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PRZEDSIEBIORSTWO LOGISTYCZNE JAKO PODMIOT W
PROCESIE ZARZADZANIA ADAPTACJA JAKOSCI USLUG
LOGISTYCZNYCH

Streszczenie. Istota  prezentowanego artykulu dotyczy zagadnienia
przedsiebiorstwa logistycznego jako podmiotu w procesie zarzadzania adaptacjag
jakosci ustug logistycznych. Podmioty logistyczne, a szczegdlnie ich ustugi staly
sie bowiem przedmiotem szczegdélnego zainteresowania. Autor artykutu
podejmuje sie przede wszystkim wskazania tych, istotnych z punktu widzenia
zarzadzania przedsiebiorstwem logistycznym, ktére warunkuja adaptacje poziomu
jakosci oferowanych ustug logistycznych.

A LOGISTICS ENTERPRISE AS A SUBJECT IN THE PROCESS OF
MANAGEMENT OF THE ADAPTATION OF QUALITY OF LOGISTIC
SERVICES

Summary. The essence of the article being presented concerns the question of
the logistic company as a subject in a process of management of the quality of
logistic services. The logistic subjects, mainly their services have become a matter
of special interest. The author of the article undertakes the issue of pointing out
the most important ones considering the management of a logistic company which
conditions the level of adaptation of the quality of offered logistic services.

1 WSTEP

w sekwencji rozwazan prowadzonych w r6znego rodzaju opracowaniach z zakresu
logistyki, od tych najbardziej og6lnych i uniwersalnych dotyczacych uwarunkowan kategorii
jakosci, ustugi oraz rynku i zwigzanych z nimi relacji, do zagadnier o walorach aplikacyjnych,
znajduje sie problematyka zarzadzania procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych. w
sferze ustug logistycznych wyraza sie bowiem istotny rodzaj ludzkiej dziatalnoci,
bezposrednio lub posrednio warunkujacej mozliwoSC zaspokajania znacznej czesci
gospodarczych potrzeb cztowieka pierwotnych (konsumpcyjnych) i wtérnych (wytwarczych).
Podstawowajednostka realizujaca ustugi logistyczne jest przedsiebiorstwo logistyczne.
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Przedsiebiorstwo logistyczne jest to organizacja gospodarcza produkujgca ustugi
logistyczne. Przedsiebiorstwo logistyczne stanowi cato$¢, wyodrebniona i rozwazang w
nastepujacych ptaszczyznachl

m spotecznej,
organizacyjnej,
technicznej,
ekonomicznej,
prawnej,
terytorialnej.

Plaszczyzna spoteczna wigze sie z istnieniem i dziataniem podsystemu spotecznego,
wystepujacego jako czynnik sprawczy powotania i funkcjonowania przedsiebiorstwa
logistycznego. Ze wzgledu na podziat rél i petnione funkcje w podsystemie spotecznym
mozna wyréznic:

| B B B R

= wilascicieli (przedsiebiorcéw, podejmujacych inicjatywy i ryzyko zaangazowania
wiasnego kapitalu w formie przedsiebiorstwa logistycznego dla realizacji swoich
celéw, co tworzy podstawe wiasnosciowej odrebnosci przedsiebiorstwa,

« zarzad (kierownictwo wszystkich pozioméw systemu zarzadzania), zajmujacy sie
wypetnianiem funkcji zarzadczych oraz ponoszacy odpowiedzialno$¢ za wyniki
przed wiascicielami, zatoga, klientami i spoteczenstwem,

= pracownikéw, zatrudnionych za wynagrodzenie do pracy w obszarze dziatalnosci

wykonawczej.
Ujmowanie przedsiebiorstwa logistycznego w ptaszczyznie organizacyjnej
odzwierciedla cele, procesy i skutki organizowania. W rezultacie organizowania,

przedsiebiorstwo logistyczne staje sie synergiczng catoscia, zdolna do wyznaczania i
osiggania celéw. Posiada witasciwg sobie strukture organizacyjng, zapewniajgcag tad w
przebiegu dziatan zarzadczych i wykonawczych. Zorganizowanie sprawia, Zze
przedsiebiorstwo logistyczne wystepuje wzgledem otoczenia jako cato$¢. Dlatego tez
wzajemne sprzezenia, jakie wystepujg pomiedzy przedsiebiorstwem logistycznym a jego
otoczeniem, nabieraja celowego charakteru zapewniajagc m.in. wymiane zasobéw.

2. PODMIOT LOGISTYCZNY W PROCESIE ZARZADZANIA ADAPTACIJA JAKOSCI
UStUG LOGISTYCZNYCH

Profil dziatalnoSci przedsiebiorstwa logistycznego sprawia, ze problematyka
techniczna zajmuje szczegélne miejsce. Giowny nurt tej dziatalnosci przebiega w
poszczegdlnych jednostkach realizujacych ustugi logistyczne, ktére za pomocg odpowiednich
Srodkéw technicznych dokonujg transformacji towaréw z miejsc ich pozyskiwania do miejsc
ich ostatecznej konsumpcji. Procesy transformacji towaréw podlegaja opracowaniu
technologicznemu. Technologia okres$la zastosowane obiektéw technicznych i operacyjny
przebieg procesow transformacji towaréw. Technika i technologia determinuja realizacje
ustug logistycznych na odpowiednim poziomie jakosSciowym. Techniczna ptaszczyzna
ujmowania przedsiebiorstwa logistycznego obejmuje réwniez sfere zarzadzania. W tej sferze
dominujg techniki przesylania i przetwarzania informacji pomiedzy szczeblami
kierowniczymi ajednostkami wykonawczymi.

1 Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscig. Teoria i praktyka. WN PWN,
Warszawa 2002, s. 121.
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Odrebnos¢ ekonomiczna przedsiebiorstwa logistycznego ma aspekty?2:

m teleologiczny,

M wiasnosciowy,

m majatkowy oraz

m rozrachunkowy.

Ekonomiczne cele przedsiebiorstwa logistycznego wynikajg z celéw jego podsystemu
spotecznego, a w szczegoélnosci z celéw wiascicieli - przedsiebiorcéw. Uporzadkowany
fancuch gtownych celéw ekonomicznych przedsiebiorstwa logistycznego, wystepujacy w
trzech grupach, zaprezentowano na rys. 1.

3 2 1

Rys. 1 Ekonomiczne cele przedsiebiorstwa logistycznego
Zrédio: opracowanie wilasne na podstawie: B. Kacprzynski: Planowanie eksperymentéw. Podstawy
matematyczne,... oraz A. Hamrot, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscig...., s. 123

Fig.l. Economic aims of a logistic enterprise

Source: own study based on: B. Kacperzynski: Planowanie eksperymentéw. Podstawy matematyczne,...
oraz A. Hamrot, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscig..., s. 123

Dochody przedsiebiorstwa logistycznego ksztaltowane sg przez partycypacje
wiascicieli, zarzadu i pracownikéw w podziale wygospodarowanego zysku netto (np. wyptata
dywidendy, premie, nagrody, ptace). Zasadniczy dylemat w ustalaniu dochodéw zarzadu i
zalogo tkwi w systemie wynagrodzen, ktére sg zaliczane do kosztéw, bedacych kategoriag
minimalizowana. Maksymalizacja rynkowej wartosci przedsiebiorstwa logistycznego sa
zainteresowani gtéwnie wiasciciele, gdyz moga z tego tytutu uzyska¢ znaczne dochody w
sytuacji sprzedazy akcji, udziatbw lub catego przedsiebiorstwa. Cele pierwszej grupy sa
warunkowane celami grupy drugiej, a te celami grupy trzeciej. Trzecia grupa celéw
odzwierciedla powigzania przedsiebiorstwa z otoczeniem. Przychody reprezentujg wptywy
(zasilanie, wejscie) a koszty i straty - odptyw' (wyjscie) Srodkéw z przedsiebiorstwa
logistycznego.

Aspekt wiasnosciowy odrebnosci ekonomicznej wigze sie z forma prawa wlasnosci. Forma
ta determinuje stopien autonomii przedsiebiorstwa logistycznego i znaczaco wptywa na jego
sprawnos$¢. Prawa wlasnosci dotycza majatku przedsiebiorstwa logistycznego.

Majatkowy aspekt odrebnosci ekonomicznej przedsiebiorstwa logistycznego oznacza
wydzielenie okreslonych zasobdw, podlegajacych wytacznie dyspozycji tego przedsiebiorstwa
Zasoby te sg potrzebne do funkcjonowania przedsigbiorstwa, a gtownie do realizacji ustug
logistycznych. Wystepuje znaczna réznorodnos¢ zasobdw (w tym skiadnikéw majatkowych).
Uwzgledniajac kryterium rodzajowe zasoby mozna podzieli¢ na cztery podstawowe grupy:

‘ Por. B. Kacprzynski: Planowanie eksperymentéw. Podstawy matematyczne. WNT,
Warszawa 1974.
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zasoby ludzkie, rzeczowe, finansowe, informacyjne. Zasoby wycenione warto$ciowo tworza
majatek przedsiebiorstwa logistycznego. Majatek ten przy zastosowaniu Kkryterium
funkcyjnego dzieli sie na:

m Srodki pracy, petniace funkcje narzedzi w dziataniach zarzadczych i produkcyjnych,

m przedmioty pracy, wystepujace w procesach pracy i produkcji w roli tworzywa,

* produkty pracy, wyniki proceséw pracy w przedsiebiorstwie logistycznym - ustugi
logistyczne,

m Srodki finansowe, spetniajgce funkcje $rodka wymiany, akumulacji kapitatu,
regulacji zobowigzan, a wystepujace np. w postaci srodkéw pienieznych, papierow
wartosciowych, naleznosci czy udziatéw.

Ksiegowy podziat majatku przedsiebiorstwa logistycznego uwzglednia miedzy innymi
kryterium szybkosci cyrkulacji sktadnikéw majatkowych, dzielgc je na dwie grupy: majatek
trwaly (Srodki trwate, inwestycje, wartosci niematerialne i prawne, finansowy majatek trwaty)
oraz majatek obrotowy (zapasy, naleznosci, $rodki pieniezne, krétkoterminowe papiery
wartosciowe).

Stosujac kryterium technologiczne spos$réd rzeczowych zasobdéw przedsiebiorstwa
logistycznego mozna przyktadowo wymienié¢: budynki, budowle, pojazdy, maszyny i
urzadzenia oraz inne.

Rozrachunkowy  aspekt odrebnosci ekonomicznej dotyczy = samodzielnosci,
samofinansowania i petnej odpowiedzialnosci przedsiebiorstwa logistycznego za wyniki
swojej dziatalnosci oraz stan stosunkéw z otoczeniem. Przedsiebiorstwo logistyczne dziata na
zasadach petnego rozrachunku gospodarczego, co oznacza, ze podejmuje ryzyko gospodarcze
i ponosi petng odpowiedzialno$¢ majatkowg za wszystkie zobowigzania wobec kontrahentéw
i pracownikéw, a takze pokrywa swoje rozchody i wydatki z uzyskiwanych przychodéw i
wplywow.

Identyfikacja przedsiebiorstwa logistycznego na ptaszczyznie prawnej oznacza, ze jest
ono podmiotem prawa, co umozliwia podejmowanie czynnosci prawnych oraz powoduje
wystgpienie odpowiedzialnosci cywilnej karnej jego organéw zarzadczych. Szczeg6lng forme
odrebnosci prawnej wyznacza status osoby prawnej. Osoba prawna jest organizacja, ktérej na
podstawie odpowiednich przepiséw kodeksu cywilnego przyznano osobowos$¢ prawng.
Uzyskanie osobowosci prawnej nastepuje z chwilg wpisu do przedsiebiorstwa logistycznego
do wiasciwego rejestru. Osoba prawna, bedac podmiotem praw i obowigzkéw, dziata przez
swoje organy zarzadcze w sposéb przewidziany w odpowiednich przepisach i oparty na nich
statucie.

Ostatnia z zasygnalizowanych mozliwosci rozpatrywania przedsiebiorstwa logistycznego
dotyczy przestrzennej dyslokacji jego jednostek organizacyjnych. Terytorialne rozmieszczenie
zarzadczych i ustugowych jednostek organizacyjnych ma istotne znaczenie dla sprawnosci
realizowanych proceséw logistycznych. Stosowane w praktyce rozwigzania mieszczg sie w
przedziale, ktérego jedng granice wyznacza catkowita koncentracja jednostki organizacyjnej
w jednym miejscu, a druga - catkowite rozproszenie jednostek organizacyjnych - kazda
jednostka na innym terenie. W proporcji do wielkos$ci przedsiebiorstwa logistycznego wraz z
rozwojem form przedsiebiorstw sieciowych, miedzynarodowych i holdingéw zwieksza sie
dyspersja terytorialna ich struktur organizacyjnych. Problem terytorialnej alokacji
przedsiebiorstwa stanowi odrebny obiekt badan, a stopien koncentracji lub rozproszenia w
strukturach  organizacyjnych przedsiebiorstw logistycznych jest na o0gol zmienna
optymalizowang3.

3 Por. A. Kleniewski: Badania i analiza potrzeb klienta - QFD. Problemy Jakosci, nr 5, 1995.
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Proces adaptacji jakosci ustug logistycznych zwigzany jest przede wszystkim wynikiem
koniecznosci pozyskiwania zasobéw z otoczenia, a w szczeg6lnosci z otoczenia rynkowego.
Adaptacja staje sie wiec narzedziem stuzacym przedsiebiorstwu logistycznemu do
bezposredniego, aktywnego i bezkonfliktowego oddziatlywania na swoje otoczenie wedtug
zasady sprzezenia zwrotnego. W sprzezeniu zwrotnym wystepuje wzajemne oddziatywanie, w
ktérym w odpowiedniej skali zaréwno przedsiebiorstwo logistyczne, jak i podmioty z jego
otoczenia wchodzg ze soba w okreslone relacje. Pierwotnym i giéwnym celem adaptaciji
jakosci ustug logistycznych, a jednoczes$nie ekonomicznym rezultatem, sa $rodki finansowe
uzyskiwane od nabywcéw za sprzedawane im ushugi logistyczne. Czes$¢ przychodéw
uzyskiwanych ze sprzedazy ustug logistycznych jest cyklicznie przeksztalcana i zasilana na
dziatalno$¢ przedsiebiorstwa logistycznego. W sensie ekonomicznym ta czes¢ przychodéw
jest przeznaczana na pokrycie kosztéw wiasnych. Wygospodarowany wynik finansowy (zysk
lub strata) bezwzglednie okresla rezultat procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych.

Zarzadzanie procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych polega na wykonywaniu
funkcji zarzadzczych w stosunku do kluczowego instrumentu oddziatywania na klientéw,
ktérym jest ustuga logistyczna. Tak rozumiane zarzadzanie procesem adaptacji jakosci ustug
logistycznych polega na zastosowaniu jakosSciowego ujecia oOmawianego procesu.
Schematyczne ujecie adaptacji jakosci ustug logistycznych prezentuje rys. 2.

Przedsiebiorstwo logistyczne (1) ksztattuje ustuge logistyczna pod katem ilosci, jakosci
oraz adaptacji jakosciowej (2). W wyniku adaptacji jakosciowej weryfikowanej przez
nabywce ustug logistycznych (3) nastepuje decyzja o jej zakupie i zawarciu umowy (4), a
nastepnie realizacja ustugi logistycznej (5). Firma logistyczna, ktora prawidtowo ocenita
poziom wymaganej jakosci, uzyskuje przychéd (6), ktéry jest jednoczesdnie potwierdzeniem
kierunku i sity dalszych dziatarn adaptacyjnych. Z punktu widzenia procesu adaptacji jakosci
ustug logistycznych najistotniejszym etapem, jaki determinuje dalszy jego przebieg i rozwoj,
jest weryfikacja asortymentu i poziomu jakosci, ktérej dokonuje klient (7). Majac rzeczywisty
obraz poziomu jakosci, jaki reprezentuje okreslona firma logistyczna, klient moze podja¢
decyzje o ponownym nabyciu ustugi od tego samego ustugodawcy (8) lub jg odrzuci¢ na rzecz
ustugi innego operatora.

Przedstawiony schemat zarzadzania jakos$cig w procesie adaptacji ustug logistycznych
ilustruje, jakiego rodzaju relacje zachodza pomiedzy przedsiebiorstwem logistycznym a
nabywcg ustug. Wzajemne powigzania w wyszczegdlnionych obszarach zarzadzania zaréwno
po stronie przedsiebiorstwa logistycznego (1,2,6,9), jak i nabywcy (2,3,4,5,6,7,8,9) okresla
optymalny poziom adaptacji jakosci ustug logistycznych. Optymalny poziom warunkéw
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych mozliwy jest do uzyskania poprzez
odpowiednie zarzadzanie procesem adaptacji jak i jego skladnikéw cech jakosciowych
realizowanych ustug.

Jednakze dla istnienia przedsiebiorstwa logistycznego szczegdlnie istotne sg zrodia
pozyskiwanych zasobéw ekonomicznych i informacyjnych pochodzace od nabywcéw ustug
logistycznych. Nabywcy ustug logistycznych zasilajg wiec przedsiebiorstwo logistyczne w
zasoby ekonomiczne oraz informacyjne (np. $rodki finansowe, informacje o potrzebach
jakosci ustug itp.). W syntetycznym ujeciu ekonomicznym zasoby ekonomiczne mozna
wyrazi¢ w kategoriach przychodu, zysku oraz wartosci realizowanych ustug ze wzgledu na
poziom ich adaptaciji.
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(1) Przedsiebiorstwo
logistyczne

(2) W olumen ipoziom
jakos$ci ustug
logistycznych

(3) O cena wartos$ci i
kosztéw nabywanych
ustug logistycznych

(4) Decyzja o zakupie
ustugi logistycznej

(5) Realizacja ustugi
logistycznej

(7) W eryfikacja
asortymentu jpoziomu
jakosci realizowanych

ustug logistycznych

(8) D ecyzja o
ponownym zakupie
ustugi logistycznej

Rys.2. Schemat procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych
Zrédio: opracowanie wlasne

Fig.2. The scheme of the process of adaptation of the quality of logistic services
Source: own study

Otoczenie moze jednak emitowaé oprdécz zasilen takze zakidcenia, ktérych znaczna
cze$¢ pochodzi od konkurencyjnych przedsiebiorstw logistycznych, a cze$¢ od innych
organizacji z otoczenia majacych charakter proceséw niesterowalnych. Jako$¢ zewnetrznych
oddziatywan na przedsiebiorstwo logistyczne bezposrednio zalezy od jakosci jej oddziatywan
skierowanych na organizacje z otoczenia. W tych oddziatywaniach przejawia si¢ uniwersalna
zasada wzajemnych i zrbwnowazonych $Swiadczen, ktdrg w rynkowej wymianie towarowo -
pienieznej mozna zilustrowaé nastepujacym uktadem przeptywu wartosci4:

PRZEDSIEBIORSTWO ~ USLUGA NABYWCA => SRODKI =
PRZEDSIEBIORSTWO
LOGISTYCZNE LOGISTYCZNA PIENIEZNE

LOGISTYCZNE

4 Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzaniejakoscia..., s. 103.
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Z prezentowanego schematu wynika, ze oddzialywania przedsiebiorstwa logistycznego
skierowane na zewnatrz moga by¢ uznane za cele pierwszego rzedu, bezposrednio lub
posrednio warunkujace osiagniecie jego celu nadrzednego. W ramach tych oddziatywan
dominujaca pozycje zajmuja w organizacjach gospodarczych takich jak przedsiebiorstwo
logistyczne s$rodki pieniezne. Od jakosci realizowanych ustug logistycznych zalezy przede
wszystkim powodzenie procesu adaptacji, a tym samym ksztattowanie spolegliwych relacji z
otoczeniem i w konsekwencji uzyskanie pozadanej ilosci srodkéw pienieznych. W ten sposéb
powstaje istotna dla zarzadzania procesem adaptacji druga petla sprzezenia zwrotnego
pomiedzy nabywca ustug logistycznych a ich producentem. Przedsiebiorstwo logistyczne
dostrzegajagce znaczenie zachowania sie podmiotéw z otoczenia, gtéwnie nabywcéw ustug
logistycznych, ale rowniez i konkurentéw, kooperantéw, dostawcéw itp. probuje najczesciej
stosowa¢ marketingowe narzedzia oddzialywania na swoje otoczenie rynkowe. Jezeli
przedsiebiorstwo logistyczne dodatkowo dostrzega role jakosci w oddziatywaniu na te
podmioty, to stosuje réwniez narzedzia projakosciowe. Warto nadmieni¢, ze narzedzia
projakosciowe stuzg przedsiebiorstwu logistycznemu nie tylko w oddziatywaniu i ich
skutkach zewnetrznych, lecz w rGwnym stopniu - oddziatywaniu i ich skutkom wewnetrznym.

Wymagania praktyki adaptacji jakosci ustug logistycznych pozwalajg wyodrebni¢ dwa
kryteria, na podstawie ktorych opiera sie zarzadzanie jakoscig ustug logistycznych5:

m funkcyjny (zadaniowy, czynnosciowy),
m zakresowy (obszarowy, obiektowy).
Kryterium funkcyjne zarzadzania jakos$cig ustug logistycznych wyodrebnia nastepujace
funkcje zarzadzania:
m planowania,
m organizowania,
m kierowania (przewodzenia),
m kontrolowania,
m doskonalenia.

Planowanie, podobnie jak pozostate funkcje zarzadzania procesem adaptacji jakosci ustug
logistycznych, jest immanentng cecha przedsiebiorstwa logistycznego i jego wszelkich
dziatan. Gtéwne cechy planowania jako zespotu dziatan zarzadzania procesem adaptacji
jakosci ustug logistycznych sa nastepujace6:

m dotyczy dzialania wykonawczego, rozpatrywanego w calej jego ztozonosci i
wymaganych aspektach realizacyjnych,
odnosi sie do przysztosci (projekcja zamierzonej rzeczywistosci),
m ma charakter informacyjny, co oznacza, ze tworzywo i rezultat planowania
przyjmuje postac¢ zestawu informacji,
m warunkuje realizacje nastepnych dziatan zarzadczych oraz danego dziatania
wykonawczego,
m rezultatem planowania jest plan (projekt, program), bedacy wzorem informacyjnym
dziatan wykonawczych dla realizacji adaptacji jakosci ustug logistycznych.

Zasadnicza treS¢ oraz przebieg planowania procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych
wyznacza dazenie do uzyskania odpowiedzi na nastepujace pytania:

1 Co uzasadnia proces adaptacji jakosci ustug logistycznych ?

2. Jak osiagnac¢ cel, ktorym jest adaptacja jakosci ustug logistycznych ?

3. Jakie zasoby sgpotrzebne do realizacji procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych
i jak je osiagnac ?

5Por. Tamze s. 83-94.
Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscig:..., s. 71 -72.
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4. Jak dziatania wykonawcze bedaroztozone w czasie ?
5. Kto i w jakim zakresie uczestniczy w dziataniach wykonawczych ?

Planowanie procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych ma okreslong hierarchie,
strukture podmiotowg odpowiadajgca strukturze przedsiebiorstwa logistycznego, ukiad
przedmiotowy oparty na wyréznionych obszarach dziatalno$ci wykonawczej oraz okreslony
horyzont czasowy. W hierarchii planowania i planéw procesu adaptacji jakosci ustug
logistycznych wystepuja trzy podstawowe poziomy :

m planowanie (plany) strategiczne,

m planowanie (plany) taktyczne,

m planowanie (plany) operacyjne).

Wymienione poziomy planowania procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych
charakteryzujg sie kilkoma istotnymi cechami, w ktérych wyrézniono trzy stany
reprezentatywne odpowiadajgce tym poziomom8:

m horyzont czasu objety planem (relatywnie najdtuzszy dla planu strategicznego,

posredni dla planu taktycznego i najkrotszy dla planu operacyjnego),

m ranga probleméw i dziatanh wykonawczych uwzglednionych w planie (odpowiednio:

najwyzsza, przecietna, najnizsza),

m rodzaj miar zawartych w planie (odpowiednio: syntetyczne, posrednie, analityczne),

m zasieg planu w organizacji (odpowiednio: cata organizacja, wyréznione obszary,

operacje i poszczegllne przedsiewziecia),

m udziat i odpowiedzialno$é¢ szczebli zarzadzania w opracowywaniu i wykonaniu

planu (odpowiednio: naczelne kierownictwo, szczebel $redni, szczebel najnizszy).

Planowanie od strony wykonawczej obejmuje wszystkie szczeble zarzadzania
procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych w przedsiebiorstwie logistycznym, ze
szczegoblnym udziatem komoérek sztabowych. W zakres planowania procesu adaptacji jakosci
ustug logistycznych wchodzg najczesciej nastepujace obszary wykonawcze przedsiebiorstwa:
marketing, finanse, magazynowanie, transport, dystrybucja, a przede wszystkim dziat jakosci.
Jedne plany dotyczajednorazowych przedsiewzie¢ adaptacyjnych, inne dziatan cyklicznych, a
jeszcze inne trwatlych aspektéw dziatania przedsiebiorstwa logistycznego w procesach
adaptacji jakosci ustug. Plany adaptacji jakosci ustug logistycznych powinny charakteryzowaé
sie wieloma walorami, gdyz spetniajg role wzorca dziatann adaptacyjnych. Pozgdane cechy
planéw adaptacyjnych to m.in.: optymalno$¢, wykonalno$é¢, elastycznosé, skutecznosé,
rzetelnos¢ i obiektywizm 9.

W procesie sporzadzania planu adaptacji jakosci ustug logistycznych wykorzystuje sie
ro6znorodne metody i techniki przy wykorzystaniu operacji diagnozowania, prognozowania,
programowania, projektowania, analizy, syntezy, symulacji i oceny. Wymienione operacje
przebiegaja na ogol w cyklu interakcyjnym, z uwzglednieniem wielu petli sprzezenia
zwrotnego. Witasciwosci wykorzystywanych w planowaniu proceséw adaptacyjnych jakosci
ustug logistycznych prognoz i inne czynniki losowe sprawiajg, ze plany te majg charakter
probabilistyczny IO.

Organizowanie jest zespotem dziatari zarzadczych w procesie adaptacji jakosci ustug
logistycznych, zmierzajgcych do osiagniecia, a nastepnie utrzymania gotowosci

7 Tamze s. 73.

8 Tamze s. 73. «

9 Zdania co do pozadanych cech planéw wéréd autoréw zajmujacych sie problematyka
planowania sg podzielone, dla przyktadu A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s.
73.

10 Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s. 73.
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przedsiebiorstwa logistycznego do prowadzenia dzialan adaptacyjnych zgodnie z
opracowanymi planami. Organizowanie bezposrednio odnosi sie do etapu przygotowawczego
procesu adaptacji. Czynnikiem taczacym etap przygotowawczy w ramach organizowania
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych jest formalna struktura przedsiebiorstwa
logistycznego. W sytuacji tworzenia przedsiebiorstwa logistycznego struktura ta jest
projektowana od podstaw, a w trakcie funkcjonowania przedsiebiorstwa ulega dostosowaniu.

Ogoélnym i wysoce uproszczonym modelem formalnej struktury organizacyjnej
przedsiebiorstwa logistycznego jest jego schemat organizacyjny. Mianem struktury
organizacyjnej okresla sie uporzadkowany zbiér relacji pomiedzy jednostkami
organizacyjnymi przedsiebiorstwa logistycznego. Jednostka organizacyjng w
przedsiebiorstwie logistycznym jest skfadnik organizacji zdolny do dziataniall

Relacja porzadkujaca zbiér jednostek organizacyjnych uwzglednia mechanizmy
sprawowani a wiladzy w przedsiebiorstwie logistycznym i wynikajaca z nich hierarchie
stuzbowa (liniowa) oraz funkcyjng (sztabowg). W powigzaniu pomiedzy jednostkami
przedsiebiorstwa logistycznego dominuje wspotpraca i kooperacja w realizacji ustug
logistycznych. Powigzania miedzy jednostkami organizacyjnymi wystepuja w uktadach
pionowych i poziomych. Uktady pionowe odzwierciedlaja powigzania stuzbowe, a uktady
poziome - powigzania partnerskie. Wzajemny uklad oraz site powigzanh pionowych i
poziomych gtéwnie determinuja stopiern centralizacji lub decentralizacji decyzji i stopien
podziatu pracy w przedsiebiorstwie logistycznym.

Jednakze bezposrednim celem organizowania jest zagwarantowanie skutecznosci struktury
organizacyjnej przedsiebiorstwa logistycznego, ktéra moze by¢ mierzona skutecznoscig
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych. Tworzenie takiej struktury wymaga
przeprowadzenia szeregu dziatan organizatorskich:

m pelnej identyfikacji cech jakosciowych majacych wptyw na proces adaptacji jakosci
ustug logistycznych,

m specjalistycznego podziatu dziatann wykonawczych (prac) na okreslenie rozmiaréw
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych, badanie ich celowosci, zakresu
kierunku itp.

m projektowania struktury organizacyjnej odpowiedzialnej za realizacje procesu
adaptacji jakosci ustug logistycznych,’

m alokacji w strukturze organizacyjnej: zadan, obowigzkéw, uprawnien, kompetencji
decyzji i odpowiedzialnosci,

m projektowania wyposazenia jednostki organizacyjnej w zasoby niezbedne do
zarzadzania procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych,

m opracowania harmonogramu i procedur koordynacji dostarczania zasobéw do
jednostki organizacyjnej,

m projektowania systemu informacji, potizcbnego do sprawnego przebiegu
zarzadzania procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych,

m opracowania programu przygotowania i szkolenia kadr zarzgdzajacych realizacja
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych,

m opracowania peinej dokumentacji organizacyjnej obejmujacej proces adaptacji
jakosci ustug logistycznych (np. schematy, algorytmy, procedury, normatywy,
druki, regulaminy, ilustracje).

Dobrze zaprojektowana i ciggle doskonalona struktura organizacyjna realizujgca proces
adaptacji jakosci ustug logistycznych zapewnia trwato$¢ i ciggto$¢ umozliwiajaca
przedsiebiorstwu skutecznag adaptacje, przetrwanie i rozwéj mimo zmian zachodzacych w

11 Por. Tamze, s. 74.
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jego otoczeniu. W strukturze tej przebiegajg wszystkie dziatania adaptacyjne rozstrzygajace o
skutecznosci przedsiebiorstwa logistycznego w turbulentnym i czesto nieprzyjaznym dla
niego otoczeniu.

Kierowanie obejmuje zespét dziatan zarzadczych towarzyszacych bezposrednio i
réwnolegle dziataniom wykonawczym procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych. Jego
istota sprowadza sie do biezacego oddziatywania na przebieg proceséw adaptacji jakosci
ustug logistycznych, ktére polega na takim ich ukierunkowaniu, by nastgpita rzeczywista
realizacja planéw. Uruchomienie i wykorzystanie wszystkich posiadanych zasobéw
przedsiebiorstwa logistycznego zalezy od wyzwolenia potencjatu mozliwosci pracownikéw,
ktéra okresla skutecznos¢ realizacji procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych. Dlatego
kadra kierownicza wszystkich szczebli przedsiebiorstwa logistycznego powinna posiadac
wyjatkowo wysokie doswiadczenie i profesjonalne przygotowanie teoretyczne dotyczace
przede wszystkim funkcjonowania przedsiebiorstwa logistycznego, rynku ustug logistycznych
oraz otoczenia, w jakim realizowane sg ustugi logistyczne. Kadra kierownicza odgrywa w
przedsiebiorstwie logistycznym wiele rél, z ktérych szczegolnie istotne z punktu widzenia
adaptacji jakosci ustug logistycznych to12

m personalne - przejawiajace sie w ksztattowaniu stosunkéw interpersonalnych, ktére
tworza klimat wspoétdziatania miedzy poszczegélnymi pracownikami odpowiedzial-
nymi za przebieg procesu adaptacji,

m informacyjne - koncentrujace sie na pozyskiwaniu, rozpowszechnianiu i
przekazywaniu informacji dotyczacych réznych powigzan wewnetrznych jak i
zewnetrznych przedsiebiorstwa logistycznego (komunikowanie sie ijego formy),

H decyzyjne - polegajagce na wyborze wariantéw realizacyjnych dotyczacych
przeciwdziatania zaktéceniom, rozdzielania i alokacji zasobow i co najistotniejsze -
przebiegu procesu adaptacji.

Kierowanie zespotem pracownikéw realizujgcych proces adaptacji jakosci ustug
logistycznych odbywa sie w ramach okreslonego stylu kierowania. Style kierowania mozna
scharakteryzowa¢ za pomocg dwoéch kryteriéw - kryterium troski menedzeréw o podlegty im
personel oraz kryterium wykonania postawionych przed nimi zadan. Zaleznie od ukfadu
kryteribw mozna wyréznic¢ pie¢ styléw kierowania:

m Kierowanie zubozone - w ktérym wystepuje ubogie zaangazowanie w realizacje
zadan zwigzanych z adaptacjgjakosci ustug logistycznych i mata troska o personel
realizujacy ten proces,

m kierowanie klubowe - polegajace na wykazywaniu duzej troski o personel i stosunki
miedzyludzkie oraz malym zainteresowaniu zadaniami zwigzanymi z procesem
adaptacji jakosci ustug logistycznych,

m kierowanie autorytarne - akcentujgce wysoka troske o realizacje zadan zwiazanych
z procesem adaptacji a niewielkg o personel i klimat pracy,

m kierowanie zréwnowazone -w ktérym zaréwno zadania, jak i personel wzbudzajg
przecietne zainteresowanie menedzerow,

m kierowanie zespolowe - charakteryzujace sie najwyzsza troska o wykonanie zadan
zwigzanych z realizacjg procesu adaptacji oraz spetnienie oczekiwan pracownikéw.

Kierowanie procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych obejmuje szereg czynnosci

kierowniczych, z ktérych najwazniejsze to:

m wydawanie polecen, przyjmowanie raportéw od pracownikow,

12 Por. Dahlgaard J. Kristensen K. Kanji G.: Podstawy zarzgdzaniajakosciag. WN PWN,
Warszawa 2001, s. 220 -234; Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s. 75.
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m delegowanie uprawnien oraz zakresu odpowiedzialnosci, wspoétdziatanie z
pracownikami,
m udzielanie rad i zaleceh oraz instruowanie, konsultowanie i szkolenie pracownikéw,
m aktywizowanie, przekonywanie, mobilizacja i wspieranie, tworzenie wizji, celow i
zadan,
H wystuchiwanie oraz reprezentowanie podwiadnych, a takze rozwigzywanie
konfliktow,
m rozwijanie uzdolnien oraz inwencji podwtadnych.
Kierowanie generuje szereg specyficznych wymagan intelektualnych, osobowych i
umiejetnosci, ktére bezposrednio wptywajgna proces adaptacji jakosci ustug logistycznych.
Zarzadcza funkcja kontrolowania towarzyszy czesciowo funkcji kierowania. Istota
kontrolowania w procesie adaptacji jakosci ustug logistycznych sprowadza sie do wykonania
ciagu nastepujacych operacji zarzadczych13

POMIAR = POROWNANIE USTALENIE => ANALIZA
REZULTATOW REZULTATOW z ODCHYLEN i OCENA
PLANEM ODCHYLEN
i WYNIKOW

Najczesciej proces adaptacji roztozony zostaje na szereg etapow, elementéw sktadnikéw.
Woéwczas zastosowaé mozna trzy rodzaje kontroli:

m kontrole wstepng (zasilania) - dotyczy stanu gotowosci i zasobéw wykorzystywanych

w procesie adaptacji jakosci ustug logistycznych w momencie rozpoczynania
dziatania,

m kontrole regulujaca (réwnolegta, biezacg) dotyczy poszczegdlnych czesci i stuzy
gtéwnie celom korygowania przebiegu kolejnych faz procesu adaptacji jakosci ustug
logistycznych,

m kontrole koncowag- ktéra dotyczy catego procesu adaptacji jakosci ustug
logistycznych, jest prowadzona po jego ukonczeniu, stuzy ocenie i weryfikacji
przebiegu poszczegdlnych etapéw procesu; jest to szczegdlnie istotne, gdyz proces
adaptacji jakosci ustug logistycznych jest zjawiskiem cyklicznym.

Celem kontroli procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych jest:

B okreslenie oraz ocena stopnia skutecznosci tego procesu,

m doskonalenie procesu adaptacji - gtéwnie stymulowanie pracownikow.

Szczegdlnie istotna z punktu widzenia procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych jest
rola doskonalenia. Zarzadcze dziatania korekcyjne przebiegaja gtéwnie w ukfadzie regulacji
procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych, ktérych celem jest przede wszystkim eliminacja
stabych ~ ogniw. Dziatania korekcyjne odnosza sie do sytuacji, w Kktorych zachodzi
konieczno$¢ poprawy niezadowalajacych rezultatéw uzyskiwanych wczesniej lub tych, ktére
istotnie odbiegajg od planu. Funkcja doskonalenia sprawdza sie szczegdlnie w procesie
adaptacji jakosci ustug logistycznych, ktéry wystepuje w cyklu dziatania zorganizowanego
przedsiebiorstwa logistycznego. Jej zaleta to przede wszystkim wykorzystywanie analiz
przebiegu i wyniku dziatlan wczesniejszych do korekty, naprawy lub usprawnienia dziatan
pOzniejszych.

Kryterium zakresowe zarzgdzania jakoscig ustug logistycznych uwzglednia ztozonos¢
przedsiebiorstwa logistycznego. W wyniku tej operacji moga powstaé w przedsiebiorstwie

13 Por. A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s. 77.
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logistycznym réznorodne strukturalizowane obszary zarzadzania. Cato$¢ zarzadzania
procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych podzielona zostaje na fragmenty,
odpowiadajgce poszczeg6lnym wyréznionym sktadnikom tego procesu. Mozna przyjgé trzy
zasadnicze rodzaje kryterium zakresowego stuzace do integratywnego zarzadzania jakoscig
ustug logistycznych i tworzenia na tej podstawie wykazu obszaréw zarzadzania (rys. 3):

m podmiotowe,

m procesu (dziatania),

m zasobow.
OBSZARY ZARZADZANIA
wg KRYTERIUM ZAKRESU
STRUKTURA STRUKTURA STRUKTURA
' PODMIOTOWA | PROCESU ZASOBOW
zarzadzanie zarzadzanie obstuga zarzadzanie finansami
przedsiebiorstwem zamobwien zarzadzanie kadrami
logistycznym zarzadzanie gospodarka zarzadzanie Srodkami
=zarzadzanie biurem magazynowa, trwatymi
warzadzanie dziatem zarzgdzanie magazynem zarzadzanie systemem
. zarzadzanie zarzgdzanie opakowaniami informatycznym
stanowiskiem pracy zarzgdzanie transportem

zarzadzanie dystrybucja

Rys.3. Obszary zarzgdzania przedsiebiorstwem logistycznym wg kryterium zakresu
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s. 84

Fig.3. The fields of management of a logistic enterprise according to the scope criterion
Source: own study based on: A. Harmol, W Mantura: Zarzadzanie jakoécia..., s. 84

W praktyce mozliwosci wyodrebniania obszaréw zarzgdzania sg nieograniczone i kazde z
przedsiebiorstw logistycznych stosuje charakterystyczne dla siebie obszary. Wyszczegdlnione
sktadniki struktur przedstawione na rys. 3 lub ich dowolna kompozycja moga by¢ podstawa
identyfikacji obszaréw zarzgdzania procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych.

W praktyce gospodarczej wyrdznia sie nastepujace obszary zarzadzania:

m ustuge logistyczng, ktéra stanowi centralny obiekt zarzadzania i jej relacje z
otoczeniem rynku ustug logistycznych,

m przedsiebiorstwo logistyczne bedace podstawowg forma realizacji ushug
logistycznych,

m procesy logistyczne jako immanentna cecha technologii realizacji ustug
logistycznych,

m plany realizacji proceséw logistycznych, stanowigce instrumentarium zarzadzania
mealizacja ustug logistycznych,

m personel realizujacy ustugi logistyczne jako motoryczny czynnik funkcjonowania
przedsiebiorstwa logistycznego.

Wszystkie obszary zarzadzania w przedsiebiorstwie logistycznym sg mocno zintegrowane
tak w ukfadzie pionowym,jak i poziomym. Kazda jednostka organizacyjna prowadzi
okreslone dziatania, operuje zasobami i wspoipracuje z innymi jednostkami. Zarzadzanie
poszczegdllnymi obszarami oznacza wykonywanie wzgledem nich pelnego zestawu funkcji
zarzadczych, tj.: planowania, organizowania, kierowania, kontrolowania, i doskonalenia.
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Istotnym problemem zarzadzania procesem adaptacji jakosci ustug logistycznych jest
skutecznos$€ realizacji tego procesu i osiggania tym samym konkretnych celéw jakosciowych
przez przedsiebiorstwa logistyczne. Skutecznos$¢ realizacji procesu adaptacji jakosci ustug
logistycznych przebiega w granicach obiektywnych mozliwosci, wyznaczonych: prawami
przyrody (fizyka, chemia, biologia itp.), wptywem otoczenia, posiadanymi zasobami
materialnymi i niematerialnymi ale przede wszystkim kompetencjami pracownikoéw i kadiy
kierowniczej w zakresie ksztaltowania jakosci ustug logistycznych. W zbiorze cech
jakosciowych ustug logistycznych - obiektu zarzgdzania jakos$cig - mozna wyodrebni¢ cechy
sterowalne i niesterowalne. Cechy niesterowalne to takie, ktére zostaty wylgczone z procesu
adaptacji jakosci ustug logistycznych ze wzgledu na ich niskg skutecznos¢. Porzadna sytuacja
z punktu widzenia zarzadzania skutecznoscig realizacji procesu adaptacji jakosci ustug
logistycznych to taka, ktérej zbior cech sterowalnych tworzy zwigzek przyczynowo -
skutkowy oparty na relacji sygnat (jako przyczyna) - jakos$¢ ustug logistycznych (jako
skutek).

JAKOSC
USLUG

LOGISTYCZNYCH
(jako skutek)

IMPULS
(jako przyczyna)

Rys.4. Zwigzek przyczynowo - skutkowy pomiedzy impulsem (jako przyczyna) a jakoscig
ustugi logistycznej (jako skutek)
Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie: A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzanie jakoscia..., s. 106
Fig.4. Cause - Result relationship between the impulse (as a cause) and the quality of logistic
service (as a result)
Source: own study based on: A. Hamrol, W. Matura: Zarzadzanie jakoscig..., s. 106

Zwigzek przyczynowo - skutkowy pomiedzy impulsem (jako przyczyng) a jakoscig
ustugi logistycznej (jako zbiorem sterowalnych cech jakos$ciowych jako skutkami) moze
przybiera¢ relacje: zdeterminowania, probabilistycznosci, nieokreslonosci (niepewnosci,
przypadkowosci). Na podstawie przeprowadzonych badan najwyzsza skutecznoscia
charakteryzujg sie relacje zdeterminowania, nastepnie relacje probabilistyczne o duzych
wartosciach wspotczynnikéw korelacji. Skuteczno$c¢ relacji nieokreslonych jest przypadkowa.

Impulsy jako przyczyny adaptacji jakosci ustug logistycznych moga pochodzi¢ z dwéch
Zrédet:

m 7rodta zewnetrznego, ktérym jest otoczenie przedsiebiorstwa logistycznego,
m Zrodia wewnetrznego, ktérym jest przedsiebiorstwo logistyczne.

Jezeli impuls adaptacji jakos$ci ustug logistycznych pochodzi z otoczenia, co ilustruje rys. 5
to powinien on zosta¢ przechwycony przez przedsiebiorstwo logistyczne, a nastepnie
zidentyfikowany. Przechwycenie impulsu jest zadaniem przede wszystkim dla pracownikéw
stuzb marketingowych przedsiebiorstwa logistycznego).
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Rys.5. Schemat przebiegu reakcji na impuls pochodzacy z otoczenia przedsiebiorstwa
logistycznego
Zrédto: opracowanie wiasne

Fig.5. The scheme of the process of reaction on impulse deriving from surroundings of the
logistic enterprise
Source: own study

Réwniez pracownicy pozostatych stuzb przedsiebiorstwa powinni byé szczegdlnie
wyczuleni na wszelkiego rodzaju informacje dotyczace jakosci realizowanych ustug
logistycznych. Identyfikacja odebranego impulsu zwigzana jest z wszechstronng analizg oraz
charakterystyka Zrédta, jak réwniez jego wartosci. Czesto bowiem bywa tak, ze impulsy
dotyczace jakosci ustug logistycznych wysytane w kierunku przedsiebiorstwa logistycznego sa
falszywe i pochodzg z przypadkowych zrddet. Identyfikacja impulsu powinna dac¢
jednoznaczng odpowiedz co do wartosci samego impulsu, jak réwniez jego Zzrodia.
Skoordynowanie reakcji na impuls jest szczegblnie waznym etapem dziatania
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przedsiebiorstwa logistycznego w procesie adaptacji jakosci ustug logistycznych, ktérego
celem jest zagadnienie podjecia reakcji na wymagany poziom jako$ci ustug logistycznych.

Skoordynowanie reakcji na impuls jest etapem, w ktérym powinna zosta¢ dokonana
przede wszystkim analiza efektywnos$ci reakcji oraz oszacowanie istotnosci impulsu, jego
zgodnosci z kierunkiem polityki jakosciowej przedsiebiorstwa logistycznego, a nade wszystko
decyzja o uruchomieniu procesu adaptacji jakosci ustugi logistycznej w wymaganym
kierunku. Etap skoordynowania reakcji jest wiec kluczowym fragmentem dziatan na drodze
do podjecia decyzji o uruchomieniu procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych, w ktérym
najwyzsze kierownictwo przedsiebiorstwa powinno podja¢ decyzje o uruchomieniu dziatan
adaptacyjnych.

Jezeli impuls adaptacji jakosci ustug logistycznych pochodzi od przedsiebiorstwa
logistycznego (rys. 6), woéwczas proces rozpoczyna sie od charakterystyki cech ksztattujacych
jakos¢ ustug logistycznych w okreslonym otoczeniu przedsiebiorstwa logistycznego.
Charakterystyka cech jakosciowych ma na celu okreslanie tych cech jakosci, ktére wystepuja
w danym segmencie rynku logistycznego.
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Rys.6. Schemat przebiegu reakcji na impuls pochodzacy z przedsiebiorstwa logistycznego
Zrédio: opracowanie wiasne

Fig.6. The scheme of the reaction process on an impulse coming from a logistic enterprise
Source: own study
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Identyfikacja cech jakosci ustug logistycznych zwigzana jest z ich wszechstronng analiza
oraz charakterystyka identyfikowanych cech ich Zrédet oraz ich wartosci. Identyfikacja cechy
jakosci powinna da¢ jednoznaczng odpowiedZ co do wartosci samej cechy, w procesie
adaptacji, jak rowniez wskazac jego adresatéw. Etap skoordynowania i adaptacji przebiega
podobnie zaréwno w przypadku inicjacji procesu adaptacji przez impuls z otoczenia, jak i w
przypadku, kiedy przedsiebiorstwo logistyczne jest zrodiem procesu. Skoordynowanie cech
jakosci jest wiec szczegdlnie waznym etapem dziatania przedsiebiorstwa logistycznego w
procesie adaptacji jakosci ustug logistycznych, ktérego celem jest zagadnienie podjecia
decyzji co do wymaganego uksztaltowania poziom jakosci ustugi logistyczne;j.
Skoordynowanie cech jakosci ustug logistycznych jest wiec tym etapem, w ktérym powinna
zosta¢ dokonana przede wszystkim analiza efektywnosci podniesienia poziomu jakosci oraz
oszacowanie istotnosci cech, ich zgodnosci z kierunkiem polityki jakosSciowej
przedsiebiorstwa logistycznego, a nade wszystko decyzja o uruchomieniu procesu adaptacji
jakosci ustug logistycznych. Etap skoordynowania cech jakosci ustug logistycznych jest wiec
kluczowym fragmentem dzialan na drodze do podjecia decyzji o uruchomieniu procesu
adaptacji jakosci ustug logistycznych, w ktérym najwyzsze kierownictwo przedsiebiorstwa
powinno podja¢ decyzje o uruchomieniu dziatan adaptacyjnych. Na przebieg etapu adaptacji
jakosci ustug logistycznych w przedsiebiorstwie logistycznym nie ma wiec znaczenia zrédto,
czy jest to impuls pochodzacy z otoczenia, czy tez jego zrédiem jest przedsiebiorstwo
logistyczne, ktérego celem jest podniesienie jakos$ci realizowanych ustug logistycznych.
Istotne jest natomiast z punktu widzenia procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych to, jaki
przebieg posiada harmonizacja faz tego procesu oraz jaki jestjego wymiar.

Przyjecie do realizacji etapu adaptacji jakosci ustug logistycznych przez przedsiebiorstwo
logistyczne dotyczy harmonizacji nastepujacych faz:

m fazy przygotowawczej,
m fazy wykonawczej.

Faza przygotowawcza procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych akcentuje
jakosciowe cele przedsiebiorstwa logistycznego. Preferowanie zapewnienia jakosci na fazie
przygotowawczej oznacza stosowanie orientacji produktu, skierowane jest tym samym na
ustuge logistyczng i poziom jej jakosci. Faza przygotowawcza zwigzana jest przede
wszystkim z optymalnym wyznaczeniem kryterium funkcyjnego, zadaniowego procesu
zarzadzaniajako$cig ustug logistycznych.

Faza wykonawcza akcentuje cele jakosciowe podmiotéw z otoczenia, w tym przede
wszystkim klientéw. Preferowanie zapewnienia jakosci fazy wykonawczej oznacza
stosowanie orientacji procesowej, skierowane jest wiec na proces adaptacji jakosci ustug
logistycznych na rynku logistycznym. Faza wykonawcza okre$lona jest przez kryterium
zakresowe, wyznacza tym samym obszar procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych.

Najwiekszym zrédtem problemow i zarazem sukceséw firm logistycznych w procesie
adaptacji jakosci ustug logistycznych jest harmonijne potaczenie obu faz.

W procesie adaptacji jakosci ustug logistycznych jako obiekcie zarzadzania mozna
wyrdézni¢ nastepujgce wymiary:

m wymiar czasu istnienia procesu jako obiektu,

m wymiar strukturalny, charakteryzujacy wewnetrzng i zewnetrzng zlozonosé
struktury procesu adaptaciji,

m wymiar badawczy, reprezentujgcy liczebnos¢ cech jakosciowych realizowanych
ustug logistycznych i ich wzajemne relacje,

m wymiar podmiotowy, odzwierciedlajacy poziom zaangazowania oraz liczebnos¢
podmiotéw wspottworzacych proces adaptacji, ich potrzeb i wymagan,
uwzglednionych w ksztattowaniu jakosci ustug logistycznych,
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m wymiar narzedziowy i metodyczny, uwzgledniajacy istniejacy dorobek szczegdlnie
w zakresie jakosci ustug.

Wielo$¢ cech jakosciowych w procesie adaptacji ustug logistycznych sprawia, ze w
poszczegblnych wymiarach réznie moze ksztattowac sie poziom jakos$ci poszczegdélnych cech.
Prébajednoznacznego uporzadkowania zarzadzania tym procesem, ktora mogtaby polega¢ na
przyklad na skonstruowaniu rodzaju syntetycznego Kkryterium adaptacyjnego cech
jakosciowych, majacych wptyw na jakos¢ realizowanych ustug logistycznych, mogtaby sie
zakonczy¢ niepowodzeniem, bowiem dla wiekszosci cech jakosSciowych ustug logistycznych
nie mozna okresli¢ w bezwzgledny sposéb ich stanéw maksymalnych, co powoduje, ze
podejmowane w przeszitosci proby klasyfikacji i porzadkowania ich w oparciu o jakie$
jednoznaczne jednostkowe kryteria majg charakter wzgledny. Dlatego tez proces adaptaciji,
ktory charakteryzuje sie tak réznorodnymi cechami jakosciowymi zblizonymi do stanéw
relatywnie najwyzszych, mozna prébowac okresli¢ jedynie przez pryzmat modelu ,totalnego
zarzadzania jakoscig - TQM ' lub ,zarzadzania przez jako$¢”. Charakterystyka procesu
adaptacji jakosci ustug logistycznych wyznaczona zostaje wspoéilczesnie przez dazenie do
Jtotalnego zarzadzania jakoscig” w przedsiebiorstwach logistycznych. Pomiedzy modelem
totalnego zarzadzania jakos$cig ktory wspoéiczesnie wyznacza maksimum kompleksowego
zarzadzania jakos$cia a pozostatymi wariantami stosowanymi w przedsiebiorstwach
logistycznych  miesci sie cale spektrum wariantéw posrednich. Przyktadem najczesciej
stosowanego w przedsiebiorstwach logistycznych rozwigzania posredniego jest model
zarzadzania jako$cig opisany na normie 1SO 9002:2000.

Przedstawiony aspekt zarzadzania jako$cia w procesie adaptacji ustug logistycznych jest
jedynie jego zarysem, ktéry w rzeczywistosci posiada wieloptaszczyznowy i wielopoziomowy
charakter. Istotny wptyw na przebieg procesu adaptacji jakosci ustug logistycznych maja
przede wszystkim: typ i wielko$¢ przedsiebiorstwa logistycznego, réznorodnosé jego celéw,
struktura wewnetrzna, ztozonos$¢ sieci i typow dziatan wykonawczych oraz realizowanych
procesow.

Proces adaptacji jakosci ustug logistycznych zwigzany jest przede wszystkim ze stanem
otoczenia w relacji do stanu przedsiebiorstwa logistycznego oraz umiejetnosci kierownictwa
optymalizacji tej relacji. Jednakze sita zewnetrznego przymusu stosowania adaptacji jakosci
ustug logistycznych zalezy gtéwnie od mechanizmu rynkowego oraz poziomu i zakresu
interwencjonizmu panstwowego i ponadpanstwowego. Najwieksza presja wystepuje w
sytuacji rynku dynamicznie zrébwnowazonego na korzys$¢ nabywcoéw ustug logistycznych (tzw.
rynek nabywcy) oraz nasilenia konkurencji sprzedajacych wustugi logistyczne (tzw.
konkurencja doskonata)ls Korzystny wptyw na proces adaptacji jakosci ustug logistycznych
majg zjawiska globalizacji oraz integracji rynku $wiatowego, przyczyniajagc sie do
rébwnowazenia rynkéw lokalnych oraz zwiekszenia intensywnosci konkurencji, a takze
zwiekszenia transferu nowoczesnych technologii i metod zarzadzania. Sukcesy
przedsiebiorstw logistycznych wynikajg przede wszystkim z ciaglej adaptacji jakosci ustug
logistycznych, ktérych efektem jest uzyskiwanie przewagi konkurencyjnej i wysokiej pozycji
na rynku.

14 Total Quality Menagement -TQM.

15 Por. K. Juting M. Mébius: Aufbau eines untemehmensweiten Qualitatssystems und
Vorbereitung auf Zertifizierung. Sonderteil in Hanser Fachzeitschriften, Carl Hanser Verlag,
Munchen, April 1993.
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Abstract

The essence of the article being presented concerns the question of the logistic
company as a subject in a process of management of the quality of logistic services. The
logistic subjects, mainly their services have become a matter of special interest. The author of
the article undertakes the issue of pointing out the most important ones considering the
management of a logistic company which conditions the level of adaptation of the quality of
offered logistic services. A company in the process of adaptation of the quality of logistic
services is on the one hand introduced as a subject absorbing particular qualitative features
deriving from the surroundings, on the other hand it is a generator of particular qualitative
features for its surroundings which are based on a logistic service. In the scope of logistic
services essential aspect of human activity is represented, directly or indirectly conditioning
the possibility of indulgence the considerable part of human’s economic needs. A success of a
logistic company mainly comes off from continuous adaptation of the quality of logistic
services which result in obtaining advantage over the competition and a high position on the
market.



