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SYSTEM NORM ISO 9000 : 2000 JAKO NARZĘDZIE ADAPTACJI 
USŁUG LOGISTYCZNYCH

S treszczen ie . A rtykuł przedstaw ia system  nom : ISO  9000:2000 jak o  narzędzie 
adaptacji usług logistycznych. A utor prezentow anego artykułu szczególną uw agę 
pośw ięcił problem atyce przesłanek adaptacji norm  ISO 9000;2000, ja k  rów nież 
procesow i adaptacji tych norm  na podstaw ie badań przeprow adzonych w śród 
w ybranych przedsiębiorstw  logistycznych funkcjonujących na polskim  rynku 
transportu -  spedycji -  logistyki (TSL) oraz ich klientów  z dziesięciu branż.

THE ISO 9000 : 2000 NORM SYSTEM AS A TOOL OF ADAPTATION 
OF LOGISTICS SERVICES

S u m m ary . This article present the ISO 9000 norm  system  as a tool o f  
adaptation o f  logistic services. A uthor o f  this article has payed special attention to 
the question o f  circum stances o f  the adaptation o f  ISO 9000 norm , as w ell as to 
the process o f  adaptation these norm s basing on researches conducyed am ong 
choosen logistic com panies operating on the Polish transport, spedition, and 
logistic m arket (TSL) and their clients from ten different business branches.

1. W STĘP

System y jakości norm  ISO w yw ierają  coraz w iększy w pływ  na proces adaptacji usług 
logistycznych, głów nie ze w zględu na fakt, że łatw iej dostosow ują się do w spółczesnych 
uw arunkow ań rynku transportu  -  spedycji -  logistyki. W yniki przeprow adzonych badań 
w yraźnie w skazują, iż w yraźny w zrost adaptacji nastąpił w raz z  p rzeprow adzoną zm ianą 
system u norm  ISO  serii 9000 : 2000. Jednym  z istotnym  czynników , d la  których coraz 
w iększa liczba przedsiębiorstw  logistycznych, ja k  w skazują  na to prow adzone badania, 
decyduje się na w prow adzenie sytem u ISO 9000 : 2000, je s t prestiż, jak i niesie z  sobą 
posiadanie tej norm y.
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2. PR ZESŁA N K I A D A PTA C JI N O R M  ISO 9000 : 2000

N orm alizacja staje się istotnym  narzędziem  adaptacji usług logistycznych. W  
przedsiębiorstw ach logistycznych w iodącym  system em  jakości stały się norm y ISO  serii 
9000:2000. Popularność norm  ISO 9000:2000 system atycznie w zrasta, pom im o że ich 
zastosow anie nie je s t obovviązkow e[l], przeprow adzone badania w skazują, że pozytyw ny 
w pływ  norm  ISO 9000:2000 w ynika z następujących cech [2]:

kom pleksow ość -  zaw ierają  w szystkie elem enty niezbędne do utw orzenia 
efektyw nego system u jakości w przedsiębiorstw ie logistycznym ,

- elastyczność -  pozostaw iają  przedsiębiorstw u logistycznem u ostateczną 
odpow iedzialność za dobór m etod i narzędzi kształtow ania jakości, 
uniw ersalność -  m ożna je  stosow ać w organizacjach dostarczających na rynek 
transportu -  spedycji -  logistyki bardzo różniące się m iędzy sobą usługi,

- dobre zaplecze organizacyjne -  gdyż są  w spierane przez organizacje uznaw ane 
pow szechnie za forum  do w prow adzania w norm ie zm ian, dokonyw ania ocen 
system u jakości w  organizacji,
obiektyw ność - ocena zgodności system u jakości funkcjonującego w  organizacji z 
no rm ą odniesienia jes t poufiia, profesjonalna i oparta na interpretacji znanej 
w szystkim  zainteresow anym .

M im o iż popularność norm  ISO 9000:2000 w śród przedsiębiorstw  logistycznych 
rośnie, to jednak  o ostatecznym  przyjęciu  przez kierow nictw o przedsiębiorstw a 
logistycznego, jak  potw ierdzają  to badania zw iązane z w drożeniem  norm  ISO 9000 : 2000, 
decyduje szereg innych przesłanek, takich ja k  [3]:

- przym us zc strony konkurencji,
- prestiż,
- staw ianie now ych celów ,

potrzeba uporządkow ania realizow anych w organizacji procesów ,
- ułatw ienie w spółpracy z innym i organizacjam i.
Przym us zc strony konkurencji w ynika z  faktu, że dla funkcjonow ania w ielu 

przedsiębiorstw  logistycznych konkurencyjne otoczenie rynku transportu -  spedycji -  
logistyki m a decydujące znaczenie, a posiadanie certyfikatu ISO je s t rodzajem  przepustki do 
zdobycia lepiej płatnych kontraktów . C ertyfikat ISO je s t w takim  przypadku w arunkiem  
koniecznym , choć bardzo często niew ystarczającym , aby m óc efektyw nie prow adzić 
działalność gospodarczą i pokonać konkurencję. W edług przeprow adzonych badań ten 
w łaśnie argum ent je s t najczęściej w skazyw anym  w śród przedsiębiorstw  logistycznych, który  
skłania je  do w drożenia norm  ISO serii 9000 :2000 - 62 % badanych firm -  tabela 1.

T abela 1
Przesłanki w prow adzenia system u jakości ISO 9000 : 2000 

w przedsiębiorstw ach logistycznych działających na polskim  rynku T SL

Lp. W YSZCZEG ÓLNIEN IE %

I. KONKURENCJA 62
2. PRESTIŻ 19
3. STAW IANIE NOW YCH CELÓW 2
4. UPORZĄDKOW ANIE PROCESÓW 8
5. W SPÓŁPRACA Z INNYMI ORGANIZACJAM I 9
Źródło: opracowanie własne
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Nie zaw sze jednak  czynnik rynkow y m usi działać na zasadzie przym usu. Z danych 
zaw artych w  tabeli 2 w ynika, że 19 %  badanych przedsiębiorstw  logistycznych w drożyła ISO 
ze w zględów  prestiżow ych. Przedsiębiorstw a logistyczne często ryw alizują m iedzy sobą o 
w drożenie certyfikatu. W ynika to z chęci zaprezentow ania się na rynku transportu -  spedycji 
-  logistyki w  charakterze lidera jakości. C ertyfikat staje się w ów czas elem entem  
wykorzystyw anym  w kam paniach reklam ow ych przez działy m arketingu. Potrzeby i korzyści 
wynikające z  posiadania certyfikatu ISO nie ograniczają się jednak  tylko do rynku TSL. 
Firm y logistyczne posiadające certyfikat w skazują  coraz częściej, że w prow adzony system  
ISO przyczynił się do uporządkow ania procesów  w przedsiębiorstw ie logistycznym  -  8 %. 
Zdarza się, że  niektóre przedsiębiorstw a logistyczne nie posiadają naw et określonej struktury 
organizacyjnej. Przedsiębiorstw o logistyczne składające się z kilkudziesięciu osób m oże z 
pow odzeniem  funkcjonow ać na rynku bez szczególnie w ykrystalizow anej struktury 
organizacyjnej. Jest to bardzo elastyczny układ, w którym  w spółpracow nicy w zajem nie się 
uzupełniają bez szczegółow o określonych zadań i upraw nień. Sytuacja taka jednak  zaczyna 
się kom plikow ać, gdy przybyw a klientów , a z  czasem  zw iększa się liczba now ych 
pracow ników , w ów czas zaczynają się pojaw iać problem y kom petencji. N ajczęściej 
w ystępującym i sym ptom am i braku uporządkow ania w przedsiębiorstw ie logistycznym  są: 
opóźnienia w  realizacji zleceń, w zajem ne pretensje i „przerzucanie” w iny m iędzy 
w spółpracow nikam i, zła atm osfera pracy, a w  efekcie niezadow olenie klientów . Poniew aż 
w yniki ekonom iczne, jak ie  osiąga przedsiębiorstw o logistyczne, zdaniem  kierow nictw a są  
dobre, w prow adzenie zm ian n ie  je s t konieczne, po co coś zm ieniać, jeże li system  funkcjonuje 
dobrze, tak najczęściej kontrargum entują przedstaw iciele k ierow nictw a - stan jednak  pogłębia 
się. K iedy przedsiębiorstw o decyduje się z takich czy innych pow odów  na w drożenie system u 
ISO 9000 : 2000, w ów czas konieczne je s t opracow anie schem atu organizacyjnego oraz 
jednoznaczne określenie odpow iedzialności i upraw nień poszczególnych pracow ników . Jest 
to przełom ow y m om ent w  funkcjonow aniu przedsiębiorstw a logistycznego. Dzięki tem u 
prace prow adzone są  przez osoby o odpow iednich kw alifikacjach, elim inow ane są  
anonim ow e działania, rośnie poziom  odpow iedzialności i kom petencji pracow ników  za 
poszczególne procedury, w yraźnej popraw ie ulega atm osfera pracy, a co najistotniejsze 
stabilizuje się jakość realizow anych usług logistycznych.

O d system ów  jakości oczekuje się nie tylko zaprow adzenia jasnych  uregulow ań na 
poziom ie operacyjnym , ale przede w szystkim  strategicznym . Szczególnie w ażne jes t 
sform ułow anie m isji i celów  przedsiębiorstw a logistycznego, a następnie stw orzenie 
w arunków  pozw alających na ich realizację. W iele przedsiębiorstw  logistycznych funkcjonuje, 
bowiem z dnia na dzień, bez w izji sw ojego m iejsca na rynku transportu -  spedycji -  logistyki 
w przyszłości. System  jakości m otyw uje do staw iania sobie jasnych  celów  i daje szansę, że 
sform ułow ana strategia kształtow ania jakości będzie skutecznie realizow ana.

W ażną przesłanką w prow adzenia system u jakości w  przedsiębiorstw ie logistycznym  
jest rów nież potrzeba rozpoznania realizow anych procesów , a następnie popraw y ich jakości, 
w przeprow adzonych badaniach 8% ankietow anych w skazało na ten czynnik. W  wielu 
przedsiębiorstw ach logistycznych procesy  realizow ane są  w oparciu o struktury funkcjonalne. 
U m ożliw iają one w praw dzie w prow adzenie daleko idącej specjalizacji, jednakże 
„rozdrabniają” procesy na w iele prostych działań i czynności. Logicznie spójne działania 
lokowane są  w  różnych działach i p ionach organizacyjnych, co najczęściej kom plikuje szybki 
przepływ  inform acji i czyni proces bardziej podatny na pow staw anie błędów . K ierow nicy 
funkcjonalni odpow iadają jedyn ie  za sw oje jednostk i organizacyjne i przypisane im zadania, 
nikt natom iast nie ogarnia całego procesu i nie je s t za niego w  pełni odpow iedzialny, a 
poszczególne procesy s ą  ukryte w  różnych strukturach organizacyjnych przedsiębiorstw a.



58 J. Figura

N orm a ISO 9000 : 2000 w ym usza identyfikację i opisanie procesów  w ystępujących w  
przedsiębiorstw ie logistycznym . Z ostają  ustalone punkty, w  których procesy się p rzen ikają  i 
w zajem nie na siebie oddziałują. N a poziom ie procesów  system  jakości ISO 9000 : 2000 
prow adzi do zw iększenia konkurencyjności przedsiębiorstw a logistycznego, głow nie poprzez 
popraw ę jakości usług logistycznych. D latego szczególne znaczenie przypisać należy tym  
procesom , które bezpośrednio decydują o jakości realizow anych usług, gdyż tylko w  ten 
sposób m ożliw e je s t podniesienie konkurencyjności przedsiębiorstw a logistycznego na  rynku 
TSL. K ażdy proces składa się z szeregu operacji i czynności przypisanych do konkretnych 
stanow isk pracy. Sposób ich w ykonyw ania w pływ a bezpośrednio na jak o ść  całego procesu. 
D latego norm a ISO 9000 : 2000 zw raca szczególną uw agę na identyfikację i kształtow anie 
czynników , które m ają  w pływ  na jakość  procesów .

R ów nież u łatw ienia w spółpracy z klientam i posiadającym i ju ż  certyfikat stało się dla 
9%  badanych przedsiębiorstw  logistycznych przesłanką w drożenia norm  ISO 9000:2000. 
N orm atyw y, w oparciu o które opracow yw ane są  najczęściej system y jakości, określają  
standard funkcjonow ania organizacji. S tandardy obow iązujące w  przedsiębiorstw ie 
logistycznym  posiadające certyfikat ISO 9000 : 2000 i w ym ogi dotyczące obsługi k lienta oraz 
m ożliw ości ich spełnienia, sposobu opracow yw ania ofert oraz zaw ierania um ów  spraw iają, że 
m ożliw ość w ystąpienia kosztow nych nieporozum ień w e w spółpracy z  takim  kontrahentem  
je s t znacznie m niejsza.

3. A D A PTA C JA  N O R M  ISO 9000:2000 W  PR ZED SIĘB IO R STW IE LO G ISTY C ZN Y M

N orm y ISO adaptują się do w ym ogów , jak ie  staw ia otoczenie. Przejaw em  procesu 
adaptacji w  zakresie norm  ISO, która istotnie w pływ a na jakość  realizow anych usług 
logistycznych, je s t now a norm a ISO 9000 : 2000. Fundam entalne zm iany, jak ie  w prow adzono 
w  norm ie ISO 9000 : 2000 w  kw estii postrzegania jakości i je j w pływ u na przedsiębiorstw o, 
n iosą  istotne konsekw encje rów nież dla popraw y jakości realizow anych usług logistycznych. 
W  poprzednio  obow iązującej norm ie ISO  9000 : 1994 założenia norm y sprow adzały się 
jedyn ie  do zapew nienia, a  w iec dotrzym ania pożądanego poziom u jakości realizow anych 
usług logistycznych. O becnie obow iązująca norm a ISO 9000 : 2000 idzie o w iele dalej. 
K onsekw encje je j w drożenia w ym agają  od przedsiębiorstw a logistycznego czegoś w ięcej niż 
tylko stw orzenia procedur, zapew niających odpow iedni poziom  jakości. O znacza przede 
w szystkim  konieczność w ypełnienia luki w  zakresie kultury jakości, która tw orzyłaby klim at 
otw artej w spółpracy m iędzy pracow nikam i przedsiębiorstw a logistycznego a klientam i oraz 
dostaw cam i, której celem  byłoby nieustanne poszukiw anie m ożliw ości w zrostu poziom u 
jakości realizow anych usług oraz funkcjonow anie przedsiębiorstw a logistycznego. 
K onsekw encjom  takiej percepcji postrzegania procesów  jakości zachodzących w 
przedsiębiorstw ie logistycznym  je s t w zrost w ym agań, jak ie  narzuca norm a na jakości 
realizow anych usług logistycznych, co w  konsekw encji istotnie podnosi ich standard. 
Potw ierdzają to przeprow adzone badania porów naw cze w śród klientów  przedsiębiorstw  
logistycznych, w ykonane w tedy k iedy obow iązyw ała norm a ISO 9000 : 1994 oraz ISO  9000 : 
2000. N a pytanie: czy zauw ażalny je s t w zrost poziom u jakości realizow anych usług 
logistycznych w śród przedsiębiorstw , które posiadają ISO 9000 : 2000, średnio 73%  
zauw ażyło istotną różnicę, tzn. że nastąpił zauw ażalny w zrost jakości realizow anych usług 
logistycznych. Pozostałe 17% nie dostrzegło istotnej różnicy w poziom ie jakości 
realizow anych usług, reszta, tj. 10%, uw aża, że nastąpił spadek jakości realizow anych usług 
logistycznych, w yniki zaprezentow ano w tabeli 2.
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Tabela 2
W yniki badań porów naw czych przeprow adzonych w śród w ybranej grupy klientów  

z dziesięciu branż pom iędzy system  ISO 9000 : 1994 a system  norm  ISO 9000 : 2000 
w przedsiębiorstw ach logistycznych

K lienci firm  
logistycznych  

z następujących  
branż:

TA K
( w %  )

NIE M AM  ZDA NIA
( w %  )

NIE
( w  % )

E lektroniczna 54 31 15
Spożyw cza 61 24 15
Farm aceutyczna 67 17 16
M otoryzacyjna 86 14 0
M eblarska 65 29 6
Budowlana 79 18 3
H utnicza 74 16 10
W ydobyw cza 73 13 16
Handel 91 6 3
Energetyka 85 9 6

Źródło: opracowanie w łasne.

Dane zaw arte w  tabeli 2 w skazują, iż znaczna w iększość klientów  firm  logistycznych, 
które w prow adziły  ISO 9000 : 2000, istotnie odczuła w zrost jakości realizow anych usług.

N ow a w ersja ISO  9000 : 2000 w  istotny sposób naw iązuje do założeń i w ytycznych 
TQM . Ponadto, w ersja ta definiuje cztery cele w  zakresie dotrzym yw ania standardów , które 
odpow iadałyby w ym aganiom  rynku w raz z upływ em  czasu, a są  to[3]:

pow szechna akceptacja -  standard stosow any w  skali św iatowej,
- bieżąca kom patybilność -  standard dający m ożliw ość łatw ej adaptacji innych 

branżow ych norm ,
- przyszła kom patybilność -s tan d ard  dający m ożliw ość w noszenia system atycznych 

popraw ek -  ulepszeń, akceptow alnych przez jeg o  użytkow ników ,
- przyszła elastyczność -  standard tw orzący w przedsiębiorstw ie „architekturę”, 

która pozw ala na ła tw ą adaptację now ych elem entów  podnoszących jakość  w 
przedsiębiorstw ie.

C elem  opracow ania i w prow adzenia now elizacji zbioru norm  ISO 9000 : 2000 było 
usuniecie ich ew identnych słabości, a także uzyskanie w iększej spójności m iędzy nimi. 
O graniczono zatem  liczbę norm , upraszczając ich strukturę- rys 1.
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Rys. 1. Porów nanie układu norm  serii ISO 9000:1994 oraz ISO 9000:2000 
Fig. 1. C om parision o f  arrangcm ent o f  the ISO 9000:1994 and ISO 9000:2000 norm  

scries 
Ź ró d ło : [3 ] s. 186.

W  norm ie ISO 9000:2000 zaw arto zestaw  w ym agań określających zdolność 
organizacji do dostarczania w yrobów  spełniających w ym agania klientów . Jest jed y n ą  norm ą 
stanow iącą podstaw ę do certyfikacji System u Z arządzania Jakością. N orm a ISO 9000:2000 
zaw iera z kolei w ytyczne do ciągłego doskonalenia oraz w skazów ki do przeprow adzania 
oceny jeg o  efektyw ności i skuteczności.

N ow a struktura w skazuje w iele zalet, z których najw ażniejsze to [3]:
- uzyskanie jednolite j struktury norm  ISO 9001 i ISO 9004,
- stw orzenie jednej uniw ersalnej norm y w ym agań, z  której m o g ą  korzystać różne 
organizacje, bez w zględu na ich w ielkość, strukturę, charakter działalności, rodzaj 
dostarczanych na rynek w yrobów  czy też przynależność branżow ą,
- dostosow anie norm  serii ISO 9000:2000 do norm  ISO 14000, co w  przyszłości 
ułatw i organizacjom  in tegrację system u zarządzania jak o śc ią  z system em  zarządzania 
środow iskiem .
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4. PO D SU M O W A N IE

C echą charakterystyczną now ej norm y ISO 9000:2000 je s t uw ypuklenie działań 
zw iązanych z orien tacją  na  klienta, ciągłym  doskonaleniem  oraz podejściem  nastaw ionym  na 
proces. Jest to konsekw encją  oparcia now ej norm y na ośm iu podstaw ow ych zasadach [4], [5]: 

zorientow anie na klienta,
- przyw ództw o, 

zaangażow anie ludzi,
- podejście nastaw ione na proces,
- system ow e podejście do zarządzania,
- ciągłe doskonalenie,
- rzeczow e podejście do podejm ow ania decyzji, 

w zajem ne korzyści w  stosunkach z  dostawcam i.
Z asady określające funkcjonow anie przedsiębiorstw a logistycznego w oparciu o 

normę ISO 9000:2000 w  dużo w iększym  stopniu przyczynią się do w zrostu adaptacji usług 
logistycznych, aniżeli m iało  to m iejsce w  stosunku do poprzednio  obow iązującej norm y.
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Abstract

T his article deal w ith the question o f  the ISO 9000 norm  quality  system  in the process 
o f  adaptation o f  logistic servicess. Problem s undertaken in this treatise are especially dealing 
w ith the analysis o f  influences w hich this new  system  exerts on logistic com panies and its 
custom ers after am endm ent. As the results o f  a research carried out am ong chosen group o f  
clients from  ten d ifferent branches operating on Polish T SL m arket, the m ajority o f  
purchasers o f  logistic services has noticed positive influence o f  the am endm ent o f  ISO 9000 : 
2000 on the level o f  quality  o f  realized services.


