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JAKOSC W LOGISTYCE - ANALIZA DETERMINANTOW
JAKOSCI BRANZY TSL

Stowa kluczowe: jakos¢, zarzqdzanie, wyznaczniki jakosci

Celem artykutu jest przedstawienie wyznacznikow jakosci w branzy TSL. Praca prezentuje cele i
cechy ustug logistycznych. Tekst odwotuje si¢ do koncepcji 7 rights jako podstawowego i najwazniej-
szego z wyznacznikow jakosci. Wskazane zostaly takze wspdlne obszary dziatan logistycznych i za-
rzadzania. Poruszone zostaly tematy bezpieczenstwa tancucha dostaw oraz wptywu COVID-19 na ja-
ko$¢ ushug logistycznych.

1. WSTEP

Jakos¢ to pojecie, ktorego uzywano juz w starozytnosci. Jest ono rozumiane jako
stopien spetnienia konkretnych wymagan, stopien doskonatosci. Jakos¢ jest odpowie-
dzig na potrzeby nabywcy, co powoduje, ze pojgcie to jest elastyczne, definiowane przez
konkretne wymagania i réznorodne, zindywidualizowane potrzeby klienta. Jako$¢
mozna rowniez definiowac z technicznego punktu widzenia. W takim przypadku ocenie
podlegaja takie aspekty jak: sposob wykonania, materiaty uzyte do wykonania towaru
lub ustugi, funkcjonalnos¢, czy niezawodnos¢. Wbrew pozorom, satysfakcjonujacy stan
finalnego produktu, ktory trafia do rak odbiorcy, nie jest efektem kontroli jakosci na
koncu procesu dostarczenia, lecz wymaga on starannosci i dbatosci o szczeg6ly juz od
momentu produkcji i magazynowania. Jakos¢ wige jest wypadkowa odpowiedniego za-
rzadzania cechami produktu. Dazenie do najlepszej jakosci daje wiele korzysci —
od wzrostu znaczenia na rynku konkurencji po zdobywanie stalych klientow,
ktorzy oczekuja ustug na najwyzszym poziomie.

" Koto Naukowe Innowacyjnych Systemow Transportowo-Logistycznych, Uniwersytet Morski w
Gdyni
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2. CELE I CECHY USLUG LOGISTYCZNYCH

Celem ustug logistycznych jest $wiadczenie na rzecz podmiotow gospodarczych
oraz 0sob fizycznych czynnosci spelniajacych funkcje logistyczne. Ze wzgledu na rodzaj
dziatan w fancuchu dostaw, wsrod ustug logistycznych mozna wyr6znic:

e Ustugi spedycyjne — organizowanie przemieszczenia fadunkow w imieniu zlece-

niodawcy na rachunek wilasny spedytora z wyjatkiem samego transportu.

e Ustugi transportowe — przewozenie fadunku w warunkach odpowiednich dla jego

podatnosci transportowe] naturalnej, technicznej i ekonomiczne;.

e Ustugi magazynowania — ustugi zwigzane z zarzgdzaniem zapasami w magazy-

nach.

e Ustugi dodatkowe — m.in. dodawanie dokumentow do towardw, etykietowanie,

tworzenie zestawOw promocyjnych, przepakowywanie, pobieranie naleznosci [3].

Ocena jakosci ustug zwigzana jest z determinantami jakosci, ktore sg rozumiane jako
najistotniejsze wilasciwosci, jakimi cechuje si¢ lub cechowaé si¢ powinna ushuga.
W ustugach logistycznych podstawowym zrédlem determinant jakosci jest koncepcija
7 right (7R), oznaczajaca taka realizacje procesoéw logistycznych, w tym dostawy i zao-
patrzenia, aby spekniata nastepujace warunki [ 1]:

e wiasciwy produkt (right product),

e wlasciwa ilos¢ (right quantity),

e wlasciwy czas (right time),

e wlasciwy stan (right condition),

e wlasciwe miejsce (right place),

e wlasciwy klient (right customer),

e wlasciwa cena (right price) [8].

W oparciu o Council of Logistics Management jako$¢ w logistyce oznacza spetnienie
przez ustugodawce wymagan i oczekiwan klienta, ktore zostaly wczesniej przedsta-
wione 1 odnosza si¢ do nastepujacych cech obstugi [1]:

e tatwos¢ uzyskania potrzebnych informacji oraz sktadowania i przekazywania za-

mowien,

o terminowych i niezawodnych dostaw zamowionych towardéw oraz komunikacji,

o realizacji zamowien w sposob doktadny, pelny i bez uszkodzenia towardw

oraz bezbtednej dokumentacji,

e terminowej i wrazliwej na potrzeby klienta obstugi posprzedazowej,

e dokladnego i terminowego uzyskiwania i przekazywania informacji miedzy dzia-

fami funkcjonalnymi w firmie oraz miedzy nig i jej zewnetrznymi partnerami
w celu wspomagania planowania,
e zarzadzania i wykonywania dziatan wymienionych wczesniej.
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Rys. 1. Wyznaczniki jako$ci w logistyce. Opracowanie wlasne.
Fig. 1. Quality determinants in logistics.

3. USLUGI LOGISTYCZNE A ZARZADZANIE

Budowanie, utrzymanie odpowiedniego poziomu i ochrona jako$ci odgrywa istotng
role w zarzadzaniu logistycznym. Na przetomie lat mozna wyrdézni¢ kilka charaktery-
stycznych terminow okreslajacych metody dbatosci o jakos¢ [6]:

e kontrola techniczna,

e statystyczna kontrola jakosci,

e sterowanie jakoscia,

e odpowiedzialno$¢ za wybor,

e zapewnienie jakosci,

e zarzadzanie jakoscig,

e strategia jakosci,

e TQM,

e TQC.

Dziatania logistyczne lacza si¢ z zarzadzaniem jako$cig. Wspdlnymi obszarami
dziatan sg [4]:

e wymagania klienta stawiane sg w centrum uwagi,

e optymalizacja przebiegajacych procesow,

e oddzialywanie na produkt i jego dostawe,

e kreowanie pozytywnych relacji z dostawcami, klientami.
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Rys. 2. Obszary wspoélne dla logistyki i zarzadzania. Opracowanie wtasne.
Fig. 2. Common areas for the logistics and management.

Glowna dewizg i celem zarzadzania jakoscig w logistyce jest taka organizacja proce-
sow, by spetniata ona potrzeby odbiorcy - klienta. Zrodto zainteresowania stanem ustug
i motywacji do ciaglego ich doskonalenia lezy m.in. w obnizeniu kosztow operacyjnych,
checi zdobycia przewagi konkurencyjnej, ale przede wszystkim, w reagowaniu na wy-
magania klienta - poprzez obshuge, osigganie produktywnosci, odpowiadanie na jego
potrzeby [3]. Takie dziatania pozwalajg przynies¢ korzysci w kazdej ptaszczyznie od
magazynowania (zmnigjszenie powierzchni magazynowej, redukcja poziomu zapasow)
przez ekonomie (redukcja kosztdw) po obstuge klienta (polepszenie dziatania) i zinte-
growanie procesow logistycznych [3].

Ze wzgledu na procesowy charakter dziatalnosci logistycznej dokonuje si¢ jej oceny
w kategoriach: skutecznosci, efektywnosci i elastycznosci. Wszystkie te cechy koncen-
trujg si¢ wokot jakosci, kosztow i czasu.

Aby sprawdzi¢ aktualno$¢ czynnikéw majacych najwigksze znaczenie dla konsu-
mentoéw ustug logistycznych, wykonane zostato badanie w formie ankiety na grupie
65 0sob (mozliwos¢ wielokrotnego wyboru). Ankietowane byty osoby od 18 do 50 roku

zycia.
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Rys. 3. Determinanty jako$ci wedtug klienta. Opracowanie wtasne.
Fig. 3. Quality determinants according to the customer.

Na podstawie analizy prac naukowych innych autoréw oraz przeprowadzonego ba-
dania, mozna usystematyzowa¢ wyznaczniki jakosci wedtug ich priorytetowosci i aktu-
alnosci [1].

wiasciwy czas wiasciwa cena wlasciwy stan
(right time) (right price) (right condition) e used

Rys. 4. Glowne wyznaczniki jako$ci. Opracowanie wiasne.
Fig. 4. Main quality determinants.

4. BEZPIECZENSTWO W EACNUCHU DOSTAW

Pod pojeciem lancucha dostaw nalezy rozumie¢ wszelkie czynnosci (procesy) zwia-
zane z przeptywem i obrobka towardw, poczawszy od etapu pozyskania surowca, az po
dostarczenie towaru odbiorcy koncowemu, jak i przeptyw informacji dotyczacy tego
procesu [7]. Wspolczesny tancuch dostaw mozna poréwnac z olbrzymig skonfiguro-
wang siecig, gdzie wszystkie czynniki zalezne sg od siebie. Ustugi logistyczne cechuje
kompleksowos$¢, wiele osob czuwa nad produktem, ktory od producenta przez
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magazyn, dzigki dostawcy trafi do klienta. Zarzadzanie fancuchem dostaw prowadzi
do odpowiedniej integracji i wspotpracy wszystkich ogniw. Po doglebnej analizie
negatywnych wptywow, zagrozenia i ryzyka w tancuchu dostaw, rozwaza si¢, w jaki
sposob mozna poprawic jego bezpieczenstwo. W tym celu dziata system zarzadzania
bezpieczenstwem w tancuchu dostaw. Obejmuje aspekty dziatania organizacji, ktore
zwigzane sg z nadzorowaniem tancucha dostaw i maja wptyw na jego bezpieczen-
stwo. Model systemu zarzadzania bezpieczenstwem tancucha dostaw opisany jest
w normach ISO serii 28000. Ma on zastosowanie do kazdego rodzaju organizacji
na kazdym etapie tancucha dostaw [10].

5. COVID-19 JAKO ZAGROZENIE DLA WYZNACZNIKOW JAKOSCI

Jakos¢ w logistyce jest sktadowa wielu czynnikow. Jej wielowymiarowos$¢ powo-
duje, ze jest podatna na réznego rodzaju zagrozenia od zaklocen w dostawach wywota-
nych pogoda, przez watpliwa jako$¢ surowcow, co rzutuje na wasciwosci finalnego pro-
duktu czy ushugi [5], az do nisko standardowej obstugi klienta. Czynniki wprowadzajace
nietad w zarzadzaniu jakos$cia najprosciej mozemy podzieli¢ na wewngtrzne 1 ze-
wnetrzne. Aktualnie jednym z wielu zagrozen dla branzy TSL sg czynniki zewngetrzne
zwigzane z pandemig COVID-19. Pierwszym jej objawem, ktérego do§wiadczamy do
dzis, byto przerwanie tancucha dostaw z Chin [11], aby zahamowac rozprzestrzenianie
si¢ wirusa w poczatkowej fazie. Ta decyzja sparalizowala prace portow powodujac,
ze ogromna ilo$¢ konteneréw nie wyplyngta w Swiat. Pandemia wirusa znaczaco wply-
nela na wydhuzenie czaséw dostaw, ze wzgledu na ograniczone przekraczanie granic czy
bardziej rygorystyczne i czasochtonne kontrole. Lockdown’y wprowadzane w krajach,
mialy rowniez wptyw na ekonomie i doprowadzily do niepewnos$ci konsumentdéw co do
ich ptynnosci finansowej, a co za tym idzie - do zatamania popytu, ktéry w pdzniejszym
czasie gwaltownie wzrost i obcigzyt sektor e-commerce oraz firmy kurierskie.
We wszystkich tych wypadkach, pandemia uderzyta w priorytetowy wyznacznik jako-
sci, jakim jest wlasciwy czas.

6. PODSUMOWANIE

Jako$¢ w logistyce jest sktadowa wielu czynnikow. Glownym motorem do nieustan-
nego jej podnoszenia jest klient. To wiasnie jego wymagania sg wyznacznikami jakosci,
a stopien ich spehienia obrazuje poziom ustugi. Zadowolony klient, ktory powraca do
ustugodawcy jest certyfikatem jakosci, jakg prezentuje firma. Dziatania logistyczne i za-
rzadzanie jako$cig maja jeden cel - zaspokojenie potrzeb swojego odbiorcy. Obydwie
te dziedziny charakteryzujg si¢ podobnymi zasadami i wymaganiami, zatem pozwala
to na polaczenie ich w ten sposob, aby wykorzystac ich potencjat do sprostania wyzwa-
niom. Dzigki niebywatej dbatosci o bezpieczenstwo na kazdym etapie tancucha logi-
stycznego mozna mie¢ kontrole nad bilansem ewentualnych strat, minimalizowaé
koszty czy obslugiwa¢ zdarzenia niespodziewane. Dazenie do niezawodno$ci i
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satysfakcjonowania oczekiwan klienta to profesjonalne podejscie w zarzadzaniu jako-
scig, ktore bedzie skutkowato wzrostem atrakcyjnosci na rynku.
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QUALITY IN LOGISTICS — ANALYSIS OF QUALITY DETERMINANTS
IN THE TSL INDUSTRY

Key words: quality, management, quality determinants

The main purpose of the article is to present the quality determinants TSL industry. The article shows the
goals and characteristics of the logistics services. It also refers to the concept of 7 rights as a basic and most
important of quality determinants. Common areas of logistics and management were revealed. The topics of
supply chain security and influence of COVID-19 pandemic on the quality of logistics services on were di-
scussed.
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