy do 25 lat egina wartags¢ ponad 20% co w patzeniu z
pierwszym daje wielk@& ponad 60%. Na tej podstawie ama wysum¢ wniosek, ¥ w
sektorze logistyki w Polsce dominuwiekowo ludzie mtodzi i bardzo mitodzi. Nie bez
znaczeniagrowniez pozostate przedziaty wiekowe, ktérych waétevyniosta odpowiednio
— 17% dla przedziatu wiekowego 36 — 45 lat oraz IB&gprzedziatu wiekowego 46 — 60 lat.
tacznie warté¢ dwodch ostatnich analizowanych przedziatow wiekdwyasiagneta wigc
poziom 30%. Oznacza to,z ina dwéch miodych i bardzo miodych pracownikéw
zatrudnionych w przedsdiorstwach realizacych ustugi logistyczne przypada jeden
pracownik wsrednim i dojrzatym wieku.
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Rys. 2. Struktura zatrudnienia w badanych przedsibiorstwach sektora ustug logistycznych
w Polsce w 2009 roku wedtug kryterium wieku (w %).
Zrodto: opracowanie wlasne



Interesugcym wskanikiem, ktéry wzeto pod uwag w badaniu przedsbiorstw sektora
ustug logistycznych w Polsce jest rowniayterium poziomu wyksztatcenia. Uzyskane dane
wskazuj, iz w badanych przeddiiorstwach sektora logistyki w Polsce domyuaj grup
pracownikow g osoby posiadafe wyksztalcenidrednie — liczebn& tej grupy wyniosta —
63%. Pracownicy z wyksztalceniem igygym stanowi w badanych przedgiiorstwach
grupg 34%, w tym 7% posiada wyksztatcenieasye. Wyksztatcenie podstawowe posiada w
badanych przedsdbiorstwach grupa oséb, ktérej liczeBhavyniosta 3%. Uzyskane wyniki
zaprezentowano na rysunku 3.
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Rys. 3. Struktura zatrudnienia w badanych przedsibiorstwach sektora ustug logistycznych
w Polsce w 2009 roku wedtug kryterium poziomu wykszatcenia (w %).
Zrodio: opracowanie wiasne.

Podsumowujc t¢ cz¢s¢ zebranych na podstawie badania ankietowego infgrma
dotyczcych struktury zatrudnienia badanych przeoisirstw sektora logistyki w Polsce,
mozna stwierdzi, iz pracownik zatrudniony w tym sektorze jestaczyzr w wieku 26 — 35
lat, posiadajcy wyksztatcenigrednie i pracujcy w przedsibiorstwie zatrudniacym 501 —
1001 os6b.

Przedmiotem bada drugiej czsci bylo zagadnienie znaczenia i roli zgfzania
jaskascia w przedstbiorstwach sektora logistyki w Polsce. Jednym afpwotyczicych tego
problemu byta kwestia stopnia zainteresowania §eilgoustug. Wynik badan wskazyjiz
najliczniejsza grum pracownikéw zainteresowanych j@k@ sa pracownicy i prezesi. Poziom
zainteresowania pracownikow egnat wartos¢ 37%, natomiast prezesow 21% — rys. 4. Jest
to dosy zaskakujca informacja, gdy wskazuje na faktze jaka¢ jest faktycznie istotnym
parametrem zwzanym z zrzdzaniem, o czym$wiadczy wysoka warkd udziatu w grupie
prezesow, ktéry niestety niejako ,rozmywae’sina nizszych szczeblach zadzania.
Z prezentowanych badawynika, © pracownicy sa ta grup, ktéra najbardziej jest
zainteresowana jakoia ustug. Interesacym badawczo bytoby poghienie tego problemu,
by mac lepiej odpowiedzéena pytanie, dlaczego najszy i najniszy szczebel zagdzania
przywiazuje tak istota wag; do jakaci.
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Rys. 4. Stopig zainteresowania jakoia ustug w badanych przedbiorstwach sektora ustug logistycznych w
Polsce w 2009 roku (w 9%).
Zrodio: opracowanie wiasne

O wiele bardzie interesage badawczo jest zagadnienie az@ine ze stopniem
zaangaowania i ich efektéw udziatu pracownikéw w zgizaniu jakdcia. Okazuje si, ze
stopien zaangaowania pracownikow jest odwrotnie proporcjonalnyido efektéw - rysunki
5i 6. Stopi@ zaangaowania pracownikow w zagidzanie jakécia ustug w badanych firmach
jest znacacy - 60%, natomiast, efekty tego zaarmgaania § niskie s¢gajp bowiem poziomu
46%. Na tej podstawie mpa stwierdzt, iz w badanych przedsiorstwach udziat
pracownikow ze wzglu na stopig zainteresowania i zaangavania jakécia jest znacacy,
jednake zostaje istotnie ograniczony prawdopodobnie zeladm na hierarchiczro
struktury zarzdzania, w ktorej rola jakai jest skutecznie neutralizowana nasnednich
szczeblach wiadzy — kierownik, dyrektor.
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Rys. 5. Stopi@é zaangaowania pracownikow w zarzdzanie jakocia w badanych
przedsigbiorstwach sektora ustug logistycznych w Polsce woR9 roku (w %).
Zrodto: opracowanie wlasne
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Rys. 6. Efekty zaangaowania pracownikéw w zarzdzanie jakoécig ustug w badanych
przedsigbiorstwach sektora ustug logistycznych w Polsce woR9 roku (w %).
Zrodto: opracowanie wlasne

Zagadnienie racjonalizacji zadzania jakécia ustug logistycznych stanowito kolejny
element zainteresowania @tyich badaniami. Okazato¢siiz najistotniejszym czynnikiem
racjonalizacji zargdzania w badanych przedBiorstwach jest wielk& parametru
zwiazanego z adaptacflo potrzeb klienta 33% - rys. 7. Tak wysoka wastoadaptacji moe
oznacza, iz istotne jest uwzgbnienie klienta w procesie zadzania jakécia ustug
logistycznych. Znaczenie i rola klientasnee, kiedy st wezmie pod uwag wyniki uzyskane
w stosunku do nagbnego z badanych zagadifi@ mianowicie rozumienia pgjia jakaci —
rys. 8. Uzyskane wyniki badawskazug, iz klient odgrywa w tej problematyce kluczowa
pozycg. Zarbwno w pierwszej jak i drugiej grupie domigmjch wskaza dotyczcych
sposobu pojmowania jakao ustug w badanych przedbiorstwach znaczenie jako
rozkltada st pomidzy spetnieniem okétonych potrzeb jak&iowych klienta — 36%, oraz
wskazaniem,z jakos¢ jest czynd wigcej niz oczekuje klient — 31%.
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Rys.7. Racjonalizacja zargdzania jako$cia ustug w badanych przedsibiorstwach
sektora ustug logistycznych w Polsce w 2009 roku (¥8).
Zrodio: opracowanie wlasne

By¢ maze takie zestawienie sposobu pojmowania §ak{est przypadkowe, ale trudno
odméwic logiki rozumowaniu polegagemu na tym, Zz pominkcie klienta w aspekcie
zarowno racjonalizacji jak rownigopojmowaniu jakéci tak silnie akcentuje jego obedido
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Rys. 8. Rozumienie jakéci w badanych przedsgbiorstwach sektora
ustug logistycznych w Polsce w 2009 roku (w %).
Zrodio: opracowanie wlasne

Istotne badawczo jest rowaigagadnienie decyzyjiad, ascislej wyodrebnienie punktu
zwrotnego, w ktérym nagpuje ona podia. Okazuje si iz na podstawie badaproblem
decyzyjndci podejmowany jest dopiero, kiedy klient zgtaszklamacg — rys. 9, a
odpowiedzialné¢ za poziom jakéci spoczywa najegciej na pracowniku — rys. 10.

w trakcie realizacji
ustugi

na etapie
projektowania

0% 10% 20%

Rys. 9. Decyzja o jakéci w badanych przedsgbiorstwach sektora
ustug logistycznych w Polsce w 2009 roku (w %).
Zrédio: opracowanie wiasne.
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Rys. 10. Odpowiedzialné¢ za jakosé¢ ustug w badanych przedsibiorstwach
sektora ustug logistycznych w Polsce w 2009 roku (¥6).
Zrédto: opracowanie wlasne

4. ZAKONCZENIE

Zarzadzanie jakeécia ustug logistycznych jest niezwykle interegyjm poznawczo
zagadnieniem, jest roOwmewaznym elementem procesOw zwanych z przeptywem
materiatdw, informaciji - chbnie zawsze docenianym. Prezentowany artykut, gtdeelem
byto okrelenie roli zaradzania jakécia wsrod przedsibiorstw realizycych ustugi
logistyczne w polskich warunkach gospodarczych &sja iz jest to zagadnienie, niezwykle
ztozone i nacechowane mdorodnymi uwarunkowaniami, ktére z pewsnm wymaga bardziej
pogkbionych bada. Niepokojce jest przede wszystkim ograniczanie zainteres@awan
zaangaowania pracownikow jakmia na srednim poziomie zrmzania, jak rownig
skoncentrowanie jej przede wszystkim na pracowtil@meracyjnych. Frapage jest rownig
to, ze decyzz o jakaci podejmuje si dopiero woéwczas, kiedy jest to wyrae
sygnalizowane przez klienta - reklamacje. Takiegpgoie do zagadnienia wskazuje,firmy
nie planuj jakasci, a to oznaczase jest ona jedynie pochogirealizowanych proceséw, a nie
ich podstawowym wyznacznikiem. Wreszcie naleby duo wigcej uwagi péwiecic
wspotpracy z klientem, na co wskazuje wysoki pozipanametru adaptacji. Najistotniejsze
jest jednak to,z w hierarchii zaradzania traci € w kolejnych jej szczeblach, osfto
postrzegania jakai jako parametru wyznaczggego funkcjonowanie przedbiorstwa, o
czym $wiadczy wysoki poziom zaangawania pracownikow, ale mizerne ich efekty.¢By
moze naleatoby zwkkszy mazliwosci oddziatywania tej grupy pracownikbw na
ksztattowanie polityki jakéci w badanych przedsiiorstwach poprzez ghsz wspotprae
przede wszystkim z&ednim szczeblem za@zania.
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Abstract
This paper main focus is the quality of logistiesvices. In this paper the results of the survey
among leading polish logistics provider carriedm@009 are presented. The aim of this paper is to
present the empiric description of the role thatligyimanagement is fulfilling in logistic services
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