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Wstep

WSTEP

Rosnace wymagania klientéw oraz silna konkurencja sprawiaja, ze przedsiebiorstwa
staja przed koniecznoscia ciagtego doskonalenia zaréwno gamy oferowanych produktow
jak 1 systemu zarzadzania przedsigbiorstwem. Coraz wigcej przedsigbiorstw odchodzi od
zarzadzania opartego na funkcjach na rzecz zarzadzania opartego na procesach, osiagajac
dzigki temu znaczne korzysci konkurencyjne. Motywacja do tego rodzaju zmian jest
swiadomosé, ze to procesy, a nie funkcje, pozwalaja na wytworzenie wartosci dla klienta.

Jednym z kluczowych proceséw realizowanych w przedsigbiorstwie przemystowym
jest proces logistyczny obejmujacy swoim zasiggiem calg organizacje. Od jego jakosci
zalezy, w sposdb bezposredni lub posredni, realizacja wymagan klientow przedsiebiorstwa
w zakresie terminowosci, jakosci dostarczanych produktow, obstugi sprzedaznej i
posprzedaznej, a takze ceny produktdw. Stad tez niezwykle istotnego znaczenia nabiera
odpowiednie zaprojektowanie procesu logistycznego, ustanowienie zasad jego
funkcjonowania oraz przyjecie systemu pozwalajacego na oceng jego jakosci, bedaca
podstawa zarzadzania procesem i jego doskonalenia, zgodnie z wymaganiami i potrzebami
klientow. Zadanie to obecnie napotyka na wiele probleméw. W literaturze i w praktyce
gospodarczej brakuje bowiem zaréwno jasno sprecyzowanych zasad definiowania jakosci
procesu logistycznego, jak i metod, ktére pozwalalyby na jej oceng i doskonalenie. Brakuje
rowniez szczegotowych kryteriow 1 miernikéw oceny jakosci catego procesu
logistycznego. Istniejace metody oceny jakosci proceséw, mozliwe do zastosowania do
oceny jakosci proceséw logistycznych, nie pozwalajg na ocene catosciowa (sumaryczna)
procesu, dajaca podstawe dokonywania poréwnania procesu w czasie i formulowania
wnioskow dotyczacych kierunku jego doskonalenia.

Dostrzezenie znaczenia 1 potrzeby oceny procesu logistycznego przez
przedsiebiorstwa, z punktu widzenia potrzeb klientdw procesu, oraz brak wlasciwego
systemu umozliwiajacego ocen¢ jego jakosci stanowily przestanke poszukiwania

odpowiednich metod oceny, oraz przyjmowanych w ocenie odpowiednich kryteriow i



Wstep

miernikéw. Stad tez celem pracy jest zaproponowanie systemu oceny jako$ci procesu

logistycznego przedsigbiorstwa przemyslowego — obejmujacego kryteria, mierniki i

metody oceny — jako podstawy jego doskonalenia. Na proces logistyczny w tym

przypadku sktadaja si¢ czynnosci i zasoby logistyczne oraz sposoby realizacji czynnosci

logistycznych.

Tak sformutowany cel pracy wyznaczyt problemy badawcze jakie podjeto w pracy.

Naleza do nich:

systematyka poje¢ z zakresu logistyki, procesu logistycznego, jakosci, oceny
oraz jakosci procesu logistycznego,

wskazanie kryteriow 1 miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa przemystowego,

wyodrebnienie metod oceny obiektdw, powalajacych na ocene jakosci procesu
logistycznego,

wybor sposrod istniejacych metod oceny obiektow takiej, ktora pozwolitaby
najlepiej oceni¢ jakos¢ procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego
w kontekscie jego doskonalenia,

okreslenie zakresu i mozliwosci oceny jakosci procesu logistycznego w polskich
przedsigbiorstwach przemystowych z wykorzystaniem proponowanego systemu

oceny.

W odniesieniu do przytoczonych probleméw badawczych sformutowano nastepujace

hipotezy badawcze:

zdefiniowanie 1 zinterpretowanie poje¢ z zakresu logistyki, procesu
logistycznego jakosci, oceny oraz jakosci procesu logistycznego pozwoli badaé
istniejace w literaturze i praktyce system oceny jakosci procesu logistycznego
oraz opracowywac nowe rozwigzania w tym wzgledzie,

jest niezbedne 1 mozliwe zaproponowanie systemu oceny jakosci procesu
logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego odwzorowujacego rdzne aspekty
oceny i okreslenie sposobu ich agregacji do jednego miernika syntetycznego
odzwierciedlajacego oceng calosciowg (sumaryczng). System ten pozwoli
wyznaczy¢ jakos$¢ procesu logistycznego w czasie i przestrzeni oraz wskazywaé

sposoby jego doskonalenia.
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Praca sklada si¢ ze wstepu, pieciu rozdziatow oraz zakonczenia.

W rozdziale pierwszym zdefiniowano proces logistyczny oraz pojecie jego jakosci.
Ustosunkowano si¢ w nim do proponowanego w literaturze zakresu logistyki oraz
wynikajacego z tego zakresu procesu logistycznego. Zdefiniowano réwniez — na uzytek
niniejszej rozprawy — pojecie jakosci procesu logistycznego. Okreslono kluczowe
determinanty jakosci procesu logistycznego.

Rozdziat drugi poswigcony zostal podstawowym uwarunkowaniom oceny jakosci
procesu logistycznego. Zawarto w nim okreslenie pojgcia oceny jakosci procesu
logistycznego, przedstawiono istniejace modele oceny jakosci proceséw oraz
zaproponowano — na tej podstawie — wlasny model oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa przemystowego. Nastgpnie oméwiono istniejace w literaturze przedmiotu
kryteria i mierniki oceny jakosci procesu logistycznego — podstawowe elementy sytemu
oceny w tym wzgledzie — oraz zaprezentowano wlasny zestaw kryteriow i miernikow
oceny jakosci procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego.

Trzeci element systemu oceny jakosci procesu logistycznego — metody oceny,
przedstawiono w rozdziale trzecim. Zaprezentowano w nim istniejace metody oceny
jakosci obiektow, wykorzystywane do oceny jakosci proceséw, oraz metody
zaproponowane do oceny innych obiektéw niz procesy, ktérych formuty pozwalaja na ich
zastosowanie do oceny jakosci procesu logistycznego przedsigbiorstwa. Przeprowadzono
rowniez ocen¢ prezentowanych metod, wedlug przyjetych kryteriow, pod katem
mozliwosci ich wykorzystania do oceny jakosci procesu logistycznego.

W rozdziale czwartym pracy zaproponowano wybrang syntetyczng metode oceny
jakosci procesu logistycznego oraz przedstawiono probe jej zastosowania do ceny jakosci
procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego. Uczyniono to w oparciu o
zaproponowany w rozdziale drugim zestaw kryteriow i miernikéw oceny jakosci procesu
logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego.

W rozdziale piatym pracy przedstawiono wyniki badan ankietowych
przeprowadzonych w polskich przedsiebiorstwach przemystowych, dotyczacych
mozliwosci 1 zakresu dokonywanej przez nie oceny jakosci procesu logistycznego.

Ostatni rozdziat, konczacy pracg, zawiera uwagi koncowe stanowiace synteze

uzyskanych wynikow.
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1. Charakterystyka procesu logistycznego
przedsiebiorstwa

1.1 Istota logistyki

1.1.1. Definicja logistyki

Zaréwno w literaturze $wiatowej, jak polskiej takie pojecia jak logistyka, system
logistyczny, proces logistyczny nie sa jednoznacznie definiowane.

We weczesnych pracach dotyczacych logistyki, szczegélnie z zakresu zarzadzania
produkcja, logistyka utozsamiana jest z zaopatrywaniem (zabezpieczeniem) przedsigbiorstwa
w niezbedne do jej wiasciwego funkcjonowania zasoby (produkty, ustugi, energie,
informacje), albo tez jako transport wejs¢ 1 wyj$¢ oraz zarzadzanie obstuga klientéw w
kanatach dystrybucji [Schmenner 1990, s. 529].

Obecnie pojecie to nabrato o wiele szerszego znaczenia, tak do zakresu jak i stawianego
celu.

W literaturze anglojezycznej dotyczacej logistyki wydawanej w ostatnich kilku latach
wielu autoréw powotuje si¢ na definicj¢ opracowana przez Council of Logistics Management
[Robeson 1 Copacino 1994, s.19] [Christopher 1996, s.22] [Magad i Amos 1995, s.9] wedlug
ktorej ,,logistyka jest to proces planowania, implementacji i sterowania wydajnego, kosztowo
efektywnego przeptywu oraz sktadowania surowcéw, wyrobow gotowych i odpowiednich
informacji z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji, w celu zaspokojenia wymagan
klienta”. W tym ujeciu logistyka jest wigc procesem zarzadzania, jej przedmiotem stanowi
przeptyw materialéw i informacji a cel minimalizacja kosztéw przeplywu oraz zaspokojenie
wymagan klientow. Przyjete natomiast w definicji pojecie ,,wydajny, kosztowo efektywny
przeptyw" wydaje si¢ uzyte bezzasadnie z dwdch powoddéw. Po pierwsze jest trudno
zdefiniowa¢ efektywnos¢ kosztowa przeptywu oraz jego wydajnosé. Pojecia te sa relatywne.
Po wtére brak efektywnego i wydajnego przeplywu nie wyklucza istnienia logistyki w
przedsigbiorstwie. Co najwyzej, stwierdzajac fakt braku przeptywu o zadanych w definicji
cechach, mozna zaklada¢, ze zarzadzanie tym przeplywem jest nieodpowiednie. Przytoczona
jednak definicja jest coraz czgsciej przyjmowana przez polskich badaczy (np. [Beier i

Rutkowski 1995, s.16], [Witkowski 1998, s.15]).
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Z zestawienia znaczacych definicji logistyki, gléwnie autoréw niemieckich,
sporzadzonego przez P. Blaika [Blaik 1996, s.14-15] wynika, ze logistyka w wiekszosci
przypadkow jest definiowana podobnie jak w okresleniu tego pojgcia zaproponowanym przez
Council of Logistics Management. Ujmuje si¢ jo w kontekscie funkcji zarzadzania. Réznie
natomiast okreslany jest zakres funkcji realizowanych przez logistyke. Traktuje sie ja m.in.
jako:

e planowanie, organizowanie i controlling,

e planowanie, sterowanie, realizacj¢ i kontrole,

e proces planowania, realizacji 1 kontroli,

e proces strategicznego zarzadzania (planowanie, alokacja, controlling).

Niemieccy autorzy s rowniez zgodni co do przedmiotu logistyki. Wedtug nich
przedmiotem logistyki stanowia przeptywy produktéw i przeptywy informacji zwigzanych z
przeptywem produktow. Zakres przeptywow ujmuja jednak roznie: od ograniczonego — z
przeptywami od producenta do sfery handlu (magazynéw) lub wewnatrz przedsigbiorstwa i
poza nim, az po bardzo szeroki — z miejsc pozyskania surowcéw (pierwotnego zrédia
dostawy) do miejsc konsumpcji.

Definicja logistyki jako ,procesu strategicznego zarzqdzania przephywem (ruchem) i
magazynowaniem materialow, potfabrykatéw, czesci i gotowych produktéw poczynajqc od
dostawcow poprzez firme az do klientow”, zostala zaproponowana w pracy [Christopher1996,
s.9]. Autor podaje inne okreslenie tego pojecia stanowiace ,.kompleksowe ujecie systemowe"
logistyki jako ,.przepfywu materiatow i wyrobéw od Zrédia zaopatrzenia az do korcowego
punktu konsumpcji”. Uwzglednia w nim , wzajemne powiqzania i oddzialywania miedzy
wielkosciq funkcji zaangazowanq w ten ruch od zZrédla do uzytkownika i w zwiqzku z tym
obliguje menedzeréw do myslenia w kategoriach kompleksowego zarzqdzania systemem, nie
zas tylko jakqs jego czesciq”. A zadanie zarzadzania logistyka wedtug M. Christophera polega
na ,,takim integrowaniu i koordynowaniu tych dziatan, aby rynki zbytu byly zaopatrywane
najbardziej efektywnie z punktu widzenia kosztow".

Cytowana definicja jest zgodna z definicja logistyki opracowang w 1991 roku w
Komitecie EWG 1 brytyjskim Instytucie Logistyki i Zarzadzania Dystrybucja, wedtug ktorej
wlogistyka to zarzqdzanie laricuchem dostaw" [Witkowski 1999, s.10]. E. Gotembska [1994,
s.7; 1999, s.19] definiuje tancuch dostaw jako ,,dziatalnos¢ zwiqzanq z przeplywem materiatu
(towaru) od jego oryginalnego Zrddla poprzez wszystkie posrednie formy az do postaci, w

ktorej jest konsumowany przez ostatecznego klienta”. Autorka stwierdza poza tym, ze
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warunkiem niezbednym do tworzenia tancucha dostaw jest fancuch logistyczny, ktory stanowi
wpolaczenie punktéw magazynowych i przetadunkowych drogami przewozu towaréw oraz
organizacyjne i finansowe skoordynowanie operacji, proceséw zamdwien i polityki zapaséw
wszystkich ogniw tego tahicucha". Lancuch dostaw okresla si¢ rowniez jako system sktadajacy
si¢ ze zbioru procesow, ktore daza do stworzenia mozliwie najwiekszych korzysci dla
systemu w taki sposéb, aby pomnozy¢ wartos¢ [Kisperska-Moron 1998, s.249].

Ze wzgledu na swoja prostotg i uniwersalny charakter przytoczona definicja logistyki
jest chetnie przyjmowana przez innych autoréw (np. [Dwilinski 1998], [Gotembska 1994,
1999] [Witkowski 1999]). Zarzuca si¢ jej jednak zbytnie uproszczenie pojecia oraz brak
wskazania celu zarzadzania przeptywem [Skowronek i Sarjusz-Wolski 1995, s.16]. Podobne
zarzuty stawia K. Rutkowski [1996, s.31], twierdzac, ze ,,nie uwzglednia ona nowoczesnego
charakteru przeptywu materiatowego, w ktorym podejmowane sq strategiczne dziatania takie
Jjak m.in. priorytetowe traktowanie jakosci, koncentracja na satysfakcjonowaniu klientow, czy
tez dodawanie wartoSci do wielkosci wejsciowych". Pomimo przedstawionych zarzutow,
definicja ta poprzez uzycie pojecia lancucha dostaw wskazuje i podkresla procesowy
charakter przeptywu materialowego oraz integracyjny charakter logistyki, co jest istotne z
punktu widzenia jakosci procesu logistycznego.

Podobna definicja logistyki, cho¢ znacznie rozbudowana, zostala podana w pracy Z.
Sarjusza -Wolskiego i C. Skowronka [1996, s.1]. Autorzy definicji podkreslaja w niej
dodatkowo przeptyw informacji jako przedmiot dziatan logistyki. Wedtug nich ,,logistyka
obejmuje procesy realne, przeptyw produktéw od Zrédel pozyskania z przyrody, az do
koricowych ogniw, ktére zaspokajajq potrzeby konsumpcyjne gospodarstw domowych, bqd:
potrzeby produkcyjne i inwestycyjne podmiotow gospodarczych”. 1 twierdza jednoczesnie, ze
istotq logistyki jest przeptyw dobr materialnych i informacji, z czym wiqzq sie: ksztaltowanie
intensywnosci strumieni, stopien ich ciqglosci i niezawodnosci, sterowanie zapasami itp.” W
przytoczonym okresleniu logistyki budzi zastrzezenia sformutowanie: ,,procesy realne, ktdre
zaspokajajq potrzeby konsumpcyjne klientow" jako zbyt ogélnikowe. Zaliczenie przeptywu
informacji do przedmiotu logistyki, bez podkreslenia charakteru informacji, réwniez wydaje
sie zbyt ogdlnikowe. Nie kazda informacja generowana i przeptywajaca przez
przedsigbiorstwo, jest bowiem domeng logistyki.

We wczesniejszej pracy C. Skowronka i Z. Sarjusza-Wolskiego [1995, s.10] autorzy
uwazaja logistyke za ,sfere dzialalnosci gospodarczej, ktérej przedmiotem sq przede

wszystkim rzeczowe i informacyjne procesy przeplywu produktéw materialnych w
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przedsiebiorstwie oraz miedzy podmiotami gospodarujgcym”. Dodaja przy tym, ze
»Strumienie przeplywu sq tym elementem, ktory lqczy caloksztalt zjawisk i proceséw
logistycznych.” Autorzy twierdza tez, ze jezeli zarzadzanie procesami rozpatruje si¢ z punktu
widzenia ich integracji, wowczas logistyke mozna rozumie¢ jako swoista filozofie. Cytowana
definicja pojecia logistyki zawiera w sobie pewna sprzecznos¢: okresla ja bowiem poprzez
procesy logistyczne, ktére moga by¢ okreslone dopiero po zdefiniowaniu logistyki. Podobna
sprzecznos¢ zawiera definicja podana przez M. Soltysik [1994, s.145], ktéra definiuje
logistyke jako ,dziedzing wiedzy o procesach logistycznych w gospodarce oraz sztuce
skutecznego zarzqdzania tymi procesami’.

Definicja zaproponowana przez T. Wojciechowskiego [1995, 5.203] traktuje logistyke
jako ,, logicznie skonstruowany dla mikro lub mezoskali' i wyposazony w niezbedne kanaty
przeplywu informacji uzytkowy system fizycznego przemieszczenia (transferu) dobr,
zapewniajqcy ich doptyw do poSrednich i koncowych ogniw <<lancucha dostaw>> w
potrzebnych ilosciach i Scisle okreslonych terminach, pozwalajqcy na minimalizacje zapaséw
we wszystkich ogniwach tego procesu i mozliwie najtanszy w eksploatacji.” Okresleniu temu
mozna postawi¢ zarzuty podobne do zarzutéw stawianych definicji opracowanej w Komitecie
EWG 1 brytyjskim Instytucie Logistyki i Zarzadzania Dystrybucja, a mianowicie, ze nie
uwzglednia si¢ w nim podejmowania przez logistyke dziatan strategicznych, takich jak
priorytetowe traktowanie jako$ci, koncentracje¢ na satysfakcjonowaniu klientdbw oraz na
dodawaniu wartosci w kazdym ogniwie tancucha dostaw.

T. Wojciechowski w swojej poézniejszej pracy [Wojciechowski 1999, 5.288] uwaza, ze
,, logistyka jest dziedzing wiedzy stanowiqcq <<przedluzenie>>, a przy okreslonym ujeciu
nawet integralnq czes¢ nauki o organizacji i zarzqdzaniu (kierowaniu)"”. Podobny poglad
wyraza L. Dwilinski [1998, s.12], wedtug ktorego ,/logistyka jest dyscypling naukowq o
planowaniu, kontroli przeptywu kadr, materiatow i energii, potrzebnych do realizacji
podstawowego celu dziatan i zwiqzanej z tymi czynnoSciami informacji”. Autor twierdzi, ze
., W waskim ujeciu logistyke mozna uznac¢ za gatqz cybernetyki, zajmujqcej sie komunikacjq i
sterowaniem procesami" [str. 27]. W poréwnaniu z wczesniej cytowanymi definicjami, w tej
definicji pojecie logistyki rozumie si¢ bardzo szeroko — jako zaopatrywanie w niektore
rodzaje zasoboéw (np. personel), wspomagajace realizacje podstawowego celu dziatan

organizacji. Przy tym autor nie precyzuje celu dziatan podejmowanych przez logistyke, co

' Mezoskala oznacza rozpatrywanie logistyki w skali branz i dzialéw gospodarki narodowej [Wojciechowski 1995,
s.36].
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moze prowadzi¢ do wielu nieporozumien. Wedtug definicji L. Dwilinskiego planowanie np.
potrzeb kadrowych w kazdej komorce organizacji bedzie domena logistyki.

Na podstawie przeprowadzonego przegladu definicji dotyczacych logistyki nalezy
stwierdzi¢, ze pojecie to nie jest definiowane 1 rozumiane jednoznacznie. Ogot
zaprezentowanych definicji mozna uja¢ w grupy traktujace jako [Skowronek i Sarjusz-
Wolski 1995, s. 16]:

e proces fizycznego przeptywu przedmiotéw materialnych oraz przeptywu informacji w
przedsigbiorstwie, a takze pomigdzy przedsigbiorstwami,

e zarzadzanie procesami przeptywu przedmiotéw materialnych (informacja jest tu
elementem zarzadzania),

o sfere dziatalnosci gospodarczej, ktorej przedmiotem sa przede wszystkim rzeczowe i
informacyjne procesy przeptywu produktéw materialnych,

e dyscypling naukowa o planowaniu, kontroli przeptywu kadr, materialow i energii,
potrzebnych do realizacji podstawowego celu dziatan i zwigzanej z tym czynnosciami
informacji.

Wigkszos¢ autorow jest zgodna co do przedmiotu logistyki, twierdzac, ze jest nim
przeptyw materiatéw i informacji zwiazanych z tym przeptywem. Chociaz niektdérzy autorzy
uwazaja, ze przedmiotem logistyki moga by¢ tez osoby, energia i szeroko rozumiane
informacje (np. [Dwilinski 1998, s.12] [Blaik 1996, s.14-15]). Jednoczesnie daje si¢ zauwazy¢
zgodnos$¢ pogladéw co do celéw logistyki, takich jak:

e dostarczenie odpowiednich towarow do wlasciwego miejsca, w okreslonym czasie, przy
optymalnym poziomie kosztow,

e odpowiedni poziom obstugi klientéw przy uzasadnionych kosztach dziatania,

e minimalizacja kosztéw przeptywu,

e dostosowanie przeptywu do wymagan klientéw (dostarczenie produktow we wiasciwej
ilosci 1 jakosci) ,

e realizacja efektow marketingowo - logistycznych.

W niniejszej rozprawie logistyka rozumiana bgdzie zgodnie z definicja zaproponowang
przez Komitet EWG i brytyjski Instytut Logistyki i Zarzadzania Dystrybucjg i przytoczona
wczesniej. Definicja ta jest bowiem prosta, ujmuje wszystkie istotne elementy logistyki,

podkreslajac przy tym procesowy charakter przeptywu materialowego. Posiada zatem zalety
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istotne z punktu widzenia celu rozprawy. Poza tym jest wolna od btedéw zarzucanych przez

autorke rozprawy innym definicjom.

1.1.2. Zakres logistyki

Zakres logistyki mozna rozpatrywaé¢ wedtug wielu kryteriéw. Mozna do nich zaliczy¢

przede wszystkim:

kryterium przestrzenne (instytucjonalne), w ktérym zakres logistyki rozpatrywany jest
pod katem ilosciowego 1 przestrzennego rozmieszczenia punktow w tancuchu
logistycznym, z punktu widzenia pojedynczego przedsigbiorstwa;

kryterium funkcjonalne, w ktérym logistyka rozpatrywana jest pod katem funkcji
realizowanych przez nig w przedsigbiorstwie;

kryterium rzeczowe, w ktérym podziat logistyki wyznaczaja zadania realizowane przez
logistyke w przedsigbiorstwie;

kryterium przedmiotowe, zaktadajace podzial logistyki z punktu widzenia rodzajow

wyrobdw przemieszczanych w kanatach logistycznych.
Rodzaje logistyki z punktu widzenia wymienionych kryteridw prezentuje tab.1.1.

Wedtug kryterium przestrzennego rozmieszczenia punktow w lancuchu logistycznym

najczesciej wyrdznia si¢ trzy rodzaje logistyki [Gotembska 1999, s.20] [Beier i Rutkowski
1995, s.16]:

e mikrologistyka, w ktorej system (proces) logistyczny rozpatrywany jest w obszarze
jednego przedsigbiorstwa,

e makrologistyka, w ktorej system (proces) logistyczny rozpatrywany jest jako tancuch
obejmujacy kilka powiazanych ze soba przedsigbiorstw, dzialajacych najczgsciej w
obrebie jednego panstwa,

e Jogistyka globalna, w ktdrej system (proces) logistyczny jest rozpatrywany jako tancuch
logistyczny obejmujacy wszystkie powiazane ze soba przedsigbiorstwa na catym

sSwiecie.

P. Blaik [1996, s.70] wyrdznia jeszcze metalogistyke oraz mezologistyke — formy posrednie

pomiedzy mikrologistyka a makrologistyka. Metalogistyka integruje podsystemy

mikrologistyczne kooperujacych przedsigbiorstw, a mezalogistyka te same podsystemy

integruje pionowo.
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Tabela 1.1

Kryteria podziatu logistyki oraz jej rodzaje w ramach poszczegélnych kryteriow

Kryterium . ; : . . .
" . . | Opis kryterium podzialu Rodzaje logistyki
podziatu logistyki pis Kry P Je logisty
Przestrzenne podziat wedtug ilosciowego i mikrologistyka (logistyka przedsigbiorstwa)
) ] przestrzennego rozmieszczenia .
(instytucjonalne) | ogniw w tafcuchu metalogistyka
logistycznym, z punktu mezologistyka
widzenia pojedynczego
przedsigbiorstwa makrologistyka
logistyka globalna
Funkcjonalne podziat wedtug funkcji logistyka. zaopatrzenia
realizowanych przez logistyke . .
w przedsigbiorstwie (z logistyka. produkeji
uwzglednieniem faz logistyka dystrybucji (zbytu)
przeptywu)
logistyka zwrotow towarowych i ustug
posprzedaznych
Rzeczowe podziat wedhug gtéwnych logistyka sprzedazy (tu: obstuga klientow)
zadan (procesow) il
realizowanych w ramach Ogistyka transportu
logistyki logistyka zapasow
logistyka magazynowa
logistyka zaméwien
logistyka ustug posprzedaznych
logistyka zwrotow towarowych
Przedmiotowe podziat wedhug przedmiotéw logistyka materiatéw i wyrobéw gotowych

przemieszczanych w kanatach
logistycznych

logistyka ztomu
logistyka odpadow
logistyka opakowan (pustych opakowar)

logistyka czgsci zamiennych

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Logistyka przedsigbiorstwa przez wielu autoré6w (np. [Beier i Rutkowski 1995, s.17]

[Skowronek i Sarjusz-Wolski 1995, s.29, s.87]) jest rozpatrywana z punktu widzenia funkcji

realizowanych w przedsigbiorstwie przez nia. Wowczas zasadniczo dzieli si¢ jg na:

e logistyke zaopatrzenia,

® |ogistyke produkcji,

e |ogistyke dystrybucji (zbytu).
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Podziat logistyki wedtug kryterium odpowiada tradycyjnemu ujeciu przeptywu
materiatowego i wiaze si¢ z wyodrgbnieniem zadan sfery logistyki w przedsigbiorstwie
wedtug faz przeptywu. J. Witkowski [1998, 5.20] wyréznia dodatkowo w ramach podziatu
funkcjonalnego logistyke utylizacji, obejmujaca strumien zwrotow niewlasciwych dostaw
oraz przeptyw takich dobr jak: opakowania zwrotne, surowce wtérne i odpady. Z tego samego
punktu widzenia wymieniana bywa takze logistyka ustug posprzedaznych przedsiebiorstwa.
Ustugi te czgsciej jednak zalicza si¢ je do logistyki dystrybucji, jako ze realizuje si¢ je w
kanatach dystrybucji przedsigbiorstwa ([Loompa 1996]). Niektorzy jeszcze autorzy (np. P.
Blaik [1996, s.71], H.-Ch. Pfohl [1988, s.15-18]) w ramach analizowanego podziatu
wyrozniaja logistyke zwrotdw towardw, logistyke pustych opakowan oraz logistyke
odpadéw. Wyszczegdlnianie takich rodzajow logistyki moze budzi¢ zastrzezenia, gdyz puste
opakowania, odpady i zwroty towarowe sa przedmiotami, ktérych przeptyw moze odbywac
si¢ zgodnie z fazami przeplywu (zaopatrzenie, produkcja, zbyt). Wymieniane ich w ramach
kryterium podziatu funkcyjnego logistyki nie ma zatem uzasadnienia. A. Jonca [1992, s.12]
uwzglednia te sfery dziatalnosci logistycznej jedynie w logistyce zaopatrzenia, co rowniez
wydaje si¢ nieodpowiednie, gdyz zarzadzanie wymienianymi przedmiotami przeptywu
materialowego wykracza poza sfer¢ zaopatrzenia. Najbardziej zasadne wydaje si¢ zaliczenie
logistyki zwrotow towardw, logistyki pustych opakowan oraz logistyki odpadéw do jedne;
grupy, wyodrebnionej ze wzgledu na przedmiot dziatalnosci logistyki, w ramach ktorej
wyrdznié jeszcze mozna [Witkowski 1998, s.19]:

e logistyke materialdw,

e logistyke wyrobow gotowych,

e logistyke ztomu,

e logistyke czesci zamiennych.

Najczeséciej wymienianym w literaturze kryterium podziatu logistyki zwiazane jest z
realizacja gtownych zadan (podproceséw) logistyki (tzw. kryterium rzeczowe), w ramach
ktorego wyrdznia sie przede wszystkim [Beier 1 Rutkowski 1995, s.31-37] [Blaik 1996, s.36]:

o logistyke sprzedazy,

e logistyke transportu,

e logistyke zapasow,

e logistyke magazynowa (magazynow),

e logistyke zamowien,
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e logistyke ustug posprzedaznych,

e logistyke zwrotow towarowych.

Wsréd rodzajow logistyki zaliczanych do tej grupy wymieniana bywa réwniez logistyka
opakowan [Witkowski 1998, s.16] oraz logistyka odpadéw i ztomu [Beier i Rutkowski 1995,
s.36]. Te rodzaje logistyki wiaza si¢ SciSle z przedmiotem dziatalnosci logistyki i w ich
ramach mozna wyr6zni¢ zarowno logistyke zamowien, logistyke zapasow, czy tez logistyke
transportu, nie mozna jej wyodrebni¢ jako osobne zadanie.

W dalszej czgsci opracowania logistyka bedzie rozpatrywana gtownie z punktu
widzenia jednego przedsigbiorstwa (mikrologistyka), pozostate pojecia, w zaleznosci od

kontekstu i potrzeb pracy, zgodnie z przyjetym ich znaczeniem.

1.1.3. Zadania logistyki

Zdefiniowanie logistyki pozwala okredli¢ zadania do niej nalezace. W literaturze
przedmiotu nie ma jednak jednomyslnosci pogladow w tym wzgledzie.

Polscy teoretycy (np. P. Blaik [1996, s.72], C. Skowronek i Z. Sarjusz—Wolski [1995,
s.63], J. Witkowski [1999, s.23]) najczgsciej do gtdéwnych zadan logistyki zaliczaja:

e zarzadzanie obstuga klienta,

e zarzadzanie transportem,

e zarzadzanie zapasami,

e zarzadzanie sktadowaniem materialdw (magazynami),
e zarzadzanie zamdwieniami,

zarzadzanie opakowaniami.

F.J. Beier i K. Rutkowski [1995, s.31-37] przyjmuja szerszy zakres zadan logistyki.
Uwazaja mianowicie, ze najwazniejsza sfera dziatalnosci logistyki jest obstuga klienta, ale
zaliczaja do logistyki takze: transport, kontrolg zapaséw, sktadowanie, lokalizacj¢ zakltadow
produkcyjnych i sktadéw, realizacj¢ zamoéwien, zaopatrzenie materialowe produkeji,
prognozowanie popytu, zarzadzanie informacjami, manipulacje materiatowe, zéopatrywanie
w czesci zamienne i ustugi posprzedazne, pakowanie, obstuge zwrotéow towarowych oraz
gospodarowanie odpadami i ztomem.

E. Gotembska [1994, s.16-17] dzieli natomiast dziatalnosé¢ logistyczna na kluczowa i
pomocnicza. Do dziatalnosci kluczowej zalicza Swiadczenie ustug dla klientow

przeprowadzone w kooperacji z marketingiem, dzialalno$¢ transportowa, zarzadzanie
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zapasami i proces zamowien. W dziatalnosci pomocniczej uwzglednia zas: magazynowanie,
obstuge zapasow, zaopatrzenie, opakowanie, wspotprace z produkceja, gromadzenie informacji
do kontroli procesow. W pozniejszej pracy E. Gotembska [1999, s.21] modyfikuje zakres
zadan logistyki oraz go uszczegélowia, np. nie wymienia wsrdd kluczowej dziatalnosci
logistycznej swiadczenia ustug dla klientow, zaliczajac je jako jedno ze szczegdtowych tej
zadan dziatalnosci, okreslone przez nia jako ,dzialalnos¢ zwiqzang ze standaryzacjq
produktow i ustug".

D. Kempny [2001, s.174] wymienia trzynascie podstawowych czynnosci realizowanych
w ramach dzialalnosci logistycznej: programowanie i planowanie zaopatrzenia, realizacje
zaopatrzenia, gospodarke magazynowa materialdw produkcyjnych, transport wewnetrzny,
planowanie produkcji, gospodarke magazynowa produkcji w toku, obsluge zamowien i
zapytan ofertowych, prognozowanie sprzedazy, gospodarke magazynowa wyrobow
gotowych, obstuge klienta, pakowanie i1 przygotowanie do wysylki, transport zewnetrzny,
gospodarkg odpadami. Z podanego zestawu czynnosci wynika, ze D. Kempny do
podstawowych zadan logistyki zalicza: zaopatrzenie, gospodarka magazynowa, sprzedaz i
obstuga klienta, transport, gospodarka odpadami, ktére réznicuje ze wzgledu na przedmiot
przeptywu (materiaty, produkcja w toku, wyroby gotowe) lub funkcje zarzadzania, z
naciskiem na funkcje planowania.

Wsréd podstawowych zadan logistyki uwzgledniane bywaja réwniez manipulacje
materiatowe [Jonca 1992, s.12].

Kluczowe domeny logistyki przedsigbiorstwa, okreslone w wazniejszych pozycjach
literatury polskiej z zakresu logistyki, zostaly przedstawione w tab. 1.2.

Wiele z wymienionych przez autordw przedmiotu zadan logistyki budzi zastrzezenia.
Niektore ich zestawy wydaja si¢ zbyt waskie —odnosza zakres zadan logistyki jedynie do
wybranych funkcji zarzadzania (np. organizowania, planowania lub kontroli) czy tez
przytaczane zadania traktuje si¢ jako zadania szczegétowe realizowane w ramach zadan
kluczowych. Dotyczy to na przykltad uwzgledniony przez F.J. Beiera i K. Rutkowskiego
[1995, s.31-37] wsrdod zadan logistyki kontroli zapasow, ktéra odnosi zakres tego dziatania
jedynie do funkcji kontroli, pomijajac inne funkcje zarzadzania. Podobnie rzecz ma si¢ z
wyszczegodlnieniem przez niektérych autoréw prognozowania popytu. Zadanie to realizowane
jest w ramach zarzadzania obstuga klienta (sprzedaza) i jako zbyt szczegétowe nie powinno
by¢ zaliczane do zadan logistyki. Innym przykladem ujgcia zadania logistycznego zbyt

szczegblowego sg wymieniane przez A. Jonce [1992, s.12] manipulacje materialowe, bedace
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Tabela 1.2

Sfery dzialalno$ci przedsigbiorstwa w zakresie logistyki wyszczegélnione w polskich pozycjach

literaturowych z zakresu logistyki
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Obstuga klienta + + + + + (jako 4 +
sprzedaz i
dystrybucja)
Transport + + + + + + + + +
Zarzadzanie zapasami -+ + + A4 + tylko + +
kontrola)
Magazynowanie (sktadowanie) + + + + + + + + +
Realizacja zamoéwien (zakup) + + + + +
Pakowanie wyrobow + + + + + + (plus +
znakowanie)
Lokalizacja zaktadéw produkcyjnych | + +
Lokalizacja sktadow + + +
Zaopatrzenie materiatowe produkcji + + + +
Wspotpraca z produkcja + +
Prognozowanie popytu + +
Prognozowanie sprzedazy +
Zarzadzanie informacjami + + + + + o+
(gromadzenie
informacji)
Manipulacje materialowe + +
Zaopatrzenie w czg$ci zamienne + +
Ustugi posprzedazne +
Obstuga zwrotow towarowych + o
Gospodarowanie odpadami i ztomem | + + +
Planowanie produkcji +
Standaryzacja wyrobow i ustug +
Zarzadzanie jako$cia +

Zrédlo: Opracowanie wlasne

faktycznie czgscig (sktadnikiem) innych bardziej ogélnych zadan logistyki, np. transportu, czy

sktadowania materiatow.
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Kolejnym zarzutem, jaki mozna postawi¢ niektéorym wymienianym przez cytowanych
autoréw zestawom zadan logistyki jest fakt, ze nie dotycza one logistyki materiatowej. Na
przyktad potraktowanie przez E. Gotembska [1999, s.21] standaryzacji produktéw i ustug
jako zadania logistyki wydaje sie niefortunne z dwoch powodéw. Po pierwsze jest ono
sprzeczne z celem logistyki, ktdry stanowi zaspokojenie wymagan klienta. Wedtug Stownika
jezyka polskiego [1996] standaryzacja oznacza bowiem ,wprowadzanie jednolitych norm,
zwlaszcza w przemysle, ujednolicanie produkcji; normalizacje". Tymczasem zadaniem
logistyki, jako zarzadzaniem przeptywem oraz skladowaniem wyrobéw, powinno by¢
dostosowanie przeplywu materialdéw do coraz bardziej zréznicowanego rynku odbiorcow i
coraz bardziej zréznicowanych wyrobdw 1 ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo. Po
wtore, standaryzacja produktéw jest domena zarzadzania produkcja i przede wszystkim
zalezy ona od normalizacji 1 unifikacji konstrukcyjnej przeprowadzonej w fazie
konstruowania wyrobu [Lis 1984, s.152]. Jej wplyw na dziatalno$¢ logistyczng jest jedynie
posredni. Poza tym zakres dzialalnosci logistycznej przytaczany przez wspomniang autorke
wydaje si¢ mato spdjny. Wsrdd pomocniczej dziatalnosci logistycznej E. Gotembska
dwukrotnie wymienia system informacyjny: pierwszy raz w specyfikacji do kluczowe;j
dziatalnosci logistycznej w grupie standaryzacja produktéw i ustug, drugi raz zas jako zadanie
pomocnicze do zadania gtéwnego nazwanego logistycznym systemem informacji.

Zadania logistyki powinny wynika¢ z definicji logistyki. Przyjmujac definicje z
definicja zaproponowang przez Komitet EWG 1 brytyjski Instytut Logistyki i Zarzadzania
Dystrybucja, zadania logistyczne powinny si¢ koncentrowa¢ na zarzadzaniu tancuchem
dostaw. W szczegolnosci powinny dotyczy¢:

e sprzedazy,

e transportu,

e gospodarowania zapasami,

e magazynowania (sktadowania) materiatéw, pétfabrytaktow, wyrobéw gotowych,
e realizacji zamowien (zakupow),

e ustug posprzedaznych,

e obstugi zwrotow towarowych.

Ustosunkowanie si¢ do wymienionych w literaturze przedmiotu zadan logistyki
zawarto w tab.1.3. W tabeli 1.4 przedstawiono natomiast szczegétowe zadania realizowane
przez logistyke wedtug funkcji zarzadzania oraz wedtug obszaréw funkcjonalnych logistyki

przedsiebiorstwa (dystrybucja, produkcja, zaopatrzenie).
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Wyniki analizy zakresu zadan logistyki

Tabela 1.3

Wymieniane w literaturze
zadania logistyki

Analiza zadan logistyki

Kluczowe zadania

logistyki

Sprzedaz

Zadanie logistyki (Obstuga klienta jako element sprzedazy)

Transport

Zadanie logistyki

Gospodarowanie zapasami

Zadanie logistyki

Magazynowanie (sktadowanie)

Zadanie logistyki

Realizacja zamdowien (zakupy)

Zadanie logistyki

Ushugi posprzedazne

Zadanie logistyki

Obstuga zwrotéw towarowych

Zadanie logistyki

Zadania nie nalezace do kluczowych zadan logistyki

Pakowanie wyrobow

Dotyczy sprzedazy - opakowanie jako materiat
wykorzystany w czasie procesu produkc;ji

Lokalizacja zaktadow
produkcyjnych

Dotyczy sfery produkcji

Lokalizacja sktadow

Dotyczy organizowania magazynowania

Zaopatrzenie materiatowe produkcji

Dotyczy szeregu zadan logistyki: transportu, sktadowania,
zarzadzania zapasami

Wspolpraca z produkcja

Dotyczy wykonania i koordynowania w zarzadzaniu
magazynami, realizacji zamowien, sprzedazy, transportu

Prognozowanie popytu

Dotyczy planowania w realizacji zamdéwien

Prognozowanie sprzedazy

Dotyczy planowania w sprzedazy (w obstudze klienta)

Zarzadzanie informacjami

Dotyczy wykonania i koordynowania w zarzadzaniu
wszystkimi kluczowymi zadaniami logistyki

Manipulacje materiatowe

Dotyczy transportu, magazynowania i skladowania

Zaopatrywanie w cze$ci zamienne

Dotyczy realizacji zamdéwien (zakupow), zarzadzania
zapasami oraz magazynowania

Gospodarowanie odpadami i
ztomem

Dotyczy zarzadzania zapasami, magazynowania, sprzedazy

Planowanie produkcji

Dotyczy sfery produkcji

Standaryzacja produktow i ustug

Dotyczy sfery produkcji

Zarzadzanie jako$cia

Inny rodzaj zadan.

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela 1.4

Zadania realizowane przez logistyke wedlug funkcji zarzadzania oraz obszaréw funkcjonalnych logistyki
przedsigbiorstwa

Funkcje

ogistyki Dystrybucja Produkcja Zaopatrzenie
Funkcje
zarzadzania
1 2 3 4
Planowanie transportu do Planowanie wielkosci Planowanie potrzeb i zamdéwien
klienta transportu wewnatrz materiatlowych (tu: wyboér dostawcy)
i " ; zaktadowego S o b
Planowanie wielkos$ci zapasow Planowanie wielko$ci zamowien
wyrobow gotowych, opakowan Planowanie wielkosci materiatlowych i czg$ci zamiennych
" Prognozowanie popytu i zapasc'm" migdzy- Planowanie wielko$ci zapasow
g S operagyjnych, . . .| Planowanie transportu od dostawcy
2 wydziatlowych, miejsca i (zewntrzzikladowega)
2 Planowanie ustug wielkosci sktadow & wee
£ posprzedaznych Planowanie lokalizacji. wielkosci,
Planowanie wielkos$ci wyposazenia magazynow
oraz lokalizacji materiatowych oraz sktadéw,
magazynow ztomu i magazyndéw opakowan, magazynow
odpadow cze$ci zamiennych
Planowanie zakupéw opakowan i
cze$ci zamiennych
Wybdr i przygotowanie Wybdr lokalizacji Zakup (leasing itp.) srodkow
odpowiednich kanatéow magazynow transportowych, budynkéw
-QE) dystrybucji wydziatowych i magazynowych, urzadzen i
g punktéw skfadowania wyposazenia magazynowego
2 Wybdr lokalizacji magazynow Zakup Wvposazenia
= i punktow obstugi klientow magaliyn)g\)wego Lokalizacja i zakup wyposazenia
(s ) . . . .
%D Zakup wyposazenia lokalizacja magazynéw mAgazynow materialowyeh; iiskdadow
: ; 1 dpadé .
Toi(g)azyns W wyro'bow Ziomu oraz odpadow Badanie rynku dostawcéow
gotowych i sktadow
Obstuga klienta (przyjmowanie | Gospodarowanie Transport od dostawcy
zamowien, sprzedaz, wysytka) odpacliami i z%pmem (zewnatrzzaktadowy)
Ustugi posprzedazne {preyjmowaric i : Obstuga zapaséw materiatowych i
magazyn, wydawanie, . .
Pakowanie wyrobow sprzedaz, utylizacja) magazynow materla*gwych
0 ’ (przyjmowanie materiatow,
= . : .
s Obsmga ZWrotow towargwych Gospodarowanie sktadowanie, wydawanie)
5 (przyjmowanie, sprzedaz, . Zak K ,
= nbvlizacia) zapa:isamx . akup opakowan
X .
= MIeCZYOPEracynymh, - | gyiadanie zamowien do dostawcy,
) , migdzywydziatowymi, . .
Obstuga magazynéw wyrobow sktadami wspotpraca z dostawcami
gotowych (przyjmowanie,
wydawanie wyrobow Gospodarowanie

gotowych)

$rodkami transportu
wewnatrzzakladowego
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1 2

3

4

Zapewnienie dostepnosci

Zapewnienie materiatlow

Przeciwdziatanie op6znieniom w

Kontrola wykorzystania
urzadzen i powierzchni
magazynowych

[
= produktu w okr_e's'lon)./m do produkcji wedtug dostawach, reakcja na zla jako$¢ (np.
3 czasie i zadanej ilodci planéw zwroty materiatéw uszkodzonych itp.)
b= . : ’
% Wapblpraca zKlientem i Wspotpraca z produkcja Wspétpraca z dostawcg
b . .
S posrednikami
4

Kontrola obstugi klienta, Kontrola realizacji Kontrola wykonania planéw w

ustug posprzedaznych, planéw w zakresie zakresie wielkosci i jakosci

zwrotéw towarowych wielkosci i jakosci zaopatrzenia materiatowego

zapasow .

° Kontrola wykonania miedzyoperacyjnych, é(lo n'tr'o i3 d9§ta;(w ’m.aterlz)n‘owych
= planéw dystrybucyjnych migdzywydziatowych tiosciowa 1 jaxosciowa
§ Kontrola wykorzystania Kontrola funkcjonowania magazynow
S Kontrola wielkosci i jakosci Sodltwne ozr}iu . materialéw (m.in. wykorzystania
g zapasOw magazynowych ; P urzadzen i powierzchni
= b i h urzadzen transportu h
;2 Wyrobow gotowyc wewnatrzzaktadowego eEazynomcl)

Kontrola wielkosci i jakosci zapasow
magazynowych

Kontrola wykorzystania §rodkéw
transportu zewnatrzzaktadowego

Zrédlo: Opracowanie wlasne

1.2 Pojecie systemu i procesu logistycznego

1.21

.System logistyczny

Logistyka moze byc¢ i jest najczgsciej rozpatrywana w ujeciu systemowym, jako ,,pewna

calos¢ ztozona z czesci i rozpatrywana ze wzgledu na zachodzqce miedzy nimi relacje

wyrazajqce jakies uporzqdkowaniez" [Zieleniewski 1981, s.274]. M. Christopher [1996, s.10]

uwaza, ze ,logistyczny punkt widzenia zmusza decydenta do rozpoznawania powiqzan

pomiedzy elementami systemu przeplywu materialowego i zacheca do myslenia systemowego

oraz do rezygnacji z uje¢ wagsko funkcjonalnych". P. Blaik [1996, s.47] twierdzi, ze ,,podejscie

systemowe stanowi jeden z podstawowych aspektow nowoczesnej logistyki". Wreszcie H.-Ch.

Pfohl [1988, s.19-21] zauwaza, ze na podstawie podejscia systemowego mozna blizej 1 w

sposob bardziej adekwatny sprecyzowaé definicyjne relacje oraz kategorie logistyczne. Autor

twierdzi tez, ze ujgcie systemowe logistyki ,pozwala na opisanie i pordownanie

? System definiowany bywa réwniez jako ,,zbior obiektéw wraz z relacjami istniejqcymi pomiedzy tymi obiektami oraz
pomiedzy ich wilasnosciami" [Mikotajczyk 1994, s.13]
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zroznicowanych systemow logistycznych za pomocq jednolitej terminologii oraz umozliwia
uwzglednianie kompleksowych wspdtzaleznosci przy opisie systemow logistycznych”. Poza
tym pozwala na wyjasnianie oraz interpretacj¢ dotychczas stabo zinterpretowanych lub w
ogdle nie rozpoznanych zaleznosci pomigedzy elementami systemu logistycznego. Ujecie
systemowe logistyki przynosi tez duze korzysci prakseologiczne, zwlaszcza w sensie decyzji
zwiazanych z ksztaltowaniem struktury organizacyjnej systemu logistycznego oraz z
ksztaltowaniem procesow logistycznych.

System logistyczny jest jednak roznie definiowany. P. Blaik [1996, s.48] twierdzi, ze
jest to ,,zbior elementow logistycznych, ktorych powiqzania konkretyzujq si¢ poprzez procesy
transformacji. Cele i zadania logistyki determinujq podstawowe procesy transformacji w
sensie czasowo-przestrzennym, ilosciowym i jakoSciowym w sferze przeplywow towaréw i
informacji, tworzqc zintegrowany podsystem transformacji logistycznych". Wedlug tego
autora zasadniczymi elementami systemu, tworzacymi jego strukture, sa ,,tylko te procesy
logistyczne, ktore zostaly przypisane w sposob systemowy odpowiednim rozwiqzaniom
organizacyjnym".

E. Golembska [1994, s.32] uwaza, ze podstawa tworzenia systemu logistycznego jest
ustuga logistyczna oraz definiuje system logistyczny jako ,.zbior elementow takich jak:
produkcja, transport, magazynowanie, odbiorca — wraz z relaciami miedzy nimi oraz miedzy
ich wiasnosciami warunkujqcej Swiadczenie ustugi logistycznej". Tak wigc elementami
systemu logistycznego s procesy, relacje pomigdzy procesami i ich wlasnosciami.

Wedlug D.J. Browersona 1 in. [1992, s.95] system logistyczny sktada si¢ z takich
elementéw jak konfiguracja, procedury i polityka. Wejscie systemu stanowia zapasy,
przewozy, magazynowanie itp., wyjsciem natomiast jest obstuga klienta.

Na podstawie normy PN-ISO 8402 (1996) ,,Zarzadzanie jakoscig i zapewnienie jakosci.
Terminologia” system logistyczny mozna zdefiniowa¢ jako: ,strukture organizacyjncf,
procedury®, procesy, zasoby niezbedne do zarzqdzania przeplywem materiatéw" (rys.1.1).
Pojecia procesu logistycznego i zasobow logistycznych zostang oméwione w par. 1.2.

Z kolei S. Abt [1998, s.30] definiuje system logistyczny jako system uczestniczacy w

przestrzenno- czasowej transformacji dobr.

* Struktura organizacyjna jest to ,,odpowiedzialnos¢, uprawnienia i wzajemne zwiqzki uporzqdkowane w sposéb
umozliwiajqcy organizacji wykonywanie swoich zadan " (wedtug Normy PN-ISO 8402:1996).

* Procedura jest to , ustalony sposéb postgpowania" (wedhug Normy PN-ISO 8402:1996).



1. Charakterystyka procesu logistycznego przedsigbiorstwa

Wplyw otoczenia

zewnetrznego

Wyjscie
e produkty materialne
(wyroby, odpady
i ztom)

o ustugi
¢ informacje

Wejscie

e  materialy

e informacje

Rys. 1.1. System logistyczny przedsigbiorstwa
Zro6dlo: Opracowanie wlasne

Jak wida¢ z przytoczonych wyzej definicji system logistyczny ma ztozong strukture, opisuje
go bowiem szerokie spektrum mozliwych komponentéw. W literaturze przedmiotu mozna
spotka¢ rowniez wiele prob wyodrebnienia 1 klasyfikacji réznych kategorii systemow
logistycznych. Najczgsciej stosowane sa dwa rodzaje kryteriow podziatu systemu logistycznego
przedsigbiorstwa: w oparciu o kryterium funkcyjne oraz ze wzgledu na tres¢ zadan logistycznych
[Blaik 1996] [Gotembska 1999].

Do gtéwnych podsystemow logistycznych przedsigbiorstwa, wyodrgbnionych w oparciu o
pierwszy rodzaj kryterium, naleza: podsystem zaopatrzenia, podsystem produkcji oraz podsystem
dystrybucji (rys. 1.2) [Czarny 1992, s.9], [Blaik 1996, s.71], [Gotembska 1999, s.182-183],
[Lubniewski 1997, s.154]. W ramach kryterium funkcyjnego P. Blaik [1996, s.71] wyrdznia
jeszcze podsystem zwrotdw towardw, pustych opakowan i odpadéw, z przebiegami w kierunku
odwrotnym do przeptywdw w poprzednich sferach (od klientéw do dostawcow).

Podsystemy logistyczne wyodrgbnione z punktu widzenia tresci zadan logistycznych
(por. pkt. 1.1.2) obejmuja:

e podsystem realizacji zamowien,

e podsystem ksztattowania zapasow,
e podsystem magazynowania,

e podsystem transportowania,

e podsystem obstugi nabywcow,

e podsystem opakowan.
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LOGISTYKA
PRZEDSIEBIORSTWA

—

LOGISTYKA ZAOPATRZENIA

" (SIErOWanic ZaopatrZeniemy /('sterowame ProdukC)a) N\ /

(sterowanie logistyczne)

LOGISTYKA PRODUKCJI

~

LOGISTYKA DYSTRYBUCJI

(sterowanie dystrybucja)

Zrodlo ZAOPATRZENIE PRODUKCJA ZBYT
materialow| ———
Magazyn Potfabry- Magazyn
1 |materiatow®™ | katy w wyrobow
: (odbiér) produkcji (spedycja)
Zrodto
materialow | g Posrednik | p]

~

[Uzytkowni
k

Detalista F

[Uzytkowni
k

HunownikF

Detalista F

[Uzytkowni
k

....................................

— = przeptyw materiatéw i produktow

..... = przeptyw informacji

Rys. 1. 2. Schemat systemu logistycznego przedsigbiorstwa z uwzglednieniem kryterium

funkcyjnego jego podzialu

Zrédlo: [Czarny 1992, s. 9] za [Eubniewski 1997, 5.156]

System logistyczny realizowany jest poprzez procesy logistyczne, ktdre wystepuja

zar6wno wewnatrz podsystemow logistycznych, jak i miedzy nimi.

1.2.2.Proces logistyczny

Pojecie procesu logistycznego jest roznie definiowane w literaturze przedmiotu.

Réznice w okreslaniu tego pojecia wynikaja gléwnie z przyjmowania odmiennej definicji

logistyki (por. par.1.1), innego zakresu zadan stojacych przed logistyka (por. par.1.2), a takze

z odmiennego charakteryzowania pojecia procesu. Generalnie mozna wyr6zni¢ dwa podejscia

w definiowaniu procesu logistycznego. Pierwsze podejscie odnosi pojecie procesu

logistycznego do ,zarzqdzania przeptywem dobr". Proces logistyczny traktowany jest w tym

przypadku jako proces zarzadzania zwiazany z przeplywem dobr, a struktura procesu

logistycznego dotyczy wowczas funkcji zarzadzania przeptywem dobr - planowania,

organizowania, wykonania, koordynowania i kontrolowania przeptywu (np. [Blaik 1996]

[Skowronek 1 Sarjusz- Wolski 1999]). P. Blaik [1996, s.47] twierdzi, ze ,procesy
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(logistyczne) synchronizujq dziatania i harmonizujq ze sobq poszczegdlne czynnosci i
przedsiewzigcia i jako takie stanowiq okreslonq orientacje zarzqdzania przeptywami". Z kolei
Z. Sarjusz—Wolski i C. Skowronek [1999, s.30] stawia réwno$¢ pomiedzy procesami
logistycznymi a logistyka przedsigbiorstwa piszac: ,,7ak wiec poprzez mikroekonomiczne
ujecie procesow logistycznych rozumie sie przede wszystkim logistyke w przedsiebiorstwie".

Drugie podejscie, powszechniejsze, odnosi pojgcie procesu do obiektu i traktuje proces
logistyczny jako skladnik systemu logistycznego zwigzany z fizycznym przemieszczaniem
materialow, wyrobéw gotowych, czgSci zamiennych, a takze informacji dotyczacych
przeptywu dobr przez organizacje¢ (por. [Skowronek i Sarjusz-Wolski 1995, s.46], [Abt 1998,
s.30]). S. Abt [1998, s.30] definiuje procesy logistyczne jako procesy dokonujace si¢ w
systemach uczestniczacych w przestrzenno-czasowej transformacji dobr, a ktorych ,,celem
jest pokonanie bariery przestrzennej i czasowej. Przez proces logistyczny zostaje wzbudzony i
realizowany przepbyw dobr i towarzyszqcych im informacji, ktory tqczy system wytwarzania i
system uzytkowania". W podobnym duchu interpretuje omawiane pojecie S. Krawczyk [1999,
s.40]. Przyjmuje on mianowicie, ze na proces logistyczny skladaja sie ,,dzialania, ktére
przeksztatcajq stan wejsciowy w stan wyjsciowy. Zwiqzane sq z przemieszczaniem wyrobu i
informacji o przemieszczanym wyrobie (transport, sktadowanie, wydawanie, przyjmowanie
itp.) i majq za zadanie realizacje niezbednych zadan logistycznych". W przytoczonej definicji
przyjeto, ze procesem jest ,.sekwencja lub czesciowo uporzadkowany zbior dzialan, ktory
taczy wspélny cel, zintegrowanych przez czas, koszty i oceny jakosci wykonania" [Krawczyk
1999, s.32].

Proces logistyczny jest czescia systemu logistycznego i do prawidlowego jego
przebiegu wymaga odpowiedniej infrastruktury oraz $rodkéw finansowych [Skowronek i
Sarjusz-Wolski 1995, s.46] [Krawczyk 1999, s.32], ktére w cytowanych wyzej definicjach nie
zostaly uwzglednione.

Na podstawie okreslenia procesu zaproponowanego w Normie terminologicznej PN-
ISO 8402:1996° mozna zdefiniowaé pojecie procesu logistycznego, uwzgledniajace zardwno
infrastrukture logistyczna, jak i koszty dziatan logistycznych, jako ,zestaw wzajemnie
powiqzanych zasobow logistycznych i dziatan, ktore przeksztalcajq stan wejsciowy w

wyjsciowy. Wejscie procesu logistycznego stanowiq materialy, informacje naptywajqce do

* Wedlug Normy PN-ISO 8402:1996 ,proces jest to zestaw wzajemnie ze sobq powiazanych zasobéw i dzialan, ktére
przeksztalcajq stan wejsciowy w wyjsciowy”.
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systemu logistycznego; wyjsciem procesu logistycznego sq produkty materialne (wyroby,

odpady i ztom), ustugi logistyczne, a takze informacje " (rys. 1.3).

Wplyw otoczenia
zewnetrznego

Wejscie —— ——
atirialy Proces logistyczny

informacje zasoby logistyczne

".".|® dzialania (czynnosci)
.| logistyczne

Wyjscie

e produkty materialne
(wyroby, odpady i
ztom)

o ushugi

¢ informacje

..|le struktura procesu
.| logistycznego

Rys. 1.3. Proces logistyczny w systemie logistycznym przedsigbiorstwa

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Do zasobdw logistycznych zaliczy¢ zas mozna [Norma PN-ISO 8402:1996], [Krawczyk

1999, s.43]:

e personel logistyczny,

e wyposazenie komorek logistycznych6 (Srodki transportu zewnetrznego i wewngtrznego,
wyposazenie magazynow, urzadzenia do sktadowania materiatow itp.),

o technologi¢ wykorzystywang w procesie logistycznym (np. zwiazang z wymiang
informacji, sktadowaniem wyrobu),

e metody zarzadzania procesem logistycznym (np. metody planowania, organizowania,
kontroli), metody oceny procesu logistycznego, metody sterowania itp.,

e Srodki finansowe przeznaczone na dziatalnos¢ logistyczna.

® Przez niektérych autorow wyposazenie komérek logistycznych wraz z technologia wykorzystywana w procesie
nazywana jest infrastruktura proceséw logistycznych (por. [Sarjusz —Wolski i Skowronek 1995])
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S. Krawczyk [1998, s.40] poza wyzej wymienionymi zasobami logistycznymi zalicza
do nich jeszcze informacje i srodowisko (spoteczenstwo, Srodowisko naturalne, otoczenie
bankowe). Wymienione elementy naleza raczej do otoczenia systemu logistycznego niz do

samego procesu logistycznego i zakwalifikowanie ich do tego procesu jest zbyt szerokie.

Dzialania logistyczne, zwane rowniez czynnosciami albo operacjami logistycznymi,
beda wiazaty si¢ natomiast z fizycznym przemieszczeniem materialéw i wyrobdw, z ustugami
logistycznymi, sktadowaniem itp., a takze z wymiang informacji dotyczacych przeptywu
materiatowego. W wyniku ich przeprowadzania wykonywane sa zadania logistyczne. P. Blaik
[1996, s.46] definiuje nawet procesy jako ,, zintegrowane uktady czynnosci stuzqce realizacji
zadan". Dzialania oraz zwiazki pomiedzy tymi dziataniami wyznaczajg za$ strukture procesu

logistycznego.

Z przeprowadzonych badan literaturowych wynika, ze struktura procesu logistycznego
najczesciej przedstawiana jest wedtug dwoch kryteridow: funkcyjnego oraz rzeczowego. W
pierwszym przypadku proces logistyczny rozpatruje si¢ zgodnie z fazami przeptywu
materialowego (por. par.1.2.) 1 wowczas w ramach procesu wyrdznia si¢ trzy podprocesy
[Skowronek i Sarjusz-Wolski 1995, s.87] [Gotembska 1999, s.183] [Pfohl 1988, s.16]:

e proces zaopatrzenia (zakupdw), ktéry obejmuje dostarczanie materialdéw niezbednych
do produkcji przedsigbiorstwa, ich sktadowanie oraz przemieszczanie do pierwszego
stanowiska linii produkcyjnej;

e proces logistyczny w sferze produkcji, ktéry dotyczy projektowania kanatow przeptywu
w procesie wytworczym, transportu wewngtrznego i zapaséw produkeji w toku;

e proces dystrybucji (zbytu), ktérego przedmiotem jest przemieszczenie wytworzonych w
procesie produkcyjnym materialdw, potproduktéw czy wyrobow gotowych do
odbiorcéw lub miejsc finalnej konsumpcji.

W drugim przypadku strukturg procesu logistycznego wyznaczaja gtowne zadania stawiane
logistyce, i wowczas w ramach procesu logistycznego wyr6znia si¢ szereg podprocesow
(hazywanych dalej procesami) (por. pkt.1.1.2), takich jak m.in.:

e proces obstugi klienta,

e proces magazynowania,

e proces gospodarowania zapasami,

e proces realizacji zamowien.
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Niektérzy autorzy dziela procesy logistyczne duzo mniej zrdéznicowanie, nie
uwzgledniajac wielu zadan realizowanych przez logistyke. Na przyktad W. Szczepankiewicz
[1996, s.22] wyrdznia dwa rodzaje procesow logistycznych: podstawowe procesy przepltywu
dobr, do ktérych zalicza procesy transportowe, przetadunkowe i sktadowe oraz procesy
wspierajace, obejmujace przepakowywanie, pakowanie zbiorcze oraz znakowanie.

Podzial proceséw logistycznych wedtug zadan ma charakter umowny, istnieje bowiem
wiele zadan wykonywanych w ramach logistyki, ktére wymagaja zrealizowania kilku
procesow logistycznych [Blaik 1996, s.46], niektore zas zadania trudno oddzieli¢ od zadan
realizowanych przez inne procesy przedsigbiorstwa (np. proceséw marketingowych,
proceséw produkcyjnych) [Skowronek 1 Sarjusz-Wolski 1999, s.159] [Dobrowolska 1997,
s.80] [Blaik 1996, 5.52-53] [Nowosielski 1994, s.61]. Wynika to stad, ze proces logistyczny
jest ztozony, przebiega wzdluz calego przedsigbiorstwa (w ujeciu mikrologistycznym) oraz
poza przedsigbiorstwem (w ujeciu makrologistyczym). W przedsigbiorstwie procesy
logistyczne traktowane sa jako procesy pomocnicze, wspomagajace realizacje wyrobu
[Skowronek i Sarjusz-Wolski 1999, s.34]. Na rysunku 1.4. przedstawiono zwiazek procesu

logistycznego z procesem realizacji wyrobu.

1.3 Jakosc¢ procesu logistycznego

1.3.1 Pojecie jakosci

Pojecie jakosci jest niejednoznaczne. W literaturze anglojezycznej przyjmuje si¢ z
reguly pie¢ podejs¢ do definiowania jakosci. Sg one zgodne z systematykq opracowang przez
D.A. Garvina’ w 1984 roku ([Dahlgaard i in. 2000, s.22], [Evans i Lindsay 1989, s.6-7]) i
obejmuje: podejscie transcendentalne (jakos¢ bezwzgledna), zorientowane na klienta,
zorientowane na wyréb® (produkt), zorientowane na przetwarzanie oraz podejscie

zorientowane na warto$¢ (tzw. jakos¢ zorientowana na ceng).

" D.A. Garvin prezentowana systematyke podej$é do definiowania jakoséci przedstawit w artykule ,,What Does Product
Quality Really Mean?" opublikowanym w Sloan Management Review, Vol.26, No.1 (s. 25-43) (za: [Evans i Lindsay
1989, s.6]).

¥ Pojecie wyréb stosowane w rozprawie jest zgodne z definicja wyrobu podang w Normie PN-ISO 8402: 1996, wedtug
ktérej wyrob jest to ,wynik dzialan bqdz proceséw. Wyréb moze obejmowac ustuge, przedmiot materialny, materiat
wytwarzany w procesach ciqglych, wytwor intelektualny, albo stanowié¢ ich kombinacje". Pojgcia ,,wyréb" i
wprodukt" beda stosowane zamiennie.
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Rys.1.4. Proces logistyczny w procesie realizacji wyrobu
Zroédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Dobrowolska 1997, 5.80]
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Podejscie transcendentne zaklada, ze jakos¢ jest wartoscia niedefiniowalna, absolutna,
bezwzgledna. B.W. Tuchman przyjmujac to podejscie w 1980 roku, zdefiniowata jakosé w
nastgpujacy sposob: ,sq fto warunki doskonatosci zakladajqce dobrq jakosé jako
przeciwienstwo zlej jakoSci. Jakos¢ jest to osiqganie wyzszego standardu jako
satysfakcjonujgcego w przeciwienstwie do niedbatosci albo oszukarczosci” [Tuchman’ 1980].
Wedtug tej koncepcji ,,prawdziwa jakos¢ nie moze byé precyzyjnie zdefiniowana, ale moze
by¢ rozpoznana w drodze doswiadczenia" [Evans i Lindsay 1989, s.7]. W podejsciu
transcendentalnym jako$¢ czg¢sto rozumie si¢ jako stopien doskonatosci (np. Platon [Kilinski
1979, s.13]) lub jako ,,wskaznik stopnia doskonatosci" [Kolman 1973, s.35].

W podejsciu zorientowanym na kliencie jakos¢ okreslaja potrzeby i wymagania klienta.
Wyréb, ktéry najbardziej satysfakcjonuje klienta jest uwazany za wyréb o najwyzszym
poziomie jakos’cim. Sama jakos¢ stanowi natomiast kategori¢ subiektywna i definiowana jest
jako ,.zgodnos¢ z wypelnieniem oczekiwan klienta" [Dahlgaard i Kirstensena 1994, s.3].
Czotowi teoretycy jakosci (E.W. Deming, J.M. Juran, Ph.B. Crosby, A.V. Feigenbaum)
propagujac swoje podejscia do jakosci podkreslaja waznos¢ okreslenia potrzeb klienta w
okreslaniu jakosci [Oackland 1 Sohal 1996, s.4-5]. E.W. Deming twierdzi, ze ,,jakos¢ powinna
zosta¢ wyznaczona na podstawie potrzeb klienta, obecnych i przysztych". J.M. Juran [1974,
s.9] uwaza, ze o jakosci wyrobu mozna méwi¢ wowczas, gdy jest on ,,zgodny z cechami
uzytkowymi” (ang. ,,Fitness for purpose or use”). Ph.B. Crosby twierdzi natomiast, ze jest to
»zgodnos¢ z wymaganiami" (ang. , Confomance to requirements” [Crosby 1979, s.13]).
Wedlug A.V. Feigenbauma [1991,s.13] jako$¢ produktu i ustugi jest ,,okreslana poprzez
charakterystyki nadane przez marketing, projektantow (inZynierow), wytwarzanie i
utrzymanie ruchu, poprzez ktdre produkt i ustuga w czasie uzytkowania spetniq oczekiwania
klienta". D. Noye [1992, s.8] z kolei stwierdza, ze jakos¢ to zdolnos¢ produktu lub ustugi do
zaspokojenia potrzeb uzytkownikow, niezaleznie od tego, czy to sa potrzeby ujawnione, czy
potencjalne. W oparciu o podejscie zorientowane na kliencie zostata zaproponowana definicja
zawarta w Normie PN-ISO 8402: 1996. Zgodnie z ta norma ,,jakos¢ jest to ogot wlasciwosci
obiektu, ktére wiqzq sie z jego zdolnosciq do zaspokojenia stwierdzonych i przewidywanych

potrzeb", przy czym , obiektem moze by¢ zaréwno np. wyrdb, organizacja jak i proces", a

? Inne polskie thimaczenie definicji B. W. Tuchman znajduje si¢ w pracy [Szczepanska 1998, s.20].

1% Wedtug Normy PN-ISO 8402: 1996 pojecie ,,najwyzsza jakosé" jest bigdnie stosowane. Jakos¢ bowiem nie
moze wystepowac w sensie pordwnawczym. Mozna méwic jedynie o ,,poziomie jakosci" .
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wige w szczeg6lnym przypadku proces logistyczny. Zalozenie, ze potrzeby klienta wyznacza
jako$¢ wyrobu znalazto si¢ rowniez w wielu filozofiach zarzadzania propagujacych jakosé
(np. TQM, Kaizen).

Omawiane podejscie zaklada poznanie sposobu uzytkowania wyrobu przez klienta oraz
sprawienie, ze bedzie on pasowal do jego potrzeb. Zaklada satysfakcje klienta, ktora
odzwierciedla jego postawa (np. zakup towaru, aprobata itp.). W kregu zainteresowania
klienta, oprécz wartosci uzytkowych samego produktu materialnego, znajdowa¢ sie¢ moze np.
czas realizacji dostaw, sposob sprzedazy, czyli produkty zaliczane do tzw. produktow
logistycznych''.

Niedogodnoscia w definiowaniu jakosci w oparciu o wymagania klienta jest
subiektywna ocena oczekiwan klienta. Czasami te oczekiwania sg tatwo zrozumiate, ale
bywa, ze trudno je przetozy¢ na charakterystyki produktu, a tym bardziej na charakterystyki
proceséw realizujacych produkt 1 na procesy wspomagajace tworzenie wyrobu (jak np.
charakterystyki procesu logistycznego). W wigkszosci przypadkéw zgodnos¢ z wymaganiami
moze by¢ mierzona jako zestaw mierzalnych parametrow.

Podejscie zorientowanym na wyrdb (produkt) identyfikuje specyficzne mierzalne
czynniki (atrybuty), ktére wskazuja na wyzszy poziom jakosci wyrobu. To podejscie
dostarcza obiektywnych miar jakosci i uwazane jest przez niektérych autorow za jakosc
obiektywna'? [Dahlgaard i Kirstensen 1994, s3]. Jest jednak obarczone pewna
niedoskonatoscia. Zaktada bowiem, ze nieobecnos¢ albo obecnos¢ jakiegos czynnika moze
wpltywaé na wyzsza jakos¢ [Dahlgaard 1 in. 2000, s.22]. Zgodnie z tym podejsciem
zdefiniowano jakos$¢ w normie PN-ISO 9001: 2001 jako ,, stopien, w jakim zbior inherentnych
wlasciwosci spetnia wymagania”.

W podejsciu zorientowanym na przetwarzanie przyjmuje sie, ze jakos¢ jest to zgodnosé
ze specyfikacja (,,Conformance for specification" [Crosby 1979, s. 13]). Wplyw na jakos$¢ i
dostosowanie jej do potrzeb maja przede wszystkim inzynierowie wykonujacy specyfikacje
charakterystyk wyrobu oraz planujacy procesy. Podejscie to przede wszystkim propaguje A.

Feigenbaum, ktory twierdzi, ze jako$¢ jest to ,,w petni skomponowany produkt i ustuga

"' Produkt logistyczny jest to zbiér zyczen i oczekiwan klienta co do towaréw lub ustug o postaci i jakosci, ktore
moga by¢ zrealizowane zgodnie z tymi wymogami tylko w systemie logistycznym [Gotembska 1999, s.51].

12 J.J.Dahlgaard i K.Kristensen [1994] twierdza, ze istnieja dwa typy jakosci: jakos¢ obiektywna i jakosé
subiektywna. Jako$¢ obiektywna jest suma atrybutéw jakosciowych wyrobéw. Jako$¢ subiektywna stanowi
wynik do$wiadczen klienta zwiazanych z obiektywnymi atrybutami jakosci. Jakos¢ subiektywna jest
definiowana jako ,,zgodnosé¢ z wypetnieniem oczekiwan klienta".
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poprzez charakterystyki wykonane przez marketing, projektantow (inzynierdéw), wytwarzanie i
utrzymanie ruchu, poprzez ktdre produkt i ustuga w czasie uzytkowania spetniq oczekiwania
klienta" [Oackland i Sohal 1996, s.5]. W podejsciu tym zaklada sig, ze satysfakcja klienta jest
bezposrednio zwigzana z precyzja wykonania specyfikacji produktéw i ustug oraz z precyzja
przebiegu procesow realizujacych wyréb. Definiowanie jakosci w oparciu o omawiane .
podejscie pozwala na dostarczanie obiektywnych mierzalnych norm jakosci i na redukowanie
kosztow jakosci.

W podejsciu opartym na wartosci jakos$¢ jest ,, poziomem doskonatosci opartym na
akceptowalnej cenie i sterowaniu zmiennosciq na akceptowanym poziomie”, albo ,, jakos¢ jest
to satysfakcja stosowna do ceny" [Dahlgaard i in. 2000, s.22]. Przyjmuje si¢ w nim, Ze
decyzje dotyczace zakupdw przez klienta zewngtrznego oparte sa na modelu wartosci, wedtug
ktérego na satysfakcje klienta z zakupywanego wyrobu ma wplyw jego subiektywna ocena
wartosci produktu, na ktéra sktada si¢ subiektywna ocena jakosci wyrobu oraz cena (patrz
rys.1.3). Jakos$¢ wigc jest traktowana jako atrybut wartosci wyrobu.

Okreslenie jakosci na podstawie wartosci propaguje rowniez wielu innych autoréw, np.
J. Bank [1996, s.17] twierdzi, ze jakos¢ jest to ,pefne zaspokojenie okreslonych potrzeb
klienta przy minimalnych kosztach wtasnych". B. Pelka [1996, s.39] uwaza, ze ,,jakosciq
wyrobu czy ustugi nie jest to, co producent w niq wkiada. Jest to co klient z nich ma i za co
sktonny jest ptaci¢. Klienci ptacq tylko za to, co jest dla nich przydatne i co stanowi dla nich

wartosc¢".

PRODUKT

JAKOSC

\ USLUGA

CENA

WARTOSC

Rys. 1.5. Model wartosci
Zrédlo: [Oakland i Sohal 1996, s. 153]
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Ze wzgledu na to, ze wiele z decyzji podejmowanych przez klienta w zakresie oceny
jakosci produktu i ustugi jest subiektywna, to J.J. Dahlgaard i in. [2000, s. 22] uwazaja, ze
podejscie to ,,nie jest efektywne w uzyskiwaniu kryteriow obiektywnych".

Wedtug D.A. Garvina podejscie do jakosci nalezy przyjmowaé w zaleznosci od fazy, w
ktorej znajduje si¢ wyrdb [Dahlgaard i in. 2000, s.22]. W miarg jak wyr6b przechodzi z fazy
badan rynkowych do fazy projektowania, a nastgpnie do fazy produkcji nalezy zmieniaé
podejscia do definiowania jakosci, ze zorientowanego na klienta, na zorientowane na wyrdb, a

nastgpnie na wytwarzanie, w koncu na jakos¢ zorientowana na wartosci (cenie) (por. rys. 1.6).

FAZY REALIZACJI WYROBU

Faza badan Faza Faza sprzedazy
rynkowych projektowania Faza wytwarzania (dystrybucji)
wyrobu
Jako$¢ oparta Jako$¢ oparta Jakos¢ oparta na Jako$¢ oparta na

nakliencie ~——{ nawyrobie |—— Wytwarzaniu | wartosci

Rys.1.6. Preferowane podejscie do jakoSci w zaleznosci od faz realizacji wyrobu wedlug
) D.A. Garvina
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Dahlgaard i in. 2000, s.22]

[stnieje tez inna klasyfikacja definicji jako$ci opracowana przez L. Harvey'a i D. Greena
[1993, 5.9-34], a propagowana przez J.J. Dahlgaarda i in. [2000, s.23-26]. Wyrdznili oni pigé
grup definicji jakosci zwiazanych z zarzadzaniem jakoscia. Poszczegdlne grupy stanowig
definicje:

e oparte na wyjatkach,

e oparte na perfekcji,

e uwzgledniajace przeznaczenie,

e definicje wartosci stosowanie do ceny,

e transformacyjne.

Definicja jakos$ci oparta na wyjatkach wystgpuje w trzech wariantach:

tradycyjnym, w ktorej jakos¢ oznacza dostojnos¢, cos specjalnego lub wysoka klase,
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e doskonatosciowym, w ktorej jakos¢ utozsamiana jest z wysokim standardem, albo z

tzw. ,,zerem defektow",

e standardowym, w ktérej jako$¢ rozumiana jest jako zgodnos$é z minimalnymi

wymaganiami ustalonymi przez wytworce (tzw. ,,zgodnosé z normq").

Definicje oparte na perfekcji koncentruja si¢ na procesie. Jako$¢ w nich interpretuje sie
jako zgodno$¢ z wymaganiami, a dzialanie wyrobu jest zawsze prawidlowe (filozofia
zapobiegania). Istota jakosci polega na upewnieniu si¢, ze w poszczegdlnych fazach procesu
nie pojawi sie wada. W definicji tej duza waga ktadziona jest na ,kulture jakosci'", czyli na
zaangazowaniu wszystkich w doskonalenie jakosci dla osiagnigcia zamierzonej jakosci w

kazdej fazie procesu.

Definicje ,dostosowania do przeznaczenia" sa definicjami funkcjonalnymi i
koncentrujacymi si¢ na zaleznosci pomigdzy przeznaczeniem wyrobu a jakoscig. Objasniaja
one wszystkie charakterystyki wyrobu lub ustugi w celu poréwnania, czy odpowiadajg one
przeznaczeniu. Podejscie to wykorzystywane jest do osiagniecia i pomiaru perfekcji.
J.J.Dahlgaard 1 in. [2000, s.24] poddaja jednak w watpliwos¢ przydatnosé¢ i zasadnosci
wykorzystania tej definicji. twierdzac, ze trudno sprecyzowac cel stosowania tych definicji

oraz ze trudno jest oceni¢ ich przydatnosé.

Definicje oparte na wartosci odpowiadajacej cenie opisuja jako$¢ za pomocg ceny, na
jaka uzytkownik moze sobie pozwoli¢, by osiagna¢ swoje wymagania. sWada tej definicji jest
nie uwzglednianie efektu konkurencyjnosci, ktdry opiera si¢ na zatozeniu poprawy jakosci.

Jakos¢ w definicjach transformacyjnych opiera si¢ na ,,zmianie stanéw fizycznych i
Swiadomosci zachodzqcych w obiekcie i poza nim”. L. Harvey i D. Green [1993, 5.9-34]
uwazaja, ze transformacyjny punkt widzenia na jakos¢ siega korzeniami do istoty zmian
JjakoSciowych, jako fundamentu zmiany formy". Transformacyjny poglad na jakos$¢ jest silnie
osadzony w filozofii zachodniej (np. prace Arystotelesa, Kanta, Hegla), a takze filozofiach
transcendentalnych na swiecie (np. buddyzm, judaizm). W podejsciu tym rozwazane sa dwa
sktadniki transformacji: pomiar wartosci dodanej oraz nadanie uprawnien uczestnikom
transformacji do wplywania na przebieg przemian. Wedtug J.J. Dahlgaarda i in. [2000, s.25]
sam pomiar wartosci dodanej, jako iloSciowy pomiar wzrostu wejs¢ przeprowadzony na

wyjsciu, nie wystarczy do zdefiniowania jakosci, gdyz ,,zaciera on nature przemiany ilosci w

" Kultura jakosci w organizacji polega na tym, ze kazdy odpowiada za doskonalenie jakosci. Zasadnicza czeécia
kultury jakosci jest filozofia zapobiegania.
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Jakos¢". Drugi sktadnik transformacji, uprawnienia uczestnikow transformacji, wiaze sig
zaréwno z odpowiedzialnoscia wzgledem klientéw, jak i ze skapitalizowaniem ich wiedzy i
umiejetnosci.

W literaturze polskiej badania nad jakoscig i proby zdefiniowania jakosci trwaja od
wielu lat. Jednym z prekursoréw jest R. Kolman, ktory stworzyt podwaliny tzw. kwalitologii
bedacej ,interdyscyplinarng dziedzing wiedzy, zajmujqcq sie wszelkimi zagadnieniami
dotyczqcymi jakosci" [Kolman 1992, s.21]. Wedhug tego autora jakos¢ mozna rozpatrywaé w
dwoch aspektach [Kolman 1992, s.16]:

e filozoficznym — jakos$¢ jako zbidr whasciwoscei (cech) przedmiotu,
e utylitarnym — jako zbiér wymagan stawianych przedmiotowi'.

Autor przyjmuje definicj¢ jakosci jako , stopier spelnienia stawianych wymagan"
[Kolman 1992, s.12].

Podobna interpretacje pojecia jakosci podal T. Kotarbinski w ,,Traktacie o dobrej
robocie" [Kotarbinski 1982, s.113-114]. Jako$¢ wedtug T. Kotarbinskiego, to zespét
roznorodnych cech okreslajacych stopien uzytecznosci spotecznej wyrobu zgodnie z jego
przeznaczeniem.

Z kolei A. Niescior [2000, s.3] twierdzi, ze wspdtczesne podejscia do jakosci mozna
podzielié na trzy grupy:

® jakos¢ jako cecha (np. definicja jakosci Crosby'ego: ,,zgodnosé z wymaganiami"),
® jakos¢ jako relacja (najczegsciej rozumiana jako stopien zadowolenia klienta),
® jakos¢ jako potaczenie dwdch pierwszych podejsé; a wige cecha (zespot cech), ktora
wptywa na relacj¢ — zadowolenie klienta (np. Norma PN-ISO8402:1996).
A. Niescior upatruje genez¢ definicji jakosci we wspodiczesnych podejsciach w filozofii
Arystotelesa. Sam przedstawia procesowe ujecie pojecia jakosci, uwzgledniajace przestrzen
odniesienia, oparta na zalozeniach wynikajacych z rozwazan Arystotelesa.

Inny polski teoretyk jakosci T. Borys dzieli podejscia do jakosci na dwie grupy w
zaleznosci od sposobu i celu stosowania pojecia jakosci [Borys 1989, s. 7-13]:

e jakos¢ w sensie wartosciujacym (jakos¢ jako wynik hierarchizacji obiektow i zbioréw
obiektow),

e jakos¢ w sensie opisowym (jakos¢ jako zbidr wartosci cech, jako zbior cech).

" Wedtug R. Kolmana ,,przedmiot" oznacza wszystko to co jest postrzegane [Kolman 1992, s.16].
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Tres¢ wartosciujaca (relatywizujaca) obiektu wedtug Borysa zawarta jest w pytaniu: ,,jaka jest
ocena obiektu lub zbioru obiektow?" Odpowiedz na nie implikuje rozne interpretacje pojgcia
jakosci i wartosci uzytkowej. Tres¢ opisowa (rozpoznawcza) obiektu zawarta jest natomiast w
pytaniu: ,jaka jest natura (istota) obiektu lub zbioru obiektow?" Odpowiedz na nie wskazuje,

czy dany obiekt r6zni si¢ od innego.

1.3.2 Definicja jakosci procesu logistycznego

W literaturze przedmiotu mozna spotkaé nieliczne proby okreslenia jakosci procesu
logistycznego. Najczgséciej jakos¢ procesu logistycznego definiowana jest poprzez
wyszczegoOlnienie wybranych  warunkéw, ktére sprzyjaja ,,dobremu" zarzadzaniu
podprocesami logistycznymi, zgodnie z wymogami kompleksowego zarzadzania przez jakosé
(TQM) (np. [Dlugosz 2000a] [Pokusa, 1996]) oraz poprzez formulowanie zasad
funkcjonowania poszczegdlnych elementéw procesu logistycznego w uktadzie funkcjonalnym
(zaopatrzenie, produkcja, dystrybucja) i rzeczowym (magazynowanie, transport itp.),
sprzyjajacych osiaganiu celéw jakosciowych. Co wigcej brakuje jasno sformutowanych
definicji jakosci wigkszosci podprocesdéw logistycznych. Nieliczne prace z zakresu zagadnien
jakosci w sferze logistyki dotycza jakosci zaopatrzenia materialowego [Kleniewski 1996],
jakosci obstugi logistycznej [Kempny i Kisperska-Moron 1994] [Lancucki 1997] [Lancucki
1999] [Payne 1996], jakosci dystrybucji [Loompa 1996], jakosci transportu [Babis 1986].
Waskie rozpatrywanie probleméw jakosci w obszarze logistyki nie daje jednak w pelni
obrazu jakosci catego procesu logistycznego i nie pozwala na jego zdefiniowanie. Wedtug
E.W. Deminga bowiem ,,Nie jest wazne jak dobrze kazdy proces pracuje, pytaniem jest jak
dobrze wszystkie razem pracujq” [Dobyns i Crawford-Mason 1994, s.33].

W podejmowanych prébach okreslania jakosci procesu logistycznego autorzy przyjmuja
definicje jakosci zgodnie z podejsciem opartym na kliencie. Jako$¢ procesu logistycznego
traktowana jest wowczas jako ,,0g6f wlasciwosci procesu logistycznego, ktore wiqzq si¢ z jego
zdolnosciq do zaspokojenia stwierdzonych i przewidywanych potrzeb" [Dobrowolska 2000a,
s.45], [Dtugosz 2000b, s.120],[Pokusa 1996, s.160].

Wiasciwosci procesu logistycznego sa to cechy (parametry, atrybuty) procesu
logistycznego, ktore wptywaja na zaspokojenie ,,potrzeb stwierdzonych i przewidywanych", a

ktére wyznaczaja bezposredni klienci procesu (wewnetrzni i zewngtrzni).
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Klient zewngtrzny wyznacza swoje potrzeby w dwojaki sposob: w sposéb otwarty
(jawny) poprzez przedtozenie specyfikacji wymagan w zamdwieniu (umowie), albo tez nie
wprost — dostawca jedynie domniemywa istnienie potrzeby na podstawie np. ogolnie
przyjetych norm obowiazujacych na rynku, albo tez na podstawie przeprowadzonych badan
marketingowych. Nawet gdy klient wyraza swoje potrzeby w sposob otwarty, to rzadko sg
one w sposob jednoznaczny zwiazane z logistyka, czgsciej odnosza sie do dostarczanego
wyrobu. Potrzeby klienta koncentruja si¢ w zasadzie na trzech aspektach: cenie produktu
(ustugi), terminowosci oraz jakosci wyrobu (tzw. ztoty trojkat konkurencyjnosci). W kazdym,
z tych aspektéw wystepujq elementy zwigzane bezposrednio badz posrednio z logistyka.
Koszty logistyczne stanowia czesto powazny udzial w cenie produktu; terminowos¢ w duzej
mierze zalezy od zastosowanych rozwiagzan w zakresie transportu, przechowywania i obstugi
klienta; na jako$¢ wyrobu wplywaja: brak uszkodzen w czasie przemieszczania i sktadowania
materiatu, zastosowane opakowania, odpowiedni wybdr dostawcow, czy tez zasady
przeprowadzania kontroli wstepnej produktow.

Potrzeby klienta zewnetrznego zwiazane z realizacja zadan logistycznych koncentruja
sie przede wszystkim na: wysokim poziomie obstugi klienta (w czasie sprzedazy), szybkiej i
skutecznej reakcji na reklamacje, dobrej jakosci materiatow i opakowan, terminowosci
dostawy, otrzymywaniu wyrobu w zadanej ilosci, na dostgpnosci towaru.

Potrzeby klienta wewnetrznego sa prostsze do okreslenia, gdyz wynikaja z powigzan w
strukturze przeptywow materiatowych. Wiaza si¢ one z dotrzymaniem planéw produkcyjnych
w zakresie zaopatrzenia materialowego produkcji (ilosciowego i jakosciowego), z szybkim
uzyskiwaniem informacji o trudnosciach w zaopatrzeniu, na temat reklamacji jakosciowych
materialow, z terminowym otrzymaniem kompletnej dokumentacji.

Wiasciwosci procesu logistycznego wynikaja bezposrednio z definicji procesu
logistycznego i w tym przypadku zwiazane sa z dziataniami oraz zasobami procesu. Wplyw
na nie ma rowniez otoczenie, ktore okresla dziatania i zasoby procesu. Niemalq rolg w
ksztattowaniu owych wilasciwosci odgrywa system logistyczny, wraz ze swoja struktura
organizacyjng i procedurami (por. pkt. 1.2.2). Z kolei wlasciwosci procesu logistycznego oraz
zestaw potrzeb zwiazanych z realizacja procesu wyznaczajg zestaw kryteriow i miernikéw
jego oceny (por. rozdz. 2).

Relacje pomigdzy jakos$cia a logistyka zostaty przedstawione narys. 1.7.
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Jakos¢

Zaspokoi¢ wymagania

Zaspokoi¢ wymagania Lliant.
Cel Klientow an tentow
A
sl DZANIE CALYM
ZARZADZANIE PRZ’EPLYWEM PRZEDSIEBIORSTWEM
[l MATERIALOW ]|
Realizacja proces przeptywu proces przeptywu
informacyjnego fizycznego
e Dokumenty EDI e  Materiat wejsciowy ;
do produkeji Materialy gy
e  Pracownicy e  Pracownicy
komorek komorek Ludzie it
logistycznych logistycznych
Zasoby
Komputery Srodki transportu
Telekomunikacja Srodki sktadowania | Maszyny g
Srodki produkcji
Metody Metody
gromadzenia i zarzadzania Metody P
przetwarzania przeptywem (np.
informacji kanban, JIT)

Rys. 1.7. Relacje pomiedzy jakoscia a logistyka

Zrédlo: Opracowanie wlasne

1.3.3 Czynniki determinujace jakos$¢ procesu logistycznego

Proces logistyczny jest ztozony, poszczegdlne jego podprocesy maja innych klientow,
inne wejscia i infrastrukture, przebiegaja w odmiennym otoczeniu, realizuja odmienne zadnia.

W tej sytuacji na jako$¢ procesu logistycznego wywiera wplyw wiele czynnikow.

Generalnie determinanty jakos$ci procesu logistycznego podzieli¢ mozna na:
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e wewngtrzne, zwiazane z elementami i przebiegiem samego procesu logistycznego;

e zewnetrzne, zwigzane sa z otoczeniem, w ktdrym proces logistyczny przebiega.

Wewnetrzne determinanty jakosci procesu logistycznego zaleza od rozwiazan
przyjetych w samym procesie logistycznym: projektu procesu, zasobow procesu i
podejmowanych dziatan. M. Hammer i J. Champy [1999, s.84] twierdza, ze ,,pierwszorzedne
funkcjonowanie procesow" zalezy od ,pierwszorzednego projektu procesu, wtasciwych ludzi
oraz wlasciwego otoczenia", przez ktdre rozumieja stworzony system motywacji do pracy,
sprzyjajacy realizacji procesu. Uwazaja oni poza tym, ze ,, Proces nie moze przebiegal lepiej
niz jego projekt", oraz ze ,pierwszorzedny projekt procesu" musi uwzglednia¢ naturalng
kolejnos¢ zadan 1 czynnosci procesu, delineralizacj¢ pracy na rzecz wykonywania pracy
wspotbieznie, bez sztucznych sekwencji pracy [Hammer i Champy 1996, s.66]. ,,Wilasciwi
ludzie" za$ to personel ,dobrze pasujqcy do projektu procesu", ktdry nie zawsze musi
odznaczaé si¢ wysokimi kwalifikacjami i doswiadczeniem. Przeciwnego zdania jest jednak
wielu teoretykdw i praktykow zarzadzania sfera logistyki (np. [Diugosz 2000b, s.142],
[Witkowski 1998, s.124], [Wolffgram 1999, s.28], ktérzy twierdza, ze wyszkoleni pracownicy
lepiej realizuja zadania jakosciowe w obszarze logistyki od pracownikéw nie wyszkolonych.
Potwierdzaja to rowniez inne badania przeprowadzone w amerykanskich przedsigbiorstwach,
z ktorych wynika, ze jednym z kluczowych czynnikdw (trzecim w rankingu), wptywajacym
na osiaganie sukcesu we wdrozeniu zintegrowanych systeméw zarzadzania procesem
logistycznym oraz w realizacji celow jakosciowych stawianych logistyce sa szkolenia
wszystkich pracownikéw sfery logistyki [Daugherty i in. 1996, s. 31]. Doswiadczenia firm
wdrazajacych systemy doskonalenia jakosci w obszarze przedsigbiorstwa potwierdzaja, ze do
efektywnego zarzadzania procesami, rowniez logistycznymi, potrzebny jest o wiele szerszy
zakres umiejetnosci menedzerskich, ktéry naby¢ moga oni droga szkolen [Womack i Jones
1994]. Duze znaczenia we wzroscie kompetencji pracownikéw i odpowiedniej realizacji przez
nich celow jakosciowych przedsigbiorstwa odgrywa ustanowiony w przedsigbiorstwie system
motywacji i nagradzania (wynagradzania) pracownikéw [Dobrowolska 2000b].

Do zasobow procesu oprocz personelu logistycznego zaliczane sa logistycznego (patrz
pkt.1.2.2):

e infrastruktura logistyczna (maszyny i urzadzenia zwigzane z przemieszczaniem i

sktadowaniem materialéw),
e metody zarzadzania procesem,

e Srodki finansowe niezbgdne do funkcjonowania procesu.
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Z badan przeprowadzonych w Kanadzie, USA, Australii i Turcji wynika, ze wszystkie
wymienione zasoby wptywaja na jakos¢ procesu logistycznego [Larson i in. 1999], [Sohal i
in. 1999] [Miller i Maggard 1997], [Millen i Read 1991], [Ulengin i Uray 1999], ale
szczegblnie pozytywny wplyw wywiera zastosowanie nowoczesnej, wydajnej infrastruktury
logistycznej  (maszyn, urzadzen, oprogramowania). Rezultatem innych badan
przeprowadzonych w Ameryce i Kanadzie jest stwierdzenie duzego wplyw na jako$é
procesow logistycznych stosowania nowoczesnych systeméw i metod zarzadzania logistyka,
np. autsoursingu, kodéw kreskowych oraz nowoczesnych narzedzi badania klientéw i
dostawcéw [Larson i in. 1999] [Millen i in. 1998]. Przyjecie tych metod oznacza bardzo
czesto przyjecie nowoczesnych koncepcji zarzadzania catym przedsigbiorstwem, np.

koncepcji kompleksowego zarzadzania przez jakos¢ (TQM).

Zewngetrzne determinanty jakosci procesu logistycznego, zwigzane sa z blizszym i
dalszym otoczeniem procesu. Proces logistyczny stanowi czg$¢ procesu realizacji wyrobu w
przedsigbiorstwie (por. rys.1.4). Realizacja procesu logistycznego jest zdeterminowana
przebiegiem proceséw bezposrednio z nim zwigzanych: procesem produkcyjnym i
marketingiem (blizsze otoczenie procesu logistycznego) oraz z przyjetymi rozwigzaniami w
sferze zarzadzania catym przedsigbiorstwem (dalsze otoczenie procesu logistycznego).

Proces logistyczny uwazany jest jako proces pomocniczy wzgledem procesu
produkcyjnego i zalezy w duzej mierze od rozwiazan przyjgtych w sferze przygotowania i
zarzadzania produkcja [Lis 1984]. C. Skowronek i Z. Sarjusz-Wolski [1999, s.167] twierdza,
ze duzy wplyw na jakos$¢ procesu logistycznego ma struktura produkcyjna, stosowanie
koncepcji JIT (,,dostaw doktadnie na czas") oraz zastosowanie metody Kanban. Potwierdzaja
to rowniez inni badacze zagadnienia (np. [Killish 1996] [Witkowski 1998]).

Wplyw na jako$¢ procesu logistycznego ma réwniez jakos¢ produkowanych wyrobow
w sferze produkcji [Dlugosz 2000b], [Witkowski 1996, s.238]. J. Diugosz [2000b, s.29]
twierdzi, ze ,jezeli poziom jakosSci dobr jest wysoki, to fakt ten sprzyja realizacji celow
logistycznych. W takim wypadku tatwiejsza jest redukcja kosztéw zapasow i powierzchni
magazynowych, gdyz nie nalezy obawial si¢ tzw. brakéw ani tez organizowaé obstugi
zwrotéw. Natomiast niski poziom jakoSci przemieszczanych dobr bedzie negatywnie
oddzialywal na logistyke, powodujgc m.in. koniecznos¢ zwiekszenia stanéw magazynowych,
dezorganizacje produkcji, zwigkszone przewozy, obstuge zwrotéw a posrednio niezadowolenie

klientow i pogorszenie wynikéw firmy".
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Z badan przeprowadzonych w Kanadzie, Europie, Australii wynika, ze zasadniczy
wplyw na jakos¢ proceséw logistycznych ma rowniez zastosowanie nowoczesnych systeméw
informacyjnych i informatycznych w catym przedsigbiorstwie [Larson i in. 1999] [Daugherty
i in. 1996] [Gilmour 1999], pozwalajace na peina integracje tancucha dostaw i osiagniecie
znacznych korzysci jakosciowych dla organizacji.

Duzy wptyw na jakos¢ procesu logistycznego odgrywajg rowniez takie czynniki jak:
rynek dostawcow, a w szczegblnosci odleglos¢ przedsigbiorstwa od zrodta dostaw i praktyki
monopolistyczne dostawcow [Diugosz 2000b, s. 138].

Waznym czynnikiem zewnetrznym wplywajacym na jakos$¢ procesow jest réwniez
prowadzona przez przedsigbiorstwo polityka wzgledem dostawcow, oparta ona na zalozeniu,
ze ,,w najlepszym interesie klienta jest dqzenie do stworzenia wzajemnie korzystnych
stosunkow z dostawcami. [...] Klienci powinni aktywnie poszukiwaé mozliwosci wspélpracy z
dostawcami, prowadzqcych do zmniejszenia u obu stron kosztow posiadania, i réwnoczesnie
nieustannie stara¢ si¢ wyroznia¢ na rynku" [Christopher 1998b, s.164]. Wsrdd najczesciej
wymienianych zasad polityki wzgledem dostawcow, ktore sprzyjaja realizacji celow
jakosciowych przedsigbiorstwa, najczesciej wymieniane sa: dlugotrwata wspoétpraca z
dostawcami, wybor dostawcoOw zapewniajacych wysoki poziom dostaw, Sciste zwigzki z
dostawcami, stosowanie podejscia procesowego do analizy przedsigbiorstwa dostawcy
[Braglia i Petroni 2000][Saunders 1994]. Czynniki te odgrywaja kluczowa role w osigganiu
przez proces pozadanej jakosci we wszystkich fazach przeptywu materiatowego i wpltywaja
bezposrednio na czas przeplywu, jego terminowos$¢ oraz posrednio na jakos¢ wyrobow
dostarczanych klientowi na wyjsciu procesu [Krause i Ellram 1997].

Z licznych doswiadczen przedsigbiorstw wynika, ze wdrozenie w przedsigbiorstwie
koncepcji i systemow zarzadzania jakoscia w ogole sprzyja podnoszeniu jakosci procesow
zachodzacych w przedsigbiorstwie, takze proceséw logistycznych [Twardg 1996]. Na
przyktad wdrozenie w przedsigbiorstwach systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001 lub ISO
9002, w znacznym stopniu przyczynito si¢ do skrécenia cyklu realizacji wyrobéw [Larson i in
1999].

Rowniez wdrazanie koncepcji kompleksowego zarzadzania przez jakosé (TQM), ktéra
ma w swoich zalozeniach wymodg zarzadzania przedsigbiorstwem przez pryzmat
przebiegajacych w nim proceséw oraz wymog ciagtego ich doskonalenia, przyczynia si¢ do

podnoszenia jakosci catego procesu logistycznego.
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Wiele z wymienionych wyzej determinant jakosci procesu jest Scisle ze sobg zwigzana.
Na przyktad system motywacyjny stosowany w przedsigbiorstwie wptywa na pozyskiwanie
ludzi o wysokich kwalifikacjach i zachgca do pracy zgodnie z wymogami jako$ciowymi.
Wdrozenie koncepcji TQM wplywa na zmiang projektu procesu logistycznego, metod
zarzadzania logistyka oraz zmiang koncepcji wspéipracy z klientami i dostawcami.
Wdrozenie nowoczesnych technologii informatycznych czgsto prowadzi do zmiany struktury
procesu, wymusza podwyzszanie kwalifikacji pracownikéw i wplywa na zmiang metod
zarzadzania procesem.

Przedstawione gtdwne determinanty jakosci procesu logistycznego przedstawiono w

tab.1.5.

Tabela 1.5

Determinanty jakoS$ci procesu logistycznego

Przykladowe czynniki podnoszace poziom

Rodzaj Determinanta . 1
jakosci procesu logistycznego
1 2 3
Determinanty | projekt procesow brak powtorzen zadan, brak zbgdnych dziatan
wewngtrzne
personel logistyczny wysokie kwalifikacje, duze doswiadczenie,
zaangazowanie w pracg
maszyny, urzadzenia zastosowanie maszyn i urzadzen o wysokiej
wydajnosci i prostocie obstugi
metody zarzadzania zastosowanie kodoéw kreskowych
logistyka

outsoursing

Determinanty | nowoczesne koncepcje | zastosowanie systemu ssania w przeptywie
zewnetrzne sterowania produkcja materialowym, ograniczenie ilosci
(JIT, Kanban, CIM) sktadowanych materiatow, skrécenie cykli
przeptywu materiatéw i informacji

wysoki poziom jakosci wyrobdw, ktéry pozwala
na redukcje innych zasoboéw logistycznych
(powierzchni magazynowych, srodkow
transportu, personelu logistycznego itp.)
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1 2

3

zintegrowany system
informacyjny

dostosowanie systemu informacyjnego do faz
przebiegu procesu logistycznego; objecie

systemem kluczowych elementy wptywajace na

poprawe jakos$ci; informacja docierajaca do
wszystkich uczestnikow procesu, szybka
wymiana informacji

koncepcja TQM,
reengineering

stosowanie narzg¢dzi badania klientow,
dostawcow, konkurencji i samej firmy

system wynagradzania za umiejgtnosci
podnoszacy kwalifikacje personelu

stosowanie podejscia procesowego do
zarzadzania przedsigbiorstwem

polityka wzgledem
dostawcow

diugotrwatla wspdtpraca z dostawcami, wybor
dostawcow zapewniajacych wysoki poziom
dostaw, Sciste zwiazki z dostawcami,
stosowanie podejscia procesowego do analizy
przedsigbiorstwa dostawcy

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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2. Uwarunkowania oceny jakosci procesu
logistycznego przedsiebiorstwa przemystowego

2.1 Istota oceny jakosci procesu logistycznego

2.1.1. Pojecie oceny

W Stowniku jezyka polskiego [1996] ocene zdefiniowano w trzech aspektach. Jest ona
rozumiana jako , wyrazony w formie ustnej lub pisemnej sqd o wartosci czegos; o0sqd,
krytyka", ale takze ,,0kreslenie materialnej wartosci czegos; oszacowanie, otaksowanie,
wycena" oraz ,w klasyfikacji szkolnej: umowny sposob zakwalifikowania pracy i postepow
ucznia; stopien".

W pierwszym znaczeniu ocena dotyczy obiektu w aspekcie jakosciowym, gdyz
informuje o jego stanie. W drugim — nadaje mu konkretng wartos¢. Trzecie znaczenie nie
odnosi sie do obiektow gospodarczych, dlatego w tej pracy zostanie pominigte.

W literaturze z zakresu zarzadzania ocena omawiana jest w kontekscie zarzadzania
przedsigbiorstwem i pojgcie to jest rozumiane z reguly w drugim znaczeniu — wartosciujacym
1 dlatego najczgsciej wstepuje jako element analizy badz diagnostyki ekonomicznej. Ocena
definiowana jest wowczas jako ,,ustalenie stopnia spelnienia przez nie (przedsiebiorstwo)
celow dziatania przy. uwzglednieniu wynikéw, w jakich przebiega proces ich realizacji"
[Lichtarski 1998, s.156]. Definicja w takim ujgciu przyjmowana jest przez wielu autoréw (np.
[Czechowski 1997, s.70] [Duraj 1993, s. 15]).

Wedtug D. Turzynieckiej [1997, s.9] ocena obiektu jest zadaniem poznawczym
obejmujacym zdefiniowanie obiektu, przyjecie systemu pomiarowego (kryteriow, miernikow,
metod pomiaru) oraz interpretacji wynikoéw pomiaru. Na wynik oceny najwigkszy wpltyw ma
cztowiek (podmiot oceniajacy), ktérego cechy (np. wiedza, zaangazowanie, cele) w glowne;j
mierze wyznaczaja poprawnos¢ oceny. Bledy popelnione przez czlowieka w czasie
definiowania obiektu, przyjmowania systemu pomiarowego oraz W momencie
interpretowania wynikow pomiaru wyznaczaja jakos$¢ oceny. Przyjmujac t¢ my$l autorki

mozna sformutowaé¢ model oceny obiektu obejmujacy cztery elementy (rys. 2.1).
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ZDEFINIOWANIE
BADANEGO OBIEKTU

Pomiar obiektu

PRZYJECIE SYSTEMU
POMIAROWEGO

BN

Kryteria Mierniki Metoda

CZLOWIEK

/

WYKONANIE
POMIAROW

v

INTERPRETACJA WYNIKOW
POMIAROW I
SFORMULOWANIE OCENY

Rys. 2.1. Model oceny obiektu
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Turzeniecka 1997, 5.9]

Wedlug L. Czechowskiego [1997, s.77] na zakres i sposob oceny oprécz podmiotu

oceniajacego (cztowieka) maja wptyw rowniez takie elementy jak:

przedmiot (obiekt) oceniany (np. przedsigbiorstwo, okreslony proces),
zadania oceny (osiaganie celow, inne),

powtarzalno$¢ oceny (oceny systematyczne, oceny dorazne),

funkcje oceny (kontrolna, rozwojowa, ewoluacyjna),

kryteria oceny,

mierniki oceny

metody oceny.

Ocena obiektu (np. przedsigbiorstwa, procesu logistycznego) moze by¢ rozpatrywana

wedtug réznych kryteriow [Lichtarski 1998, s.157] (tab. 2.1):
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e momentu oceny,

e przedmiotu oceny,

e podmiotu dokonujacego oceny,

e stopnia powtarzalnosci ocen.

Tabela 2.1

Kryteria podzialu ocen obiektu oraz ich rodzaje w ramach poszczegélnych kryteriow

Kryterium podzialu

Rodzaj oceny

Opis oceny

Moment oceny ex post ustalanie realizacji przez obiekt celéw w przesztosci

ex ante badanie przewidywanych skutkéw réznych celdw i
warunkow dziatania obiektu

Przedmiot oceny Odcinkowa dotycza wybranych dziedzin dziatania obiektu
Catosciowa dotycza wynikow dziatalnosci catego obiektu
(syntetyczna)

Podmiot dokonujacy |Zewngtrzna dokonuja jednostki zewnetrzne wzgledem

oceny organizacji (np. banki, inwestorzy)
wewnetrzna dokonuja jednostki wewnetrzne organizacji

Stopien systematyczna | przeprowadzana regularnie, w ustalonych terminach

powtarzalnosci ocen i dla okreslonych przedziatow czasowych
dorazna przeprowadzana w celu uzupetnienia ocen

syntetycznych pod wzgledem zakresu badz stopnia
szczegbtowosci

Zrédlo: Opracowanie na podstawie [Lichtarski 1998, 5.157]

2.1.2 Definicja i zakres oceny jakosci procesu logistycznego

Pojecie oceny jakosci procesu logistycznego nie zostalo zdefiniowane w literaturze

przedmiotu. Podjeto jedynie proby definiowania pojgcia oceny jakosci logistycznej poprzez

zdefiniowanie kryteriow i miernikéw tej oceny (np. [Coyle i in. 1996], [Pokusa 1996],

[Dhugosz 1998]) albo poprzez ogélne okreslenie sposobéow dokonywania oceny [Diugosz

2000b].

W literaturze z zakresu oceny przedsigbiorstwa zaréwno jakos¢ jak i proces logistyczny

uwazane sa za kryteria oceny zawgzajace obszar badania i analizy przedsigbiorstwa
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[Lichtarski 1998] [Czechowicz 1997] [Duraj 1993]. Proces logistyczny traktowany jest jako
jeden z obszaréw zarzadzania przedsigbiorstwem, wyodrgbniony z przedsigbiorstwa wedtug
kryterium przestrzennego. Pojecie jakosci natomiast wystepuje w kontek$cie parametrow
oceny opartych na grupie cech niemierzalnych opisujacych przedsigbiorstwo.

Omawiane pojgcie zostanie zinterpretowane na podstawie. definicji oceny
przedsigbiorstwa (por. pkt. 2.1.1) oraz definicji dotyczacej oceny jakosci przedstawionej w
Normie PN-ISO 8402: 1996 (por. par. 1.3).

Wychodzac z definicji oceny przedsigbiorstwa przedstawionej w pracy J. Lichtarskiego
[1998], mozna sprowadzi¢ oceng jakosci procesu logistycznego do ,ustalenia stopnia
spetnienia przez proces logistyczny celow jakoSciowych przy uwzglednieniu wynikow, w
jakich przebiega proces realizacji tych celow". Takie ujecie pojecia oceny jakosci w
przedstawionym okresleniu uwazane jest jednak obecnie przez badaczy jakosci za zbyt
waskie. W definicji tej bowiem ocena ogranicza si¢ do badania osiaganych przez proces
stanow i dzialan w przesztosci 1 wowczas ,, wyniki dziatalnosci sq tylko obrazem przeszlych
zdarzen”, a ,,[...] oceniajqc jakos¢ nalezy dokonywac rowniez pomiarow zorientowanych na
przysztos¢ i powiqzanych z wynikami biznesu" [Dahlgaard i in. 2000, s.40].

Pojecie oceny jakosci w szerszym znaczeniu zostalo zdefiniowane w pkt. 4.6 normy
terminologicznej PN-ISO 8402:1996 jako ,, usystematyzowane sprawdzanie na ile obiekt jest
zdolny do spetnienia wyspecyfikowanych wymagan". Norma zaktada mozliwo$¢ stosowania
pojecia oceny jakosci z dodatkowymi okreslnikami informujacymi o zakresie i czasie oceny.
Tak wiec pojecie oceny jakosci procesu logistycznego mozna zinterpretowaé jako
., usystematyzowane sprawdzanie, na ile proces logistyczny jest zdolny do spetnienia
wyspecyfikowanych wymagan jakosciowych". Przy czym wymagania powinny wiazaé si¢
zarowno z obiektem (procesem logistycznym) jak i celem oceny (np. doskonaleniem) oraz
musza uwzgledniaé przyjeta definicj¢ jakosci (por. par. 1.3). Moga one by¢ przedstawione
zarowno w formie opisowej, jak i poprzez okreslenie wartosci liczbowych zwigzanych z ich
realizacja przez badany obiekt.

Pojecie ,,usystematyzowac" wedtug Stownika jezyka polskiego [1996] oznacza ,,ujqé w
system; ulozyé, uporzqdkowaé, sklasyfikowal". Pojecie ,sprawdzac" definiowane jest
natomiast jako ,.kontrolowanie, badanie; przekonywanie sie, czy cos jest zgodne z prawdq,
czy jest tak, jak byé powinno". Usystematyzowane sprawdzanie bedzie wigc
uporzadkowanym badaniem obiektu, ktéry wymaga okreslenia metody postgpowania

badawczego. W przypadku oceny jakosci procesu logistycznego systematyczne badanie musi
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uwzglednia¢ wiasciwosci wszystkich komponentéw procesu logistycznego: struktury,
zasobéw, wynikow dziatalnosci logistycznej oraz uwzglednia¢é wymagania podmiotu
oceniajacego proces (np. klienta zewngtrznego, klienta wewngtrznego) (rys.2.2). Jego za$
zakres i sktadowe beda zaleze¢ od przyjetych elementow i wymiarow oceny (por. pkt. 2.1.1)
(tab. 2.2).

Wymagania
klientow
procesu
Proces logistyczny logistycznego Ocena jakoSci procesu
logistycznego
Struktura procesu
logistycznego
(czynnosci logistyczne) Ocena struktury i
' zasobow procesu
logistycznego
Zasoby logistyczne
Dziatalnos$¢ (aktywnos¢) 2 Ocena wynikéw
procesu logistycznego dzialalnosci
logistycznej

Rys. 2.2. Komponenty oceny procesu logistycznego
Zro6dlo: Opracowanie wlasne

Przyjety zakres oceny procesu logistycznego obejmie ocen¢ kompleksowsa jakosci
catego procesu logistycznego przedsigbiorstwa, przeprowadzang systematycznie na potrzeby
zaroOwno zarzadu przedsigbiorstwa jak i kadry zarzadzajacej procesem logistycznym. Jej
zadaniem jest okre$lenie stopnia osiagnigcia celow jakosciowych przez proces oraz ustalenie
kierunku i tempa jego doskonalenia. Zakladane gtéwne funkcje oceny to funkcja kontrolﬂa i
rozwojowa. Przyjety system oceny procesu (kryteria, mierniki i metody oceny) wynika z celu

oceny jakosci (doskonalenie) oraz ze ztozonosci procesu logistycznego.
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Tabela 2.2.

Elementy i wymiary oceny jako$ci procesu logistycznego

Elementy oceny

Wymiary oceny

Obiekt oceniany

proces logistyczny przedsigbiorstwa (por pkt.1.2.2): struktura procesu, zasoby
procesu, rezultaty dziatalnosci (aktywnosci) procesu

Podmiot oceniajacy | e zarzad przedsigbiorstwa, kadra zarzadzajaca logistyka
e klienci
® spoleczenstwo

Zadania oceny ® okreslenie stopnia osiagnigcia celdw jakosciowych

ustalenia kierunku i tempa doskonalenia procesu
wczesne ostrzeganie o pojawiajacych sig problemach

Zakres oceny

ocena kompleksowa jakosci procesu logistycznego
ocena jakosci podproceséw logistycznych

Powtarzalnosé ® oceny systematyczne
oceny ® oceny dorazne
Funkcje oceny ® ewaluacyjna,
® rozwojowa,
e kontrolna,
® motywacyjna
Kryteria oceny e wynikajace z celu oceny procesu: spetnienie wymagan klientéw zewnetrznych

1 wewnetrznych procesu, realizacja zadan proceséw w punktach sprawdzania
jakosci (,,check points") i punktach kontroli jako$ci, doskonalenia procesu
(por. par. 2.3)

Mierniki oceny

wynikajace z kryteriow oceny procesu (por. par. 2.4)

Metody oceny

uwzgledniajace ztozono$¢ procesu logistycznego, wymogi kompleksowego
zarzadzania przez jakos$¢ (doskonalenie) oraz pozwalajace na badania
poréwnawcze procesu (por. rozdz. 4)

Zrédlo: Opracowanie wlasne

2.2 Modele oceny jakosci procesu logistycznego

2.2.1. Ocena w modelach doskonalenia jakosci procesu
logistycznego

W modelu doskonalenia jakosci procesu logistycznego, zaproponowanym w 1997 roku

przez 1.J. DeToro i A.R.Tennera [Beamon i Ware 1998, s.707], ocena jakosci procesu jest

jednym z etapéw procesu doskonalenia, ktéry dostarcza niezbgdnych informacji do

formutowania mozliwosci i kierunkdw poprawy procesu logistycznego. Stanowi ona wynik
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analizy procesu logistycznego pod katem potrzeb i wymagan klienta oraz mozliwosci
spelnienia przez proces tych wymagan. Wymaga realizacji trzech etapéw wstepnych:

e zrozumienia klienta,

e oszacowania wydajnosci procesu,

e analizy procesu.

W etapie ,,Zrozumienie klienta” sq rozpoznawane i analizowane wszystkie potrzeby
oraz wymagania klienta zewnetrznego, a takze szacowane mozliwosci spetnienia tych potrzeb
przez organizacje, a W szczegolnosci przez proces logistyczny. W drugim etapie oceny —
,Oszacowanie wydajnosci procesu”, nalezy zebra¢ dane o wewngtrznym pomiarze procesu i
oceni¢ mozliwos¢ spelnienia przez proces wymagan klientéw pod wzgledem jego kosztu,
cyklu i zmiennosci. W ostatnim etapie ,,Analizie procesu” bada si¢ proces logistyczny pod
katem osigganej przez niego wydajnosci 1 efektywnosci.

Model doskonalenia jakosci procesu logistycznego, oparty czesciowo na modelu
doskonalenia jakosci I.J. DeToro i A.R.Tennera, zaproponowaty B.M. Beamon i T.M. Ware
[1998]. Sktada si¢ z siedmiu etapdw (rys.2.3), z ktérych pigé wigze si¢ bezposrednio z ocena
jakosci procesu i obejmuje:

e identyfikacje procesu i wszystkich zadan wykonywanych w ramach procesu,
e identyfikacje klientdéw i ich potrzeb, oczekiwan i percepcji,

e zdefiniowanie jakosci,

e zidentyfikowanie miernikéw biezacego wykonania jakosci,

e wlasciwa oceng procesu.

Pierwsze cztery etapy modelu maja na celu przygotowaé dane niezb¢dne do wiasciwej
oceny procesu. W pierwszym etapie definiuje si¢ proces, ustala jego zakres oraz okresla
wszystkie realizowane w nim zadania. Wedlug autorek etap ten jest szczegdlnie wazny w
odniesieniu do proceséw ztozonych, a za taki proces nalezy uzna¢ proces logistyczny.

W drugim etapie, poprzez identyfikacje klientow procesu, ich potrzeb oraz oczekiwan,
formutuje si¢ cel i zakres rzeczowy oceny procesu logistycznego. W etapie nast¢pnyin,
definiuje si¢ jakos¢ procesu logistycznego w wyniku przyjecia kryteriow jakosci. W ostatnim
etapie identyfikowane sa wszystkie mierniki wykonania jakosci opisujace kazde przyjete
kryterium. Wtasciwy etap oceny biezacego procesu polega na ocenie zdolnosci systemu
pomiaru procesu do jego kontroli i na ustaleniu luk w biezacym pomiarze procesu. W etapie
tym ustanawiane sg rowniez standardy jakosci procesu, uwzgledniajace informacje uzyskane

z etapu kontroli i monitorowania jego poziomu wykonania.
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Identyfikacja procesu,
technologii i zadan

Identyfikacja klientow,
ich wymagan, oczekiwan i
wyobrazen

Kontrola i monitorowanie

procesu

Doskonalenie procesu

Definiowanie jakosci

Identyfikacja miernik6w
biezacego pomiaru
wykonania jakosci

Ocena biezgcego
procesu i ustanowienie
standardéw jakosci

Rys. 2.3. Ocena jako$ci w modelu doskonalenia jako$ci procesu wedlug B.M. Ware i T.M. Bean
Zrodlo: Opracowanie na podstawie [Beamon i Ware 1998]

2.2.2. Model oceny poziomu jakosci procesu Masinga

Podobny model oceny jakosci proceséw zaproponowat W. Masing w pracy [Masing
1994, s.60]. Wedtug autora, w zaleznosci od stopnia doskonatosci (poziomu jakosci)
proceséw, mozna wyrdzni¢ pig¢ kategorii procesow:

e Kategoria 5: Proces przebiega i osiaga pewne efekty, nie ma jednak jego opisu, a
przydatnos¢ nie jest jednoznacznie okreslona.

e  Kategoria 4. Proces jest zdefiniowany i opisany, z jasno okreslong przydatnoscia.
Wymagania klientow sa znane, wymagania procesu znaja dostawcy, istnieje system
pomiaru dla punktow wyjscia 1 wejscia oraz okreslone sa istotne jego parametry.
Wyniki osiagane przez proces nie sg jednak zadawalajace — charakteryzuja si¢ duzym
rozrzutem i czesto przekraczaja granice tolerancji.

e Kategoria 3: Proces jest opanowany, przebiega stale wewnatrz ustalonych granic, jego
wyjécie odpowiada doktadnie wymaganiom klientdw, a dostawcy dostarczaja stale

potrzebne elementy na wejsciu procesu.
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e Kategoria 2: Proces jest udoskonalony, co oznacza, ze jest on opanowany i posiada
dodatkowo wyzsza zdolnos$¢ dostosowawcza.

e  Kategoria 1: Proces samoczynnie dopasowuje si¢ do zmian, poprzez wyroOwnywanie
roznorodnych wejs¢. Posiada on zdolno$¢ kierowania automatycznie swoja
aktywnoscig, w taki sposob, ze ciagle wytwarzane sa wolne od btedow wyroby. Jest to
idealny stan procesu.

Wedtug W. Masinga kazdy proces mozna jednoznacznie zakwalifikowaé do jednej z
wyzej wymienionych kategorii. Warunkiem koniecznym osiagniecia nizszej kategorii przez
proces jest spelnienie wszystkich wymagan sformutowanych w kategorii wyzszej. Ocena
jakosci procesu polega¢ powinna na stopniowym badaniu stopnia spetnienia przez proces
niezbednych wymagan, a nastepnie przeprowadzeniu oceny wlasciwej (rys.2.4).

Niezbedne wymagania do oceny jakosci procesu stawiane organizacji i wymagajace
zbadania to: zdefiniowanie procesu, opisanie procesu, poznanie wymagan klientow procesu,
zapoznanie dostawcOw z wymaganiami procesu, ustalenie parametréw pomiaru wejsé i wyjsé
procesu, ustalenie parametréw waznych parametréw wewnatrz procesu oraz ustalenie
punktéw pomiaru i kontroli procesu. Etap wtasciwej ceny jakosci procesu sktada si¢ z oceny:

e wynikow osiaganych przez proces,

e wyjs¢ dokonanych przez klientow,

e wejs¢ dokonanych przez dostawcow,

e zdolnosci dostosowawczej procesu.

W. Masing sporzadzil prosty kwestionariusz pytan, ktéry ma pomdc w ocenie

dowolnego procesu przedsigbiorstwa (zal.1).

2.2.3 Proponowany model oceny jakosci procesu logistycznego

Przyjety w rozprawie model oceny jakosci procesu logistycznego, zostanie zbudowany
na podstawie wymagan oceny jakosci procesu logistycznego, modelu oceny obiektu
przedstawionego w pkt. 2.1.1 (por. rys. 2.1) oraz na podstawie modeli oceny jakosci
zaprezentowanych w pkt. 2.2.1 i 2.2.2: modelu B.M. Beamon i T.M. Ware, modelu LJ.
deToro i A.R.Tarnera oraz modelu W. Masinga. Proponowany model uwzglednia elementy
oceny stabo uwypuklone w prezentowanych modelach. Obejmuje on dziewig¢ etapow (rys.

2.5):
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Zdefiniowanie procesu

v

Opisanie procesu

v

Poznanie wymagan
klienta

Il

v

Zapoznanie dostawcow
Z wymaganiami procesu

v

Ustalenie parametrow
pomiarowych dla wejsé
1 wyj$¢ procesu

Ustalenie waznych
parametrow procesu

v

Ustalenie punktéw
pomiarowych dla wejs¢
1 wyj$¢ procesu

I

-

Ocena wynikéw
osiagganych przez
proces

v

Ocena wyj$¢ procesu
przez klienta

v

Ocena wej$¢ procesu
przez dostawcow

v

Ocena zdolnos$ci
dostosowawczej
procesu

OCENA WARUNKOW NIEZBEDNYCH DO OCENY JAKOSCI PROCESU

WLEASCIWA OCENA JAKOSCI PROCESU

Rys. 2.4. Model oceny jakosci procesu logistycznego oparty na modelu oceny
dojrzalosci procesu zaproponowanego przez W. Masinga
Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Masing 1994, 5.60-61]
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e zdefiniowanie procesu logistycznego,

e sformulowanie celu oceny,

e przyjecie kryteriow oceny jakosci,

e przyjecia miernikéw oceny,

e przyjecia metody oceny,

e  przyjgcia wzorca oceny,

e dokonania pomiaru obiektu,

e pordéwnanie wynikdw pomiaru ze wzorcem oceny,
e interpretacja wynikéw pomiaru.

Etap pierwszy - zdefiniowanie procesu logistycznego, polega na okresleniu wszystkich
elementow procesu logistycznego (gtéwnych podproceséw) oraz na okresleniu ich struktufy 1
zasobow, z ktorych proces korzysta. Na tej podstawie formutowany jest cel oceny jakosci
procesu logistycznego (np. kontrola, doskonalenie, postgp we wdrazaniu kompleksowego
zarzadzania przez jakos¢), ktéry bedzie mial zasadniczy wplyw na dobor wszystkich
elementéw systemu oceny, w szczegdlnosci kryteriow, miernikow i metod, dokonywanych w
etapach nastgpnych. W etapie trzecim, na podstawie definicji jakosci, definicji procesu
logistycznego oraz przyjgtego celu oceny procesu, formuluje si¢ zaréwno gtowne, jak i
szczegolowe kryteria oceny jakosci. Ich wybor determinuje zakres oraz pojemnosé
miernikow oceniajacych jakos¢ procesu oraz wybdér metody jego oceny. Formutowanie
kryteridw oceny oraz trzy nastgpne etapy oceny: okreslenie miernikdw oceny, przyjecie
metody oraz wzorca oceny tworza system oceny jakosci, ktéry wyznaczaé bedzie zakres i
sposob pomiaru jakosci procesu.

Okreslanie miernikéw oceny oraz przyjecie metody oceny musza uwzgledniaé cel
przeprowadzanej oceny. W przypadku gdy przyjetym celem oceny bedzie doskonalenie
procesu, wowczas zakres miernikow i charakter metody bedzie musial byé inny, niz w
przypadku, gdy celem tym bytaby prosta kontrola procesu. Metoda bedzie musiata opierac sig
wowczas na miernikach mierzalnych, nie subiektywnych, ktére pozwola oceni¢ przebieg
procesu na przestrzeni jakiegos okreslonego czasu oraz oceni¢ kierunek zmian procesu (por.
pkt.2.4.1). Wybdér miernikéw nalezy skonfrontowaé z mozliwosci ich pomiaru (por. etap
siodmy modelu). Wzorzec oceny jakosci procesu logistycznego, przyjmowany w etapie
szostym, wynika z przyjetej metody oraz z celu oceny. Wzorcem moze by¢ hipotetyczny
obiekt (proces) uznany przez ekspertdw za wzor jakosci, albo tez obiekt realny, do ktérego sa

poréwnywane wyniki badanego procesu.
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W szczegbdlnym przypadku wzorcem moze by¢ stan badanego procesu w okresie poprzednim.
Wzorzec moze by¢ wpisany w metode¢ oceny (por. rozdz. 4), albo tez zosta¢ zdefiniowany
dopiero na tym etapie oceny.

Po wyborze wzorca oceny dokonuje si¢ pomiaru obiektu, ktory polega na ustaleniu - na
podstawie przyjetych miernikoéw oceny - punktéw pomiaru i sprawdzania (kontroli) procesu.
W etapie tym zostanie réwniez ustalony sposéb przeprowadzania pomiaru (zastosowane
urzadzenia pomiarowe, osoby odpowiedzialne za pomiar), a takze czgstotliwosé oraz sposob
zapisu i przetwarzania pomiarow. W etapie siodmym nalezy poréwnaé¢ wyniki pomiaru
procesu logistycznego ze wzorcem oceny wedlug przyjetej w etapie piatym metody oceny.
Daje ono podstawg do sformutowania oceny jakosci procesu logistycznego. Ostatnim etapem
oceny jest interpretacja wynikdw oceny jakosci procesu logistycznego, ktéra pozwala na

formutowanie wnioskow dotyczacych jej poprawy.

2.3. Kryteria oceny jakosci procesu logistycznego
przedsiebiorstwa

2.3.1. Wymagania doboru kryteriow oceny jakosci obiektu

Stowo kryterium wywodzi si¢ z jezyka greckiego (kriterion) i ozracza ,, ceche
(symptom), na podstawie ktorej dokonuje sie oceny, okreslenia, bqdZ klasyfikowania
czegokolwiek" [Czechowski 1997, 5.74-75]. R. Kolman [1992, 5.77] twierdzi, ze ,,zagadnienie
wiasciwego doboru kryteriow jest jednym z najistotniejszych, a jednoczesnie najtrudniejszych
dziatan w ilosciowych analizach jakosci poczynan w catej analizie kwalitonomicznej".

Wedtug L. Czechowskiego [1997, 5.76] 1 M. Karasia [Lichtarski 1998, s.158] wybor
kryteridéw oceny obiektu musi wynika¢ z zaktadanego celu jego oceny. W przypadku procesu
musi ona uwzgledniaé cele catej organizacji oraz cele i1 zadania stawiane procesowi [Kaplan i
Norton 2000, s. 34], [Rummler i Brache 2000, s. 50].

Z kolei R. Kolman i T. Wawak zwracaja uwage, ze kryteria musza uwzgledniaé
przyjeta definicje jakosci procesu. Wedlug R. Kolmana [1973, s.54] ,,najtrafniejszymi
kryteriami jakosci sq wymagania, jakie stawiane sq badanym przedmiotom, gdyz opisujq one
zqdany stan”. Podobnego zdania jest T. Wawak [1997, s.201], ktory stwierdza: ,kryteria
Jjakosci procesu wynikajq z definicji jakoSci, zgodnie z ktorq wymagania klienta lezq u

podstaw ich formutowania”.
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Jako kryteria jako$ci moga by¢ przyjmowane rézne cechy przydatne do opisania stanu
lub rezultatu obiektu. Wedtug J.J. Dahlgaarda i in. [2000, s.171] w przypadku oceny procesu
nie mozna ogranicza¢ si¢ do kryteriow uwzgledniajacych oceng rezultatow procesu. Kryteria
powinny uwzglednia¢é roéwniez pomiar istniejacego 1 przysztego stanu procesu oraz
uwzglednia¢ zwiazki z wynikami biznesu. Poza tym autorzy uwazaja, ze z punktu widzenia
szerszego rozumienia pojgcia jakosci, uwzgledniajacego kompleksowe zarzadzanie przez
jakos¢ (TQM), nalezy bra¢ pod uwage trzy rodzaje kryteridw: zadowolenie klientéw
zewnetrznych, zadowolenie klientow wewngtrznych oraz inne pomiary jakosci wewnetrznych
proceséw firmy, zwane punktami sprawdzania jakosci (,,check points") i punktami kontroli
jakosci'" [Dahlgaard i in. 2000, s.39]. Poglad ten przyjmujg inni autorzy (np. T. Wawak
[1997, 5.202], G.A. Rummler i A.P. Brache [2000, s.50]).

R. Kolman formutuje wymogi, ktére nalezy mie¢ na uwadze w czasie wyboru cech

stanowiacych kryteria jakosci [Kolman 1973, 5.57]:
e Kryterium powinno by¢ przymiotem (cecha) jednoznacznym.
e Kryteria nie moga by¢ przymiotami tozsamosciowymi lub bliskoznacznymi.
e W miar¢ moznosci jako kryteria oceny jakosci powinny by¢ przyjmowane przymioty
korzystne dla wartosci rosnacych.

e W przyjetym zestawie kryteria powinny si¢ wzajemnie dopetniac.

Poza tym, wedlug R. Kolmana, nalezy zwraca¢ uwage na odpowiednig liczbe
kryteriéw, gdyz ,, im wieksza liczebnos¢ zestawu kryteriow tym bardziej wnikliwa jest analiza
Jjakosci, jednak nadmiernie duza licznos¢ utrudnia analize” [Kolman 1973, s.58]. Przy duzej
liczbie kryteridow przydatne okazuje si¢ wyodrgbnienie kryteriow gtéwnych, a inne kryteria
podporzadkowuje si¢ tym kryteriom.

2.3.2 Kryteria jakosciowe procesu logistycznego

W literaturze przedmiotu nie zostaly sformutowane dotychczas kryteria oceny jakosci
catego procesu logistycznego. W nielicznych pracach z zakresu oceny jakosci logistyki
(procesu logistycznego) kryteria jakosciowe oceny najcz¢sciej nie sa definiowane — samo
pojecie ,,jako$¢" jest traktowane jako kryterium oceny (np. praca [Kowalska 1998]). W

pracach, w ktdérych sa podejmowane proby sformutowania kryteridow oceny jakosci logistyki,

' Punkt kontroli jakosci stuzy do pomiaru rezultatu procesu, punkt sprawdzania jakosci stuzy za$§ do mierzenia
stanu procesu [Dahlgaard i in. 2000, s.44].
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autorzy skupiaja si¢ na ocenie wyjscia procesu logistycznego, a kryteria obejmuja jedynie
oceng spelnienia przez proces wymagan stawianych przez klientéw zewnetrznych, nie
uwzgledniajagc wymagan klientow wewngtrznych procesu (np. prace [Pokusa 1996], [Dtugosz
1998], [Coyle J. i in. 1996]).

Wsréd najczesciej wymienianych kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego sa
kryteria zwigzane z oceng spetnienia wymagan klienta w zakresie dostarczania wlasciwego
produktu, w odpowiedniej ilosci, we wlasciwym czasie, po optymalnym koszcie (np. [van der
Maulen 1998, s.134], [Dtugosz 2000b, s.97]).

J.Coyle, E.Bardi i C. Langley [1996, s. 53, 538] definiuja jakos¢ w logistyce jako
spetnienie wymagan klienta w takich elementach jak: zgodnos$é, kompletno$¢ oraz brak
uszkodzen przesylek i blgdéw w dokumentacji, punktualnosé i szybki czas reakcji w ramach
obstugi posprzedaznej, doktadno$¢ oraz terminowe generowanie i przesylanie informacji
zaréwno wewnatrz firmy, jak i do podmiotdw zewnetrznych w celu wspierania zarzadzania
powyzszymi czynnosciami.

Bardziej ogdlne kryteria oceny zostaly sformutowane przez A.T. Kearney, pozwalajace
na ocen¢ etapow doskonalenia procesu integrowania tancucha dostaw w oparciu o ocene
podejscia przedsigbiorstwa do planowania i zarzadzania procesem logistycznym [Wolffgram
1998, s. 209]. Zdefiniowano osiem podstawowych kryteriow oceny:

e orientacja na klienta,

e zintegrowane diugookresowe planowanie,

e partnerstwo z dostawcami,

e ponadfunkcjonalne planowanie dziatan operacyjnych,

e ustawiczne doskonalenie procesow,

e kompetencje pracownikow,

e zintegrowany system przetwarzania danych,

e monitorowanie, porownywanie i podejmowanie dziatan korygujacych.

2.3.3 Proponowane kryteria oceny jakosci procesu logistycznego

Zaproponowane w literaturze zestawy kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego
(pkt.2.3.2) nie spelniaja wymagan konstruowania kryteriow oceny jakosci procesow
zaprezentowanych w pkt. 2.3.1. Z tego wzgledu zostanie podjgta proba sformutowania
kryteriow jakosciowych procesu logistycznego uwzgledniajacych zaréwno wymagania

wynikajace z przyjetej definicji procesu logistycznego (por. pkt.1.2), definicji jakosci procesu
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logistycznego (por. pkt.1.3.2), jak 1 wymagania stawiane kryteriom oceny jakosci (por.2..3.1)
oraz determinanty jakosci procesu logistycznego sformutowanych w literaturze przedmiotu
(por. par.1.4).

Z definicji procesu logistycznego wynika, ze rozwazane kryteria musza dotyczy¢
wlasciwosci badanego procesu, zwigzanych z tym procesem, tj. ze struktura procesu, jego
zasobami, otoczeniem oraz z bezposrednig dziatalnoscia (aktywnoscia) procesu, bedaca
efektem zarzadzania procesem. Z kolei z definicji jakosci procesu logistycznego wynika, ze
owe kryteria powinny uwzglednia¢ oceng spelnienia przez proces pozadanych i
oczekiwanych potrzeb klientow wewnetrznych i zewngtrznych procesu, takich jak: brak
uszkodzen materialu (wyrobu) w czasie realizacji procesu, jakos¢ (stopien) obstugi klientow,
terminowos¢ dostarczanych wyrobow oraz niski udzial kosztow procesu logistycznego w
cenie wyrobu (te jak i wymienione wczesniej ogdlne kryteria oceny jakosci procesu
logistycznego prezentuje rys. 2.6).

Struktura procesu logistycznego, z punktu widzenia osiagania przez proces pozadanej
jakosci, powinna by¢ dostosowana do potrzeb, by¢ mozliwie jak najbardziej prosta,
uwzgledniajaca pomiar i1 sprawdzanie jakosci. Stad tez wsrdd kryteridw oceny nalezy
uwzgledni¢ liczbg i1 diugos¢ ogniw procesu oraz zakres pomiaru jakosci, przeprowadzanego
w procesie (liczba punktéw pomiarowych kontrolujacych i sprawdzajacych jakosc).

Kryteria oceny jakosci powinny obejmowal oceng wszystkich zasobow
wykorzystywanych w procesie (por.1.2.2). Zasoby zwiazane z zarzadzaniem procesem nalezy
rozpatrywac¢ z punktu widzenia zakresu stosowania metod usprawniajacych przebieg procesu
(metod zarzadzania, metod informacyjnych i informatycznych) oraz efektéw dziatalnosci
procesu osiaganych dzigki ich stosowaniu. W tym kontekscie cena powinna obejmowa¢ takie
kryteria jak: szybkos$¢ przeptywu materialéw, zakres wspotpracy pomiedzy komérkami,
ponoszone koszty jakosci oraz wplyw procesu na otoczenie. Ocena zasobdw ludzkich nalezy
do wazniejszych kryteridw oceny jakosci procesu. Zwigzane jest to z faktem, ze najwigksze
potencjalne mozliwosci do wdrazania i utrzymania jakosci w procesie na pozadanym
poziomie oraz jej pézniejszego doskonalenia tkwig w ludziach. Potencjat ludzki powinien by¢
oceniany zarowno pod katem ilosci, jak i posiadanych kwalifikacji oraz zdolnosci do
samodoskonalenia si¢ i doskonalenia proceséw. Badany i oceniany powinien by¢ takze
zakres, poziom oraz sposOb wykorzystania ich czasu pracy. Nastepne kryterium oceny

jakosci procesu logistycznego, zwigzane z ocena zasobow procesu, stanowi stopien zasilenia
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ogniw procesu logistycznego (komorek logistycznych) w urzadzenia i materiaty bedace w
dyspozycji przedsigbiorstwa. Tu nalezy uwzgledni¢ zaréwno ilos¢ (wartosc), jakosé (np.
stopien zuzycia) oraz zakres wykorzystywania zasobéw materialowych (materialow
wykorzystywanych w procesie, maszyn transportowych, urzadzen do skladowania,
wydawania materialdw, urzadzen do przetwarzania informacji itp.). Zestaw ocen powinien
zawiera¢ kryteria pozwalajace na oceng relacji pomigdzy iloscia wyzej wymienionych
srodkow a zakresem ich wykorzystania.

Nastgpna grupa czastkowych kryteriow oceny wynikajacych z wlasciwosei procesu
stanowig kryteria zwigzane z oceng elementdw otoczenia procesu wptywajacych na proces
logistyczny: na jego strukturg, zasoby, zarzadzanie, takie jak odleglos$¢ dostawcow (Zrodet
materiatow do produkcji) od przedsigbiorstwa, odlegtos¢ i rozlegtos¢ rynku klientdw itp.

Duza grupe kryteridw oceny jakosci procesu logistycznego stanowia kryteria zwigzane
z dzialalnoscia logistyczna, w ramach ktérej wyrézni¢ mozna dwie podgrupy wzajemnie
zwigzanych 1 uzupelniajacych si¢ kryteriow: kryteria zwiazane z efektami zarzadzania
procesem logistycznym, ocenianymi bezposrednio przez klientéw zewnetrznych i
wewnetrznych procesu, oraz kryteria zwiazane z efektami dziatan procesu logistycznego,
ktore pozwalaja na biezaca kontrolg jakosci procesu oraz na ustalanie kierunkéw i zakresu
doskonalenia jego jakosci.

Pierwsza podgrupa kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego obejmuje kryteria
wyplywajace z definicji jakosci procesu logistycznego, ktére pozwalaja oceni¢ zakres
spelnienia przez proces logistyczny pozadanych i oczekiwanych potrzeb jego wewngtrznych i
zewnetrznych klientdw. Kryteria czastkowe uwzgledniane w tej grupie sa zwiazane z
osiaganiem przez proces wynikéw bezposrednio satysfakcjonujacych klientéw procesu takich
jak: dostarczanie klientom pozadanego produktu logistycznego (wyrobu i obshugi), w
odpowiedniej ilosci, w odpowiednim terminie i o akceptowanej cenie. Powinny one
obejmowac oceng: wielkosci uszkodzen materialdéw i wyrobéw w czasie realizacji procesu
we wszystkich jego ogniwach, stopnia speinienia wymagan klienta zwigzanych z obs%ng
sprzedazna i posprzedazna, kompletnosci dostaw dostarczanych do klientéw wewngtrznych i
zewnetrznych procesu, terminowo$ci dostaw oraz udziatu kosztow zwiazanych z
dzialalnoscia procesu logistycznym w cenie produktu finalnego. Wymienione kryteria
oceniane sa bezposrednio przez klientéw procesu i1 mierzone na wyjsciu procesu

(podprocesu) logistycznego.
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Do omawianej podgrupy kryteriéw zostaly zaliczone réwniez koszty przebiegu
procesu, cho¢ mozna je rowniez zaliczy¢ do grupy kryteriéw oceniajacych efekty zarzadzania
procesem — drugiej podgrupy kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego. Koszty bowiem
powstaja w wyniku kazdego podejmowanego dziatlania w procesie logistycznym i sa
sktadnikiem ceny wyrobu finalnego, ktéra ocenia bezposrednio klient zewnetrzny procesu
podejmujac badz odrzucajac decyzj¢ o zakupie wyrobu [Nowosielski 2001]. Wyzsza
satysfakcja klienta z otrzymanego wyrobu zwigzana jest z otrzymaniem wyrobu o
oczekiwanych parametrach jakosciowych i najnizszej cenie. Stad tez badajac jakos$¢ procesu
logistycznego nalezy bada¢ zaréwno udzial kosztéw logistycznych w cenie produktu, jak tez
relacje pomigdzy ceng produktu a jego jakoscia. Z drugiej strony nalezy mie¢ na uwadze, ze z
punktu widzenia osiagania celow jakosciowych, nie jest pozadana minimalizacja wszystkich
kosztow logistycznych. Poniesienie wyzszych uzasadnionych kosztow na realizacj¢ procesu
logistycznego2 z reguly pozwala podwyzszy¢ jako$¢ jego przebiegu i1 w perspektywie
dtugiego okresu czasu przyczynia si¢ do rozwoju przedsigbiorstwa.

Druga duza podgrupe kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego dotyczacych
efektéw zarzadzania procesem logistycznym stanowia kryteria majace posredni wplyw na
wynik dziatalnosci logistycznej, oceniany przez wewngtrznych i zewngtrznych klientéw
procesu. Do grupy tej naleza takie kryteria, ktére pozwalaja na ocen¢ dynamiki zmian
jakosci procesu logistycznego w czasie, w szczegolnosci: szybkos¢ przeptywu materiatow
(czas realizacji poszczegdlnych ogniw procesu logistycznego), zakres stosowania metod
usprawniajacych przebieg procesu, zakres wspoipracy pomiedzy komoérkami, koszty jakosci
oraz wptyw zarzadzania procesem na otoczenie, szczegdlnie na ekologig. Pierwsze i ostatnie
z wymienionych kryteriow sa jednoznaczne i nie wymagaja dodatkowego komentarza.
Sposréd pozostatych kryteriow, zakres stosowania metod usprawniajacych przebieg procesu
logistycznego dotyczy oceny przyjetych metod zarzadzania tym procesem, a w szczegolnosci
oceny zakresu stosowania koncepcji JIT (ang. ,Just in time") — dostaw dokladnie na czas oraz
innych metod wspomagajacych przeptyw informacji w procesie (np. zakres stosowania
oprogramowania komputerowego, systemu MRPII), a takze zakresu stosowania systemu

kwalifikowania dostawcow (podwykonawcow).

2 Wychodzac z zatozenia, ze proces powinien produkowaé wartos¢, wowczas wszystkie czynnosci wewnetrzne
procesu musza by¢ skierowane na ten cel. Oznacza to, ze nie wszystkie koszty generowane w procesie moga
byé pozadane i akceptowane. Jesli w wyniku procesu nie powstanie zadna warto$¢ wtedy powstaja
niepozadane koszty, ktére okreslane sa powszechnie jako koszty zlego wykonania, klasyfikowane w jakosci
jako koszty btedow [Lisiecka 2000, s.315] [Z.Zymonik 1997, 5.113] [Skrzypek 2000,s.315].
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Zakres wspotpracy migdzy komorkami obejmuje oceng czgstotliwosci wymiany
informacji pomigdzy ogniwami procesu, a takze wspoétpraca z dostawcami nad utrzymaniem
jakosci dostaw.

Koszty jakosci wedlug wielu autordéw sa ,.iloSciowq miarq oceny efektywnosci systemu
zapewnienia jakosci" [Lisiecka 2000, s.313]. Elementy kosztow jakosci sg roznie okreslane
w literaturze. Na przyktad wedtug normy PN-ISO 9004-1 dzieli si¢ je na: koszty zgodnosci
(koszty zapobiegania i koszty oceny) oraz koszty niezgodnosci procesu (koszty wadliwosci
wewnetrznej i zewngtrznej). Niektdrzy autorzy (np. [Bank 1996]) wymieniajg poza wyzej
wymienionymi dodatkowo koszty utraconych korzysci (zwigzane z nieprawidtowym
zarzadzaniem procesu logistycznego), ktére - cho¢ trudne do oszacowania - powalaja w
znacznym stopniu oceni¢ wartosciowo wplyw nieprawidlowych decyzji na przedsigbiorstwo
w przysztosci. W ocenie jakosci procesu logistycznego szczegdlnie wazny jest pomiar i ocena
strat jakosci zwiazanych z nieprawidlowym funkcjonowaniem procesu (tzw. koszty
wadliwosci).

Omowione wyzej kryteria oceny jakosci procesu logistycznego oraz zakres

przedstawionej w nich oceny przedstawiono w tab.2.3.

Tabela 2.3.
Kryteria oceny jakoS$ci procesu logistycznego oraz zakres dokonywanej w nich oceny
Glowne kryteria Czastkowe kryteria oceny Zakres oceny jakoSci w
oceny jakosci procesu logistycznego poszczeg6lnych kryteriach
1 2 3
WEASCIWOSCI Struktura procesu Ocena liczby ogniw procesu logistycznego,

rozmieszczenia przestrzennego obiektéw

Egcc);(I:SETSYU CZNEGO (magazynéw, sktadéw itp.), odlegtosci
dostawcéw od procesu, rozlegtosci rynku
klientow

Wykorzystanie zasobow Ocena ilosci personelu zaangazowanego w

proces, ich kwalifikacji i umiejgtnosci oraz

ludzkich w procesie =3 A
stopienia wykorzystania

Wykorzystanie zasobow Ocena ilosci, jakosci i stopnia wykorzystania
materiatowych w procesie materialéw w ogniwach procesu

Wykorzystanie urzadzen w Ocena ilosci, jakosci (np. stopnia zuzycia) i
procesie stopnia wykorzystania materiatlow w ogniwach
procesu
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1 2 3
WYMAGANIA Wielkos$é uszkodzen materiatdw | Ocena ilosciowa i wartosciowa uszkodzen
KLIENTOW i wyrobéw dostarczanych do materialowych i wyrobéw dostarczanych do
PROCESU klientéw procesu poszczeg6lnych ogniw procesu logistycznego
LOGISTYCZNEGO
Kompletnos¢ dostaw Ocena kompletnosci dostaw dostarczanych do
poszczegoélnych ogniw procesu logistycznego
Spetnienie wymagan klienta Ocena stopnia spelienia wymagan klienta z
zwiazanych z ustuga obstugg sprzedazna oraz posprzedazna

logistyczna (obstuga sprzedaznag
1 posprzedazna)

Terminowos¢ przeptywu Ocena terminowosci realizacji zadan w
ogniwach logistycznych

Cena (udziat kosztow Ocena wielkosci istotnych kosztéw
logistycznych w cenie wyrobu) logistycznych poniesionych w czasie realizacji
procesu
ZARZADZANIE Szybkos¢ przeptywu Ocena czasu realizacji poszczeg6lnych ogniw
PROCESEM materialow procesu logistycznego
LOGISTYCZNYM
W ORGANIZACJI Zakres stosowania metod Ocena zakresu systemu kwalifikowania
usprawniajacych przebieg dostawcéw (podwykonawcdw)
procesu Ocena zakresu stosowania systemu JIT

(,, dostaw dokladnie na czas")

Ocena zakresu stosowania oprogramowania
komputerowego

Zakres wspotpracy pomigdzy Ocena zakresu wspoétpracy z dostawcami nad
komodrkami utrzymaniem jakosci dostaw

Ocena czgstotliwosci wymiany informacji
pomigdzy komérkami

Koszty jakosci Ocena kosztow prewencji (profilaktyki),
szacowania, bfgdéw i utraconych korzysci
zwiazanych z przebiegiem procesu
logistycznych

Wptyw procesu na otoczenie Ocena wptywu procesu na ekologie

Zrédlo: Opracowanie wlasne

2.4 Mierniki oceny jakosci procesow

241 Pojecie miernika oceny
Jednym z elementdéw systemu pomiaru i oceny s3 mierniki oceny. Odgrywaja one w

ocenie obiektu wazna role ze wzgledu na to, ze , wynik pomiaru i oceny obiektu zalezy w
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duzym stopniu od przyjetego miernika, a ponadto miernikom przypisuje sie rézne funkcje w
szeroko pojetym systemie oceny" [Lichtarski 1998, s.158].

Wedtug M. Karasia [Lichtarski 1998, s.158] miernikami nazywamy ,kategorie
ekonomiczne [...] odzwierciedlajqce zdarzenia bqdz fakty z gospodarowania, wystepujqce w
przedsigbiorstwie i jego otoczeniu, wazone w odpowiedniej jednostkach miary". Przy czym
fakty 1 zjawiska odzwierciedlane przez mierniki mogg by¢ zaréwno o charakterze
ilosciowym, jak i jakosciowym. Istota miernika dziatalnosci gospodarczej wedtug K.
Kowalskiej [1993, s.11] polega na ,pomiarze zdarzen gospodarczych wystepujqcych w
przedsigbiorstwie i jego otoczeniu oraz dostarczeniu niezbednych informacji potrzebnych do
tego celu".

Najczesciej mierniki dzieli si¢ ze wzgledu na zakres pomiaru, pojemnos$¢ miernika oraz
jego decyzyjnos¢ [Duraj 1993, s.16] [Lichtarski 1998, s.158].

Ze wzgledu na zakres pomiaru wyrézniane sg mierniki bezwzgledne i wzgledne
zjawisk gospodarczych. Mierniki bezwzgledne przedstawiaja absolutne rozmiary okreslonych
zjawisk gospodarczych, mierniki wzgledne za$ odzwierciedlaja relacje zjawisk
ekonomicznych, pomigdzy ktérymi wystepuja wyrazne zaleznosci i powiazania. Te ostatnie
opisuja jakosciowe cechy zjawisk ekonomicznych oraz pozwalaja okresli¢ jednoczesnie
relacje pomiedzy nimi. Nazywane wspolczynnikami badZ stopami, odzwierciedlajq relacje
zjawisk gospodarczych, miedzy ktérymi istniejq zaleznosci i powigzania. Mierniki wzgledne i
bezwzgledne zjawisk gospodarczych o charakterze jednorodnym nazywane sg stopami badz
wskaznikami ekonomicznymi.

Ze wzgledu na pojemnos¢ miernika, rozumiang jako zakres zdarzen lub faktow
odzwierciedlanych przez dany miernik, rozréznia si¢ mierniki syntetyczne, o duzej
pojemnosci, odzwierciedlajace szeroki zakres zdarzen i faktow w dziatalnosci gospodarczej
(np. koszty), oraz mierniki czastkowe (odcinkowe), odzwierciedlajace waski zakres zdarzen
(np. liczba brakéw) [Lichtarski 1998, s.158].

W systemie ocen zewngtrznych wykorzystuje si¢ przede wszystkim mierniki
syntetyczne [Lichtarski 1998, s.158]. Zwiazane to jest z ich zaletami, a mianowicie z tym, ze
pozwalaja na prosta ocen¢ zjawiska oraz ulatwiaja podejmowanie szybkich decyzji. Za
stosowaniem miernikow syntetycznych przemawia dodatkowo fakt, ze ,, sq klamrq spinajqcq
wszystkie uktady wewnetrzne mechanizmu ekonomiczno- finansowego" oraz ze pozwalaja na
,, uzyskiwanie poréwnywalnosci zjawisk w odniesieniu do roznych podmiotéw" [Czechowski

1997, 5.89].
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Jednakze wskazniki syntetyczne maja réwniez swoich przeciwnikéw. W pracy L.
Czechowskiego [1997, s.89] zacytowany jest czgsto gloszony poglad, ze , zlozong
rzeczywistoS¢ przedsiebiorstw nie sposob ujqé jakimkolwiek jednym miernikiem, chocby
dlatego, ze nie istniejq w praktyce gospodarczej mierniki doskonate"”. R. Kolman [1973]
rowniez uwaza, ze , zeby lepiej oddac zlozony charakter jednostki nalezy stosowaé wiekszq
ilos¢ miernikéw". S. Chajtman [1992] twierdzi, ze ,.kazda propozycja, by traktowaé jakis
wskaznik jako syntetyczny, nasuwa wqtpliwos¢, czy jest dos¢ obiektywnie uzasadnione, czy
jest to tylko propozycja intuicyjna, arbitralna”. Miernikom syntetycznym zarzuca si¢
dodatkowo, ze nakierowuja przedsigbiorstwo do dziatan statycznych, a nie dynamicznych
oraz, ze sa ,zbyt ogdlne”, co oznacza, ze nie moga wyraza¢ jednoczesnie pozytywnych i
negatywnych stron dziatalnosci przedsigbiorstwa. Poza tym mierniki syntetyczne, np. o
charakterze relacyjnym, nie odzwierciedlaja skali wielkosci badanego zjawiska [Czechowski
1997, s.90]. J. Lichtarski [1998, s.158] twierdzi, ze , syntetyzacja poprzez sumowanie ocen
czqstkowych, nie zawsze ma uzasadnienie".

Z drugiej strony zbyt duza liczba miernikdw oceniajaca obiekt nie jest zalecana. W.
Skoczylas [1998, s.22] zwraca uwage, Ze , wykorzystanie zbyt wielu miernikow jest
Jednoznaczne z brakiem wskaznika". R. Kolman [1992] uwaza jednak, ze aby korzysta¢ z
zalet syntetyzacji miernikéw i jednoczesnie unikna¢ gtownych jego wad, nalezy potraktowac
jeden miernik jako gtéwny, inne za$ jako pomocnicze lub uzupetniajace.

Decyzyjnos¢ miernika jest to kreslony zakres odzwierciedlanych przezen zjawisk, ktore
jednostka gospodarcza moze sama ksztaltowac na podstawie wlasnych decyzji.

Inny podzial miernikéw oceny zostal zaprezentowany w pracy K. Kowalskiej [1993] pt.
,,Mierniki gospodarowania surowcami i materiatami”, w ktorej autorka wyréznita dwie grupy
miernikow [Kowalska 1993, s.11]:

e mierniki stopnia osiagnigcia celu dziatalnosci przedsigbiorstwa, okreslajacych stopien
zaspokojenia potrzeb nabywcoéw wyrobdéw, i bedacych przedmiotem dziatalnosci
przedsigbiorstwa,

e mierniki efektywnosci gospodarowania, ktore shuiza do okreslenia ilosciowego
zaangazowania zasobow materialnych i osobowych oraz wielkosci wykorzystywania
podstawowych czynnikéw produkeji.

Wymienione przez autork¢ mierniki efektywnosci naleza do grupy miernikow

syntetycznych zalecanych przez badaczy do oceny jakosci proceséw przedsigbiorstwa (patrz

[Wawak 1997, s.105], [Kaplan i Norton 2000], [Rummler i Brache 2000]). Aby jednak
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mierniki mogly by¢ wykorzystane do oceny obiektu gospodarczego musza spelniaé dwa
podstawowe warunki [Czechowski 1997, s.64] [Lichtarski 1998, s.158]. Po pierwsze musza
mie¢ czytelna (prosta, przejrzysta) forme, po wtére zas musza mie¢ okreslong pojemnosé, tj.
okreslony zakres zdarzen lub faktow odzwierciedlanych przez dany miernik.

Wybér zestawu miernikdw oceny powinien by¢ zdeterminowany przyjetymi kryteriami
i celem oceny [Czechowski 1997, s.76] [Lichtarski 1998, s.158], a takze powinien
uwzgledniaé przyjety jej zakres (por. pkt. 2.1.2).

2.4.2 Mierniki oceny jakosci procesu logistycznego

Ztozono$¢ procesu logistycznego sprawia, ze nie istnieje jeden miernik pozwalajacy
oceni¢ jakos¢ procesu logistycznego. W literaturze przedmiotu podejmowane sg proby
skonstruowania zestawéw miernikdw oceny jakosci procesu logistycznego, jednak nie ma
zgodnosci co do ich zawartosci.

Wedhug K. Kowalskiej [1998, s.56] mierniki oceniajace proces logistyczny ogdlnie
podzieli¢ mozna na:

e mierniki oceniajace realizacj¢ procesu logistycznego w kolejnych tancuchach
logistycznych, ktore z kolei dzieli na:

—> mierniki oceniajace sprawnos¢ czynnosci logistycznych (wedtug faz przeptywu:
zamOwienie, przyjecie 1 rejestracja, transport, wyladunek, magazynowanie,
kompletowanie, pakowanie itp.);

—> mierniki ustug dostawczych wlasnych 1 obcych (wedtug standardéw: czas dostaw,
niezawodnos¢ 1 pewnos¢ dostaw, elastycznos$¢ dostaw);

—> mierniki oceniajace czas przebiegu czynnosci logistycznych poprzez kolejne
tancuchy logistyczne (np. czas przeptywu wyrobéw, ustalenie odchylen pomiedzy
gtéwnym czasem przepltywu a faktycznym, czas sktadowania, transportu towaréow
wyrazony w godzinach, dniach);

e koszty logistyczne.

K. Kowalska wprowadzita réwniez inng systematyzacje miernikéw, uwzgledniajaca
ekonomiczne aspekty procesu logistycznego, w ktérej wyréznita cztery grupy miernikow:
mierniki strukturalne i ramowe, produktywnosci, gospodarnosci oraz mierniki jakosciowe.
Przy tym do miernikéw jakosciowych autorka zaliczyta 34 mierniki pogrupowane wedhug
pieciu faz przeplywu materialowego: zaopatrzenie, przeplyw materialow i transport,

magazynowanie i kompletacja, planowanie i sterowanie produkcja oraz dystrybucja (tab.2.4).



Tabela 2.4
Mierniki jako$ciowe zaproponowane przez K. Kowalska wedlug faz przeplywu materialowego
Przeplyw 5. 8
. PRy Magazynowanie i ;s ; 5 :
Zaopatrzenie materialow Planowanie i sterowanie produkeja Dystrybucja

i transport

kompletacja

e przecigtny czas
zatrzymania przy
przyjeciu

e kwota blgdnych
dostaw

e kwota reklamacji

e kwota zwrotéw

e kwota opdznionych
dostaw

e przecigtny czas
ponownego
zaopatrzenia

e stopien obstugi

e dotrzymanie
terminu

e czestotliwosc
wypadkow

e czgstotliwose
uszkodzen

o wartos$¢ blednych

dostaw

e stopien utraconych
mozliwosci
sprzedazy

e przecigtny czas
zatrzymania
towarow w
procesie
kompletowania

e straty magazynowe
W czasie

e struktura zapasow

intensywnos$¢ zapasow
udzial zapaséw w sumie bilansowe;j,

kwota dostaw wadliwych lub reklamacji

spowodowanych wadliwg dyspozycja
towarow

udziat zaklécen w produkcji
spowodowanych ztg dyspozycja,
udziat awaryjnych i przyspieszonych
zamoOwien uwarunkowanych zlg
dyspozycja materialow

zapasy state

koszty blgdnych ilosci uwarunkowane
wadliwg dyspozycja

przecig¢tny zapas magazynowy
czegstotliwos¢ przetadunkow,
przecigtny okres trwania zatrzyman
zaangazowanie kapitatu

struktura starych zapaséw

udzial nie dajacych si¢ zuzytkowaé
standéw magazynowych w wartosci
sprzedazy

e sredni czas dostawy

e gotowos¢ dostawcza

e procentowy udziat
wadliwych dostaw

e procentowy udziat
opOznien

e procentowy udziat
reklamacji

e udzial dostaw
uzupelniajacych

Zrodlo: Opracowanie na podstawie [Kowalska 1998, 5.60-64]
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Analizujac zestaw miernikow jakosciowych zaproponowanych przez K. Kowalska pod
katem kryteriéw oceny jakosci procesu logistycznego (por. pkt. 2.3.2) mozna stwierdzié, Ze
zestaw nie odpowiada on wszystkim proponowanym w niniejszej pracy kryteriom. Autorka
nie uwzglednita np. wielu miernikow zwiazanych z kosztami jakosci (np. kosztami
utraconych korzysci) oraz zwigzanych z oceng jakosci struktury procesu logistycznego. Kilka
miernikow jest tak ogélnych, ze budzi kontrowersje co do zasadnosci zaliczenia ich do
miernikéw jakosciowych (np. miernik nazwany przez autorke ,.zaangazowanie kapitatu w
fazie planowania i produkcji, czy tez ,udziat zakiécenn w produkcji spowodowanych zig
dyspozycjq"). Z kolei wsréd miernikéw, ktore zostaly zaliczone do innych grup
(,,niejakosciowych") mozna wskaza¢ takie, ktére sa miernikami jakosciowymi, np. koszty
niedoboréw w dystrybucji. Poza tym zaproponowany zestaw miernikéw charakteryzuje sie
niejednorodng struktura pod wzgledem ich ztozonosci i mierzalnosci. Wiekszo$¢ z nich
stanowig to proste, mierzalne mierniki, ale w zestawie wystepuja tez mierniki ztozone,

niemierzalne (np. gotowos¢ dostawcza, intensywnosé zapasow).

Szeroki zakres miernikdw oceny jakosci procesu logistycznego zaproponowali P.L.
Grieco i C.L. Cooper [1995, s.161] twierdzac, ze ,,tradycyjny pomiar procesu logistyki opiera
sie na pomiarze pracy ludzkiej, pomijajqc wiele waznych zagadnie, zwiqzanych z jakosciq.
Stosowany jest w zasadzie jeden rodzaj pomiaru oparty na monitorowaniu rejestracji
dokumentacji przywozowej. W zarzqdzaniu tancuchem dostaw pomiar musi obejmowaé
szerszq liste uwzgledniajqcq zagadnienia zwiqzane z jakosciq". Autorzy zaliczaja do
miernikdw jakosciowych:

e jakos¢ dostarczanego materiatu,

e terminowos¢ dostawy,

e certyfikacje dostarczanych czg¢sci (w zarzadzaniu procesem),
e ponoszone koszty materialowe,

e koszty zarzadzania dostawami,

e udziat preferowanych dostawcow,

e wskaznik udziatu dostawcow,

e dokumentacje¢ od preferowanych dostawcow,

e liczbe istotnych czgsci,

e calkowite koszty procesu,

e zwrot (obrét) zapasow,
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ilos¢ ostatnich oczekujacych do realizacji zamdéwien,
cykl produkcyjny,

spetnienie satysfakcji klienta,

koszty napraw,

redukcje czasu kontroli.

Duzo wezszy zestaw miernikow oceny jakosci procesu logistycznego zaproponowat T.

Pokusa [1996]. Wychodzac z definicji jakos$ci procesu logistycznego twierdzi on, ze ,jakosé

logistyczna" powinna by¢ mierzona na wyjsciu procesu, a ,.kryteria i wskazniki jakosci

logistycznej powinny stanowi¢ w obstudze klienta logistyczng funkcje celu” [s.162]. Do

najwazniejszych kryteriow 1 wskaznikow jakosci logistycznej przedsigbiorstwa zaliczyt:

jakos¢ dostawy — stosunek wielkosci dostawy akceptowanej przez klienta do catkowitej
wielkosci dostawy,

niezawodnos$¢ dostawy — udzial i czgstotliwo$é dostaw, ktére sa reklamowane w
ogolnej liczbie dostaw,

szybkos¢ dostawy — czas potwierdzenia zamoéwienia; czas dostawy fizycznej, tj. okres
pomigdzy zarejestrowaniem a realizacja zamdwienia,

terminowos$¢ dostawy — stopien prawdopodobienstwa dotrzymania uzgodnionego
terminu dostawy,

gotowos¢ dostawy — udzial zamdéwionych produktow, ktére moga by¢ natychmiast
wydane z magazynu,

elastyczno$¢ dostawy — poziom reakcji na zmiany wymagan ze strony klienta przy
przekazywaniu zlecen,

klasycznos¢ dostawy — poziom nowej oferty towarowej w ogolnej dotychczasowej
ofercie,

reakcyjnos¢ dostawy — liczba elementow dostawy dostarczanej przed czasem, do
ogo6lnej liczby elementdw,

rytmicznos¢ dostawy — stosunek liczby dni w badanym okresie do liczby dostaw,
otwarto$¢ dostawy — udzial satysfakcjonujacej klienta informacji o stanie zaméwienia
do wszystkich informacji z tego zakresu,

naturalno$¢ dostawy - udzial surowcow wtornych mozliwych do odzysku w

elementach ochronnych przesytki,
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e rzetelnos¢ dostawy — stosunek ,nie uregulowanych" zwrotéw towaréw do ogétu

ZWrotow.

Proponowany zestaw miernikoéw logistycznych pozwala na oceng jedynie wyjscia
procesu. Nie uwzglednia oceny stanu jakosci calego procesu, wigc mozna uznaé go za zbyt
waski.

P.R.H. Van der Meuelen [1998] uwaza z kolei, ze ocena doskonalenia jakosci procesu
logistycznego powinna odbywa¢ si¢ w oparciu o wskazniki efektywnosci procesu, ktérych
pomiar powinien odbywaé si¢ w wewnetrznych i zewnetrznych punktach przekazywania
towaru w danym tancuchu dostaw. Zaproponowat on minimalny zestaw wskaznikow
efektywnosci procesu, obejmujacy dziewigé miernikow:

e pewnos¢ dostaw realizowanych przez dostawcow,
e dtugos¢ cyklu produkeji,
e elastycznos¢ produkeji
e zapasy produkcyjne przedsigbiorstwa (surowce, materiaty i wyroby gotowe),
e pewnos¢ dostaw realizowanych przez przedsigbiorstwo,
e czas realizacji transportu,
e zapasy wyrobow gotowych ,
e poziom obstugi klienta (wskaznik wydajnosci obstugi),
e cykl zamdwienia.
P.R.H. Van der Meuelen twierdzi, ze zestaw ten powinien by¢ rozszerzany indywidualnie w

zaleznosci od potrzeb oceny i charakteru przedsigbiorstwa.

2.4.3 Proponowane mierniki oceny jakosci procesu logistycznego

Zaproponowane mierniki oceny jakosci procesu logistycznego oparto na kryteriach
oceny jakosci sformutowanych w paragrafie 2.3. Maja one charakter miernikéw mierzalnych,
umozliwiajacych ocen¢ zmian jakosci procesu logistycznego w czasie oraz pozwalajacych,
przy zastosowaniu odpowiednich metod oceny, na okreslenie zakresu doskonalenia tego
procesu logistycznego.

Proponowany zestaw miernikdéw oceny jakosci procesu logistycznego zawiera 49
pozycji posegregowanych wedlug kluczowych i szczegdtowych kryteriow oceny (tab. 2.5).
Znajdujace si¢ w zestawie zlozone mierniki oceny procesu wymagajace dodatkowego
zdefiniowania i skomentowania, zestawiono w osobne;j tabeli (tab.2.6). Opracowany zestaw

ten ma charakter modelowy. Jego zawarto$¢ moze zosta¢ zmodyfikowana w zaleznosci od
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celu i zakresu oceny procesu logistycznego przedsigbiorstwa. Szczegdétowy natomiast zestaw
miernikow, wyrdézniony wedhug faz przeptywu materialowego (gtéwnych podprocesow
logistycznych): zaopatrzenia 1 transportu zewngtrznego, magazynowania produkcji i

transportu wewngtrznego oraz dystrybucji, zamieszczony zostat w zat.2.

Tabela 2.5
Wykaz miernikéw oceny jakoSci procesu logistycznego w dowolnej fazie

Gléwne Kryteria czastkowe
kryteria | oceny jakoSci procesu Mierniki oceny jakosci
oceny logistycznego
1 2 3

e wskaznik efektywnego czasu przebiegu procesu

e liczba punktéw pomiarowych kontrolujacych i
sprawdzajacych jakos¢

e liczba magazynéw

e srednia dlugos$¢ drog przepltywu materialowego w
poszczegdlnych ogniwach procesu przedsigbiorstwa
e Srednia odleglos¢ dostawcodw procesu od
przedsiebiorstwa

e rozlegtos$¢ rynku klientow

e liczba punktow serwisowych

liczba punktéw sprzedazy

Struktura procesu

e personel zaangazowany w procesie

e stopien wykorzystania czasu pracy personelu w
procesie

e wskaznik poziomu kwalifikacji personelu
zaangazowanego w procesie

e czas pracy zbednej personelu logistycznego w
procesie (niezgodnej z harmonogramem prac, np. na
skutek opdznien, analizy brakow i nietrafionych
decyzji)

Wykorzystanie zasobow
ludzkich w procesie

r

WEASCIWOSCI PROCESU LOGISTYCZNEGO
®
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2

3

WLASCIWOSCI PROCESU

LOGISTYCZNEGO

Wykorzystanie zasobow

materialowych oraz
urzadzen w procesie

liczba urzadzen wedtug rodzaju (np. srodkow
transportowych) zaangazowanych w proces

stopien zuzycia urzadzen zaangazowanych w
procesie

stopien wykorzystania urzadzen w komérkach
logistycznych

wskaznik wykorzystania powierzchni magazynowe;j
liczba komputeréw wykorzystywanych w procesie
koszt materiatdw biurowych wykorzystywanych w
procesie

koszt materialdéw pomocniczych wykorzystywanych
W procesie

WYMAGANIA KLIENTOW PROCESU LOGISTYCZNEGO

e Wielko$¢ uszkodzen
materialéw i wyrobow
powstatych w procesie

warto$¢ materialow wybrakowanych (uszkodzonych)
wykrytych w ogniwie procesu wedtug miejsca
powstania braku (we wczesniejszym ogniwie
procesu, w momencie przyjmowania materiatu, w
procesie, w momencie wydawania materiatu)
wskaznik materiatow wybrakowanych
(uszkodzonych) wykrytych w ogniwie procesu
wedlug miejsca powstania braku

liczba dostaw nie spetniajacych wymagan
jakosciowych

e Kompletnos¢ dostaw

wskaznik kompletnosci materiatéw w dostawie
docierajacej do ogniwa procesu

e Spelnienie wymagan
klienta zwiazanych z
ustuga logistyczna
(obstuga sprzedazna i
posprzedazna)

wydajnos¢ obstugi logistycznej

wskaznik poziomu obstugi sprzedazne;j i
posprzedazne;j

stopien spetnienia wymagan klienta zwiazanych z
ustuga logistyczna

e Terminowos¢
przeptywu
materialowego

wskaznik terminowosci w dostarczaniu materialow
do ogniwa procesu logistycznego

e Udzial kosztow
logistycznych w cenie
wyrobu

catkowite koszty procesu logistycznego
koszt szkolen pracownikéw podnoszacych
kwalifikacje
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ZARZADZANIE PROCESEM W ORGANIZACJI

1 2 3
e Szybkos¢ przeptywu sredni czas realizacji zadan w poszczegdlnych
materiatow ogniwach procesu logistycznego

najdtuzszy czas realizacji poszczegdlnych zadan w
ogniwie procesu logistycznego

sredni czas oczekiwania materiatu na przyjecie do
ogniwa procesu

e Zakres stosowania
metod usprawniajacych
przebieg procesu

liczba ogniw procesu objetym komputerowym
wspomaganiem zarzadzania

udzial procentowy dostaw realizowanych w
systemie JIT we wszystkich dostawach

liczba urzadzen i materiatléw (dokumentow)
wspomagajacych przekazywanie danych
(informacji) w procesie

wskaznik zakresu systemu kwalifikowania
dostawcow (podwykonawcow)

liczba dostawcow procesu majacych certyfikaty
zapewniajace jakosé

e Zakres wspoOlpracy
pomigdzy komdrkami

liczba dostawcow, z ktdrymi prowadzona jest
wspolpraca w zakresie jakosci dostaw
czgstotliwo$¢ wymiany informacji pomigdzy
komorkami zaangazowanym w procesie
czestotliwos¢ dostaw materiatéw do procesu
wskaznik reklamacji na btedy w dokumentacji
dostarczanej do ogniwa procesu

e Koszty jakosci

koszt szkolen pracownikow procesu w zakresie
jakosci

koszt utraconych korzysci na skutek
nieprawidtowosci w przebiegu procesu (koszt braku
dostaw, dostaw uszkodzonych itp.)

koszty realizacji reklamacji od klienta

koszt szkolen i instruowania dostawcéw co do
wymagan jakosciowych

koszt przestojow komorek na skutek
nieprawidtowosci w przebiegu procesu

koszty oceny jakosci procesu logistycznego
koszt zabezpieczenia materialéw przed
uszkodzeniami

koszty zwiazane ze sktadowaniem brakow

e Wplyw procesu na
otoczenie

wartos$¢ odszkodowan zwigzanych z
nieprawidlowym przebiegiem procesu
logistycznego
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Tabela 2.6

Definicje wybranych proponowanych miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego

Nazwa miernika

Definicja miernika

Wskaznik efektywnego czasu przebiegu
procesu

Iloraz czasu realizacji procesu logistycznego
wynikajacych z analizy czasu poszczegélnych
dziatan procesu do rzeczywistego czasu
przebiegu procesu

Wskaznik poziomu kwalifikacji
personelu zaangazowanego w procesie

Iloraz sumy ocen punktowych wyksztalcenia
pracownikdw procesu w zakresie powierzonych
zadan i ich staz pracy na stanowisku wedtug
przyjetego systemu oceny do iloczynu ilosci
pracownikdw procesu logistycznego i
maksymalnej wartosci ocen

Wskaznik wykorzystania powierzchni
magazynowe;j

Iloraz powierzchni wykorzystywanej w
magazynie do catkowitej powierzchni
magazynowe;j.

Wskaznik materiatdéw wybrakowanych
(uszkodzonych) w ogniwie wedlug
miejsca powstania braku

[loraz wartosci materiatéw wybrakowanych
docierajacych do ogniwa procesu do
sumarycznej wartosci materiatow
wybrakowanych

Wskaznik zakresu systemu
kwalifikowania dostawcow
(podwykonawcow)

Iloraz ilosci dostawcdw procesu logistycznego
kwalifikowanych zgodnie z wymaganiami
jakosciowymi do catkowitej liczby dostawcow
procesu

Wskaznik kompletnosci materiatow w
dostawie

[loraz wartosci materiatéw dostarczanych do
procesu do wartosci materialdéw zamdwionych

Wskaznik poziomu obstugi sprzedaznej i
posprzedazne;j

Jeden minus iloraz ilosci reklamacji na realizacj¢
obstugi sprzedazy (obstugi posprzedaznej) do
catkowitej ilosci obstugiwanych klientow

Wskaznik terminowosci w dostarczaniu
materiatdéw do nastgpnego ogniwa
procesu logistycznego

Iloraz warto$ci materiatdéw dostarczanych w
terminie zgodnym z umowga (harmonogramem)
do wartosci wszystkich materiatow
dostarczanych do procesu

Zrédlo. Opracowanie wilasne
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3. Analiza istniejagcych metod oceny pod katem
ich zastosowania do oceny jakosci procesu
logistycznego przedsiebiorstwa

3.1 Wprowadzenie

Z przeprowadzonych badan literaturowych wynika, ze nie istnieja kompleksowe
metody oceny skonstruowane wylacznie do oceny jakosci procesu logistycznego. W
literaturze przedmiotu sa prezentowane jedynie metody oceny jakosci niektorych aspektow
dziatalnosci logistycznej, np. oceny jakosci obstugi klienta (np. [Berry i Parasuraman
1997], [Kolman i Tkaczyk 1996]), czy tez oceny poddostawcéw pod katem speinienia
wymogdéw jakosciowych (np.[Grieco i Cooper 1995, s.126-137], [Feigenbaum 1991, s. 734
i nastgpne]). Opieraja si¢ one na niewielkiej liczbie miernikéw oceny, a przyjmowany w
tych metodach zakres oceny jest dostosowany do konkretnego podprocesu. Moga by¢ one
stosowane jedynie jako metody wspomagajace oceng jakosci catego procesu.

W literaturze 1 w praktyce gospodarczej jest stosunkowo niewiele metod
kompleksowej oceny jakosci procesow przedsigbiorstwa. Najwigksza grupe wsrdd nich
stanowia metody oceniajace proces produkcyjny pod katem jego wplywu na jakos¢
wyrobdw finalnych (np. metoda dyskwalifikujaca "Demerite", metoda bierdianska, metoda
kompleksowa, metoda indekséw wadliwosci produkcji, metoda oceny oparta na wskazniku
wadliwosci, roznicowa metoda oceny jakosci [Krodkiewska—Skoczylas 1982, s.136-149]).
W metodach tych formuly obliczeniowe syntetycznych wskaznikow jakosci procesu
zakladaja ograniczony zestaw cech jakosci do cech $cisle zwiazanych z procesem
produkcyjnym. Zatozenie to sprawia, ze nie moga by¢ one zastosowane do oceny jakosci
procesu logistycznego, ani tez zadnego innego procesu przedsigbiorstwa, oprocz procesu
produkcyjnego. Istnieja tez inne metody kompleksowej oceny jakosci procesu
produkcyjnego, w ktorych nie zaklada si¢ przyjecia okreslonego zestawu cech w formutach
-obliczeniowych, np. metoda macierzowej oceny strat jakosci czy metoda jakosci procesu
poprzez indeksy jakosci. Poza tym procedury tych metod sa na tyle uniwersalne, ze ich
zastosowanie do oceny jakosci procesu logistycznego jest mozliwe. Metody te
zaprezentowano w par.3.2.

Jedyng metoda doskonalenia jakosci, ktora w petni moze by¢ wykorzystana do ceny

jakosci procesu, i ktéra znalazta zastosowanie do oceny jakosci procesu logistycznego
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przedsigbiorstwa ~ w  przedsigbiorstwach  wdrazajacych  programy  (koncepcje)
kompleksowego zarzadzania przez jakos$¢ (TQM) jest metoda FMEA — analiza przyczyn i
skutkéw niezgodnosci (bledow). Zostata ona zaprezentowana w pkt. 3.2.1.

Inna duza grupe metod opisywanych w literaturze przedmiotu z zakresu oceny
jakosci oraz stosowanych praktycznie w przedsigbiorstwach do kontroli i oceny jakosci
proceséw stanowia metody statystyczne, wystepujace pod wspdlna nazwa: statystyczne
sterownie procesem (SPC) (por. np. [Iwasiewicz 1999], [Hamrol i Mantura 1999], [Evans i
Lindsay 1989]). Metody te pozwalaja na biezaca oceng procesu na podstawie kontroli
niewielkiej liczby zmiennych (cech), co najwyzej kilku. Nie mozna wiec za ich pomoca
kompleksowo oceni¢ jakosci proceséw ztozonych, opisywanych duza liczba cech.

Wspétczesna teoria jakosci proponuje tzw. metody (techniki) doskonalenia jakosci,
ktore moga by¢ stosowane w pewnych fazach oceny jakosci proceséw. Naleza do nich
klasyczne i nowoczesne metody doskonalenia jakosci, takie jak m.in. analiza Pareto,
wykres Ishikawy, karty kontrolne, histogramy, diagramy zaleznosci'. Nie moga one jednak
by¢ wykorzystane do oceny jakosci procesu logistycznego, a jedynie wspomagac t¢ oceng
poprzez ulatwienie sposobu przygotowania danych (np. poprzez wspomaganie zbierania
danych, ich porzadkowanie, graficzne przedstawienie danych oraz wspomaganie wyboru
kryteriéw oceny).

W literaturze mozna spotka¢ propozycje metod oceny jakosci obiektow, takich jak
wyroby przemystowe (np. [Krodkiewska - Skoczylas 1997]), srodowisko naturalne
cztowieka [Sobczyk 1995, s.89], zycie mieszkancow regionu [Siedlecka i Siedlecki 1994,
s.123], ustugi bankowe [Grey 1 Harvey 1996, s. 87]. Szczegolnie duzo prac z tego zakresu
dotyczy oceny jakosci wyrobdw przemystowych (np. [Wesotowski 1972] [Kolman 1973]
[Krodkiewska — Skoczylas 1982], [Siuta 1982], [Kindlarski 1988]). Wigkszos¢ jednak
sposrod nich nie moze by¢ stosowana do oceny innych obiektdw niz wyroby przemystowe,
ze wzgledu na przyjete formuly obliczeniowe oparte na cechach zwigzanych wylacznie z
wyrobem. Na przyktad w metodzie NURT [Cholewicka -Gozdzik 1984] globalny miernik
jakosci okreslany jest jako iloczyn miar cech: technicznych, uzytkowych, estetycznych i
ekonomicznych, a w metodzie lotewskiej [Kolman 1973] stosowana formufa oceny
zawiera takie wskazniki jak wskaznik ochrony patentowej, czy wskaznik estetyki

technicznej, co ogranicza zastosowanie tych metod wylacznie do oceny wyrobow.

' Szczegétowa prezentacja technik doskonalenia jako$ci znajduje si¢ w wielu pozycjach literaturowych z
zakresu jakosci, np. [Dahlgaard i in. 2000], [Hamrol i Mantura 1999], [Hamrol 1995],[Gitlow 1989].
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Duza grupe wsréd metod oceny jakosci wyrobow stanowia metody matoczynnikowe,
oparte na ocenie niewielkiego zestawu cech (np. metoda Marsan, metoda ABC, metoda
porzadkowa, porownywania parami), ktéry ogranicza mozliwosci ich zastosowanie do
obiektow stosunkowo prostych. Ocena procesu logistycznego, obiektu bardzo
skomplikowanego, wymagajacego operowania duza liczba cech i miernikéw (por. par.
2.4), z wykorzystaniem metod matoczynnikowych jest wiec niemozliwa. Na potrzeby
oceny jakosci zlozonych obiektow niezbedne sa metody uwzgledniajace ich ztozony
charakter, czyli tzw. metody wieloczynnikowe.

W przegladzie metod oceny jakosci zaprezentowane w dalszej czgsci rozdziatu (par.
3.2, par. 3.3, par. 3.4) zaprezentowane zostana tylko metody oceny jakosci obiektow,
proponowane przez teoretykéw jakosci do oceny obiektow zlozonych (wyrobéw i
procesow), ktore nie ograniczaja ilosci cech do cech specyficznych dla danego obiektu.
Metody zostana ocenione wedlug kryteridéw oceny zaproponowanych przez autorke pracy,
a wynikajacych z wymogéw definicji jakosci, obiektu oceny oraz celu stosowania metod

oceny w par. 3.5.
3.2 Metody oceny jakosci procesow

3.2.1 Metoda FMEA

Metoda analizy przyczyn i skutkow bteddéw, czesciej nazywana metoda FMEA?, jest
jedyna znang metoda oceny jakosci procesu, ktéra moze by¢ 1 jest praktycznie stosowana
w $wiatowych i polskich przedsie;biorstwach3 . Poczatkowo metoda ta byla stosowana do
oceny nowo projektowanych wyroboéw i proceséw produkcyjnych, a takze do doskonalenia
wyrobow i proceséw juz realizowanych. Ostatnio zakres stosowania metody rozszerza sig¢
do doskonalenia innych obszaréow dzialalnosci przedsigbiorstwa (np. do doskonalenia

procesow ustugowych czy doskonalenia procesu utrzymania ruchu [Cotnareanu 1999]).

2 Nazwa FMEA pochodzi od pierwszych liter angielskiej nazwy metody Failure Mode and Effect Analysis.
W literaturze polskiej wystepuje ona réwniez pod innymi nazwami: analiza rodzajéow i skutkéw
niezdatnoéci, analiza przyczyn i skutkéw niezdatnosci. Opis tej metody oparto na bogatej polskiej i
amerykanskiej literaturze (np. [Hamrol i Mentura 1999], [Hamrol 1995], [Meller 1994], [Marsh 1993],
[Gitlow 1989]).

> Na podstawie badan przeprowadzonych przez autork¢ w przedsigbiorstwach przemystowych Polski
Potudniowo — Zachodniej wynika, ze metode FMEA do oceny jako$ci procesu logistycznego stosuje ok.
20% badanych przedsigbiorstw (por. pkt. 5.4.4)
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Istota metody FMEA procesu polega na analizie i ocenie procesu pod wzgledem
mozliwosci wystapienia ewentualnych wad w fazie jego realizacji oraz wad pojawiajacych
si¢ na wyjsciu procesu — u klienta.

Metoda ta jest przeprowadzana w zespolach roboczych, skiadajacych sie z
przedstawicieli réznych komoérek organizacji. Zespol okresla mozliwe bledy mogace
wystapi¢ w procesie, a nastgpnie ocenia ich wagg ze wzgledu na ryzyko wystapienia R,
znaczenie dla klienta wystapienia bledu w fazie realizacji procesu Z oraz mozliwosci
wykrycia btgdu M. Kazde z kryteriow oceniane jest w skali 1-10. Na podstawie
wyznaczonych ocen obliczany jest wskaznik ryzyka WR, bedacy iloczynem ocen

czastkowych:
WR=R*Z*M. (3.1)

Wskaznik WR moze przyjmowaé wartosci z przedzialu (1, 1000). W idealnym
przypadku wskaznik ten przyjmuje wartos¢ 1. Dla operacji przybierajacych duzo wigksze
wartosci wskaznika ryzyka WR od idealnej podawane jest zalecenie wprowadzenia dziatan
usprawniajacych, wraz ze wskazaniem osoby odpowiedzialnej za przeprowadzenie takich
dziatan. Po ich wprowadzeniu proces oceny metoda FMEA przeprowadzany jest
powtérnie. Dokumentowanie kolejnych etapéw analizy dokonuje si¢ na specjalnych
formularzach FMEA (por. zal. 3). W fazie zbierania informacji o przebiegu procesu
wykorzystywane sa klasyczne techniki doskonalenia jakosci takie jak: analiza Pareto,
wykres Ishikawy, czy tez karty kontrolne*.

Zaleta metody FMEA jest to, ze umozliwia wczesne reagowanie, juz na etapie
projektowania proceséw, na pojawienie si¢ bigdéw. Poza tym pozwala ona na
doskonalenie procesow trudnych do opanowania. Jej wada natomiast jest stosowanie
subiektywnych ocen i ich warto$ciowanie. Metoda FMEA wymaga posiadania duzej liczby
danych o obiekcie. Nie daje jednak gotowych rozwiazan co do sposobu usuwania btedow i
nie wskazuje ich przyczyn. Pozwala jedynie na precyzyjne formulowanie pytan
dotyczéccych przyczyn i problemow. Istotna wada metody jest rowniez brak mozliwosci

oceny zmian jakosci obiektu w czasie.

* Wymienione techniki zostaty opisane w bogatej literaturze z zakresu doskonalenia jakosci np. [Daalghard
2000], [Hamrol 1995], [Hamrol i Mantura 1999].
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3.2.2 Metoda macierzowej oceny strat jakosci

Koncepcja metody macierzowego ujecia strat jakosci opracowana zostata przez Z.
Zymonik [Zymonik Z. i Zymonik J. 1983], [Zymonik Z 1997].

Metoda pozwala oceni¢ jakos¢ proceséw poprzez oceng strat jakosci powstatych w
czasie jego realizacji. Wyznacznikiem oceny jakosci procesu sa bledy powstate w kazdej
fazie. W omawianej metodzie narzgdziem stosowanym do oceny jakosci jest diagram
macierzowy zaliczany obecnie do nowoczesnych technik doskonalenia jakosci.

Punktem wyjscia do oceny jakosci procesu jest zalozenie, ze wszelkie dzialania
projakosciowe podejmowane w przedsigbiorstwie powinny uwzgledniaé zaréwno
mozliwosci techniczne i finansowe przedsigbiorstwa, jak tez i skutki ekonomiczne. Idea
metody polega na oszacowaniu wartosciowo strat jakosci powstalych w poszczegdlnych
fazach procesu, traktujac je jako charakterystyki jakosci, oraz ocenie na ich podstawie
jakosci calego procesu.

Straty jakos’ci5 powstaja na skutek bledow (zaktocen) powstatych w czasie realizacji
procesu, ktére nie zawsze jednak sa wykrywane w miejscu ich powstania, cze$¢ z nich
przechodzi do faz nastgpnych. Bledy, z punktu widzenia miejsca ich powstawania i
wykrycia podzielono na cztery rodzaje (rys.3.1):

1. bledy powstale 1 wykryte w danej fazie,

2. bledy powstate i nie wykryte w danej fazie,

3. bledy naptywajace z faz poprzednich i wykryte w danej fazie,

4. btedy naptywajace z faz poprzednich i nie wykryte w danej fazie.

W omawianej metodzie skutki przeptywu bledéw, traktowane jako koszty jakosci,
zapisywane sa do diagramu macierzowego ujmujacego zwiazki i zaleznosci pomiedzy
wymienionymi czterema charakterystykami jakosci. Proces osiagajacy wysoki poziom
strat jakosci jest uznawany za gorszy wedhug kryterium jakosciowego.

Idea macierzowego ujgcia strat jakosci zostata przedstawiona w tab. 3.1.

3 Straty jakosci, zgodnie z przepisami normy PN-ISO 9004-4+AC1 z marca 1996, sa to skutki
niewykorzystania w procesach realizowanych w przedsiebiorstwie zasobow ludzkich, finansowych i
rzeczowych. Rozréznia si¢ trzy elementy strat jakosci: straty jakosci zwiazane z klientem (sprzedaz i ushugi
posprzedazne), straty zwigzane z procesami zachodzacymi w przedsigbiorstwie — jako skutek zaktocen w
procesach oraz spoteczne straty jakosci —skutki nieodpowiedniej jakosci zwiazane z poziomem zycia, np.
szkody zanieczyszczenia $rodowiska, likwidacja odpaddw itp.
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Miejsce powstania bledu

Btedy powstate
w danej fazie

Btedy powstate
w fazach
poprzednich

Miejsce wykrycia bledu

Bledy wykryte Btedy nie wykryte
w danej fazie w danej fazie
btedy powstate | biedy powstat

i wykryte w i nie wykryte
danej fazie w danej fazie
btedy powstate | biedy powstate
wczesdniej i wczesdniej 1 nie
wykryte w fazie | wykryte w fazie

Faza i-ta

Rys. 3.1. Spos6b przedstawiania bledéw w dowolnej fazie w metodzie
macierzowej oceny strat jakosci

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Zymonik Z. 1997, s.114]

Tabela 3.1

Idea macierzy rozkladu strat jako$ci w procesie

aza wykrycia
Faza ledow Faza 1 Faza2 | ... Fazan |Fazan+l| Suma
powstania bledd (klient) | Kkosztow

Faza 1 KH K12 ....... K[n K1n+1 Z Kli

Faza 2 0 Kz | s Kin Kan+i > Koy

....... 0 0
Fazan 0 0 0 Kan Kant 3 Ko

Oznaczenia: Kj; — koszt wykrycia w fazie j-tej bledu powstatego w fazie i-tej (i=1,2,...,n; j=1,2,....,n+1)

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [Zymonik Z. 1997]

Podstawowa wada metody jest fakt, ze nie daje ona mozliwosci wskazania zrodet

zaklécen oraz ze nie uwzglednia kosztow jakosci juz powstalych, ktére nie zostaly

zakwalifikowane jako straty. Metoda nie pozwala wigc na doskonalenie ocenianego

procesu. Poza tym niektore pozycje kosztow okreslane sa szacunkowo — a wigc nie sg W

petni miarodajnymi wskaznikami. Zaleta tego sposobu oceny jest to, ze wskazuje on

pewne kierunki poprawy jakosci procesu.
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3.2.3 Metoda oceny jakosci poprzez indeksy jakosci

W pracy [Wetzel i Maul 1996] zaprezentowano metode oceny doskonalenia jakosci
procesu produkcyjnego jako integralnej czgsci systemu zarzadzania procesem. Ze wzgledu
na uniwersalny charakter metody idea oceny moze by¢ z powodzeniem stosowana do
oceny jakosci procesu logistycznego w przedsiebiorstwie.

Wedlug autoréw ciagle doskonalenie wiaze si¢ z ciagla redukcja odchylen.
Odchylenia w procesie produkcyjnym mozna dostrzec przede wszystkim w cechach
charakterystycznych produktéw, parametrach procesu produkcyjnego oraz w systemach
pomiarowych. Pomiar i ocena odchylen daje podstawe do oceny jakosci i podejmowania
dziatan doskonalacych proces.

Autorzy zaproponowali system, ktéry ma utatwi¢ pomiar i oceng procesu, sktadajacy
si¢ z trzech elementow:

1. planéw oceniajacych jakos¢ ( Quality assesment plans - QAPs),

2. indeksow okreslajacych jakos¢ (Indexes),

3. wykreséw liniowych (Linie chart).

Celem planoéw oceniajacych jakos¢ (QAPs) jest przedstawienie poszczegdlnych
proceséw za pomoca zrozumiatych dla wypetniajacego formularzy, w ktérych zapisywane
sa dokonywane pomiary parametréw jakosciowych. W formularzu tym, dla ulatwienia
pozniejszej obrébki danych, pod kolumnami umieszczona jest lista proponowanych
odpowiedzi (matryca), dostosowana do potrzeb oceny konkretnego obiektu procesu.
Przyktad formularza do planu oceniajacego jakos$é procesw/produktu przedstawiono w tab.
3.2.

Nastgpnym etapem oceny i doskonalenia jakos$ci jest przeksztalcenie wynikow
jakosciowych, wpisywanych do formularza QAPs, na wyniki ilosciowe. Stuzyé do tego
maja indeksy okreslajace jakos$¢, przyjmowane na podstawie odpowiedzi podawanych w
formularzu QAPs. Indeksy sa to punktowe wielkosci nadawane kazdemu z parametrow
badanego procesu. Otrzymuje si¢ je w wyniku poréwnania wszystkich zanotowanych
pomiarow do pewnego wzorca ocen (matrycy). Ich celem jest pokazanie ciaglego
doskonalenia procesu.

Procedura nadawania indekséw obejmuje:

1. nadanie kazdemu z parametréw jakosciowych P; (i=1,2,..,n) wskaznika liczbowego

(wspotczynnika waznosci) Z; (i=1,2,...,n);
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Tabela 3.2
Przyklad formularza planu oceniajgcego jako$¢ procesu/produktu
Nr pomiaru Parametry
P, P, P; P,
1
2
3
L
my, my ms, My
Matryca mj; mp; ms; My,
mi, My, ms, My,

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie prezentowanego przykladu w pracy [Wetzel i Maul 1996]

2. nadanie kazdemu z parametrow jakosciowych z matrycy m; (i=1,2,...,n; j=1,2,...,0)

wskaznika liczbowego (wspétczynnika waznosci) z;j (1=1,2,...,n; j=1,2,...,0; ); z;j <

Zi);

3. dla kazdego z parametréow jakosciowych z matrycy my (i=1,2,..,n; j=1,2,...,0)

okreslenie liczby pomiaréw ljj (i=1,2,...,n; j=1,2,...,0; ZI;=L, L- liczba dokonanych

pomiaréw w formularzach QAPs);

4. dla kazdego parametru jakosciowego z matrycy m;; (i=1,2,...,n; j=1,2,...,0) okreslenie

oceny punktowej o (i=1,2,...,n; j=1,2,...,0) wedtug formuty:
0 = (z * lj)/L;

5. dla kazdego parametru jakosciowego P; (i=1,2,..n) przeprowadzenie oceny

punktowej jako sumy ocen czastkowych z pomiaréw (Z 0j);

6. dokonanie oceny punktowej dla calego procesu O jako sumy ocen punktowych z

pomiaréw kazdego parametru (X 0j).

Przyklad formularza do wyznaczania indeksu oceniajacego jako$¢ procesu

przedstawiono w tab.3.5
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Tabela 3.3.
Przyklad formularza do wyznaczania indeksu oceniajacego jako$¢ procesu
Punkty Parametr Matryca Punkty za Liczba Ocena
dla jakoSciowy odpowiedzi z | pomiaréw punktowa
parametru matrycy pomiaru
my, 7y I O
Zy P m, Zp li2 012
m, Zig lig o1,
my 22 L) 021
Zn P2 ms; V4%) 122 022
My, 22 b 0z
by O2p
My Zn) Iy Oni
Zn Pn my, Zy 1n2 On2
My, e 1 O
2 Onp
2 Z,=1000 Ocena procesu 2204,
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie prezentowanego przykladu w pracy [Wetzel i Maul
1996]

Zdaniem autoréw jednorazowy pomiar parametrow nie daje jeszcze podstawy do
wyznaczania indekséw i formutowania wnioskéw co do kierunku doskonalenia procesu.
Dopiero pomiary uzyskane w ciaggu miesigca lub kwartalu pozwalaja na ustalenie
rzeczywistych wartosci indeksu.

Wyniki indeksow pokazywane sa na wykresach liniowych (ang. ,,Linie chart"), ktdre
umozliwiajq lepsze zrozumienie kierunkéw zmian.

Niezawodno$é planéw oceniajacych jakos$¢ i zwigzanych z nimi indekséw oceniona
zostala przez autoréw bardzo wysoko. Autorzy systemu widza szerokie mozliwosci w
zastosowaniu systemu oceniajacego jakos$¢, m. in. do samooceny proceséw, przy audytach
procesow zgodnych z ISO serii 9000, do oceny dostawcow, do oceny procesow
podobnych, jako narzgdzie pomocne do oceny zespotéw udoskonalajacych procesy.

Gtéwna zaleta metody jest to, ze dostarcza srodkéw do pomiaru i oceny ciaglego

doskonalenia procesu. Jest to metoda stosunkowo prosta, oparta na prostym pomiarze
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ilosci wystepujacych cech. Wada metody jest jej duza subiektywno$é¢ w formutowaniu
parametrow oceny oraz ich duze uproszczenie — do oceny przyjmowane sa wylacznie

parametry jakosciowe (brak parametréw mierzalnych).

3.3 Wielokryterialne metody oceny jakosci obiektu

3.3.1 Metoda usrednionych znamion jakosci

Metoda usrednionych znamion jakosci® zostala opracowana przez R. Kolmana w
1972 roku [Kolman 1973, s.111- 143] [Kolman 1992, s.120-125] [Krodkiewska—Skoczylas
1982, s.24-32]. Jej istota metody polega na ocenie jakosci obiektu na podstawie
obliczonego usrednionego wskaznika jakosci z wartosci znamion (cech) jakosci. Wartosci
te reprezentuja usrednione stany kryteriow jakosci, zakwalifikowanych do poszczegdlnych
grup znaczeniowych wynikajacych z najwazniejszych aspektéw uwzgledniania jakosci.

Posta¢ wskaznika jakosci wedtug metody usrednionych znamion jest nastgpujaca:

J=l(aA”+ﬂB”+}C"+5D"+gE“), (3.2)
gdzie: ’
z — liczba uwzglednianych znamion jakosci (z = 1-5),
o, B, 7,5, € — wspdlczynniki korekcyjne regulujace intensywnos¢ wzajemnego
oddziatywania wyr6znikéw znamionowych,
A — wyrdznik znamionowy przydatnosci,
B — wyréznik znamionowy poprawnosci,
C — wyr6znik znamionowy uzytecznosci,
D — wyrdznik znamionowy doznaniowosci,
E — wyr6znik znamionowy optacalnosci,
a, b, ¢, d, e — wykladniki potegowe uwzgledniajace specyfike wpltywu

poszczegdlnych wyr6znikéw znamionowych na wskaznik jakosci.

Poszczegdlne wyrdzniki znamionowe X (X=A,B,C,D,E) oblicza si¢ ze wzoru:

x=1 > W, (3.3)
n

6 pod pojeciem "znamig jakosci" autor metody rozumie cechg jakosci.
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gdzie:

n — liczba kryteriow rozpatrywana w danej grupie znaczeniowej, a wigc w grupie

przydatnosci, poprawnosci, czy innej;

Wix — wyréznik kryterialny o numerze biezacym i w grupie znaczeniowej X;

pix — wyktadnik potegowy uwzgledniajacy specyfike wptywu wyréznika

kryterialnego Wix na wyrdznik znamionowy X (najczesciej p; =1).

Obliczenie wskaznika jakosci (wzor 3.2) poprzedzony jest etapem przygotowania
danych, obejmujacym:

e wybor kryteriow ze stawianych obiektowi wymagan i warunkow,

e selekcje i segregowanie kryteriow na grupy znaczeniowe reprezentowane przez
poszczegdlne znamiona jakoscl,

e kwantyfikacje stanéw kryteridw, przez redukcje¢ stanéw w obszarach zmiennosci, i
ich transformacje do jednolitej skali stanow,

e obliczanie wyrdznikéw znamionowych jako srednich z transformowanych standéw
kryteriow.

Autor przewiduje rézne sposoby ilosciowego okreslania jakosci w zaleznosci od
obszaru zmiennosci kryterium: metryzacjg, segregacje szczegOlowa, segregacje
przyblizong oraz taksacje.

Metryzacja ma na celu okreslenie stanu mierzalnego kryterium jakosci przez
zmierzenie tej wielkosci wedtug wzoréw podanych w tab. 3.4. Wartosci otrzymywanych
wyroznikow jakosci mieszcza si¢ w zakresie od 0 do 1. Metryzacja stosowana jest w
odniesieniu do catkowitego obszaru zmiennos$ci danego kryterium.

Segregacja szczegdtowa ma na celu okreslenie stanu ilosciowego kryterium jakosci
w obszarze jego dopuszczalnej zmiennosci. (tolerancji) oraz kwalifikowanie wartosci
przekraczajacych granice tolerancji do uprzednio ustalonych klas jakosci. Stosuje sig¢ ja
wowczas, gdy kryterium mierzalne zmienia si¢ w odpowiednio duzych granicach
dopuszczalnego przedziatu zmiénnos’ci, okreslonego tolerancja.

Segregacja przyblizona polega na kwalifikowaniu zmierzonej badz wyznaczone;j
wartosci do odpowiedniego przedziatu klasowego, z ktorego wynika, wiasciwa dla tej
wartosci  kryterium, przyblizona warto§¢ wyrdéznika  kryterialnego. Srodkami
pomocniczymi do realizacji segregacji przyblizonej moga by¢ odpowiednio sporzadzone

tablice badZz nomogramy.
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Tabela 3.4

Wzory do transformacji stanéw i obliczania wyréznikéw Kryterialnych przy
stosowaniu metryzacji w metodzie uSrednionych znamion jakosci

Rodzaje , Objasnienia
kryterium Wzoér Symbol Nazwa
: Wy wyroznik waloru
Walor W Kwz—Kwi Ky zmierzona
v Kok Kwa wartos¢  [najwieksza
wa W1
Kui waloru [ oimniejsza
. Kmz—Kmi W stan mankamentu
Mankament W= k """" k T ks zmierzona
ma—tmi wartos¢ _
Kmg—Knmi Kma | mankamentu | najwigksza
N kk - Kni najmniejsza
ma— Smi
ko—Koi So stan optymentu
So = == kez o zmierzona
9 . wartos¢ —
Optyment Koa—Koi Koa optymentu | Naiwieksza
e Koi najmniejsza
o or— . 510 Wor wyréznik optymentu w
om = 2(1-5o) przedziale rosnacym
Wom wyréznik optymentu w
przedziale malejacym

Zrodlo: [Kolman 1973, s. 86]

Taksacje wykorzystuje si¢ wowczas, gdy ocenianych kryteriow nie mozna zastapic
przez kryteria mierzalne lub gdy wyznaczanie kryteriow mierzalnych jest niewskazane ze
wzgledu na trudnosci pomiarowe. Ma ona na celu okreslenie mierzalnej cechy stanowigcej
kryterium jakosci przez szacunkowa ocene¢ tej cechy wedtug jednolitej skali stanow i
przyjecie jednolitego wyrdznika kryterialnego.

Autor wymienia szereg zalet metody, m.in. umozliwianie badania i oceny cech
jakosci w czasie, zréZnicowania jakosci wynikajacego z wptywu réznych czynnikéw oraz
realizacji statystycznej interpretacji wynikéw. Do zalet metody zalicza takze prostotg,
twierdzac, ze do jej stosowania wystarczy znajomo$¢ podstawowych dziatan

matematycznych, oraz mozliwo$¢ stosowania w ocenie dowolnej liczby kryteriow (i to

7 Walor jest to cecha lub wielko$¢ korzystna dla duzych wartosci (np. bezpieczenstwo).
¥ Mankament jest to cecha lub wielkos¢ niekorzystna dla matych wartosci (np. cena).
? Optyment jest to cecha zoptymalizowana lub wielkos§¢ korzystna dla matych wartosci (np. twardosc).
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zarowno mierzalnych jak i niemierzalnych) Stosujac metod¢ mozna wskaza¢ wptyw
poszczegdlnych podstawowych cech na jakos¢ obiektu. Autor zapewnia, ze metode
usrednionych znamion jakosci mozna z powodzeniem wykorzystywaé w roznych
dziedzinach i na réznych szczeblach dziatalnosci gospodarczej (por. [Kolman 1973,
s.135]). Jako wade¢ metody R. Kolman przyjmuje nieuwzglgdnianie w niej w sposéb

kompleksowy czynnikéw o réznym znaczeniu, wyrazanych réznymi jednostkami miary.

3.3.2 Metoda punktowa

Metoda punktowa jest jedna z najczesciej stosowanych metod pozwalajacych na
ocene dowolnego obiektu wedlug dowolnych kryteridéw, takze wedlug kryterium
jakosciowego (np. ocena jakosci wyrobow [Lisiecka 1997], ocena przedsigwzigé [Kral
1993], [Kral 1997], ocena strategii [Kral 1996]).

Istota metody polega na subiektywnym przypisywaniu przez oceniajacego
poszczegélnym kryteriom i cechom obiektu uznanym za wyrézniki jakosci, odpowiedniej
liczby punktéw. Najczgsciej nadawane sa punkty z przedziatu <1,10>, gdzie 10 oznacza
osiaganie przez obiekt najwyzszej jakosci, 1 — najnizszej jakosci. Nastgpnie sumuje si¢
wartos$ci poszczegélnych cech skorygowanych przez wartosci kryteriow. Obiekt, ktéry
osiaga najwyzsza wartos¢ jest uwazony za lepszy jakosciowo.

Nadawanie ocen punktowych wymaga bardzo dobrej znajomosci obiektu.
Najczesciej do nadawania ocen kryteriom jest stosowana metoda ekspertéw. W przypadku
zastosowania metody do tak zlozonego obiektu, jakim jest proces logistyczny wymagana
jest wspotpraca pracownikow komorek tworzacych caty tancuch logistyczny.

Zaleta tej metody jest jej prostota i uniwersalnos¢. W przypadku zastosowania jej do
oceny jakosci, pozwala ona stosunkowo prosto oceni¢ obiekty opisywane cechami
niemierzalnymi (np. estetyka wykonania). Nie ogranicza poza tym zestawu zmiennych
opisujacych obiekt. Najpowazniejsza jej wada jest nadawanie cechom subiektywnych ocen
przez oceniajacych. Rownie istotnym mankamentem metody jest jej czasochtonnos¢ i
pracochtonno$¢. Poza tym, aby uzyska¢ w miar¢ miarodajne wyniki w procesie oceny musi
uczestniczy¢ wiele oséb. Kolejnym zarzutem stawianym omawianej metodzie jest fakt,ze
mozna ja stosowaé jedynie do oceny obiektu w danym momencie czasowym. Metoda nie
pozwala poréwnywaé wynikéw w czasie. Za kazdym razem osiagane przez obiekt cechy
beda oceniane na tle aktualnych osiaganych wynikéw cech innych obiektéw. Metoda ta

wiec nie nadaje sie do doskonalenia procesow, a jedynie do ich poréwnywania.
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3.3.3 Metoda alternatywno — punktowa

Metoda alternatywno-punktowa zaproponowana zostata przez L. Czechowskiego
[Czechowski L. 1966] [Krodkiewska -Skoczylas 1982, s.100] do oceny jakosci wyrobow
przemystowych. Procedura metody pozwala na jej zastosowanie do oceny jakosci innych
obiektow, takich jak np. proces logistyczny.

Istota metody polega na nadaniu ocen poszczegélnym cechom, stosujac sztywny
podziat kryteriow oceny - wedlug stopnia waznosci -na cechy krytyczne, wazne, $rednio
wazne 1 malo wazne oraz na przypisaniu poszczegélnym kryteriom punktowych
wspotczynnikéw waznosci. A. Czechowski proponuje nadanie 50 pkt. dla cech waznych,
10 pkt. dla srednio waznych i 1 pkt. dla cech mato waznych. Wskaznik jakosci w tej
metodzie oblicza si¢ ze wzoru:

_wm,+twm +w,m, (3.4)

qg=1 ;
wn,+wn, +w, n,

gdzie:
q — wskaznik jakosci obiektu,
Wy , Ws , Wn — punktowe wspotczynniki waznosci cech odpowiednio: w- waznych, s-
$rednio waznych, m- mato waznych;
my, Mg, My, — liczba cech waznych, srednio waznych, mato waznych, dla ktérych
wymagania nie sa spetnione;
Ny, Ns, Nm, — liczba cech waznych, srednio waznych, mato waznych, wzglednianych

w danej analizie.

Wyliczony na podstawie wzoru (3.4) wskaznik jakosci q przyjmuje wartosci z
przedziatu <0,1>. Obiekt spelnia wszystkie wymagania jakosciowe gdy q=1, gdy q=0, to
obiekt nie spetnia zadnego z wymagan.

Zaleta metody jest jej prostota. Metoda obarczona jest jednak duzymi btedami, ktére
moga uniemozliwi¢ jej zastosowanie do oceny jakosci tak zlozonego obiektu, jakim jest
proces logistyczny. Jak wida¢ bowiem z formuly obliczania jakosci metoda ma
ograniczone mozliwosci oceny jakosci — tylko do oceny stopnia speinienia wymagan
jakosciowych przez cechy. Metoda ta nie jest przystosowana do wskazywania gradacji
roznic w stanach jako$ci badanego przedmiotu oraz nie uwzglednia zmian jakosci w

czasie. Nie moze by¢ wiec stosowana do doskonalenia obiektu. Poza tym ocena waznosci
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cech w oparciu o subiektywne przekonanie oceniajacego moze byé obarczona duzym

btedem. Metoda bowiem nie uwzgledniania wymagan klienta.

3.3.4 Metoda rozwojowa

W metodzie rozwojowe]j zaproponowanej przez W.J. Wesotowskiego [Wesotowski
1971, s. 10] [Krodkiewska -Skoczylas 1982, s.100] wychodzi si¢ z zalozenia, ze istnieje
pewien zakres zmiennosci, czyli pewne wartosci minimalne i maksymalne cech, ktére
stanowig wartos¢ optymalna dla jakosci. Jakos¢ w okreslonym czasie oscyluje w pewnych
granicach, ktére mozna uzna¢ jako wzorzec rozwoju jakosci.

Poziom Q jakosci obiektu okreslany ta metodq wyraza si¢ zaleznoscia:

V-V
_ sl (3.5)
Q Vmax - Vmin ’
gdzie:

Vmin — Warto$¢ minimalna kompleksowego kryterium w rozpatrywanym zbiorze,
V max — warto$¢ maksymalna kompleksowego kryterium w rozpatrywanym zbiorze.

V — kompleksowe kryterium jakosci wyznaczone wedtug zaleznosci:

k,
=% -, (3.6)
2%
gdzie:
ki — wartos¢ i-tego kryterium,

R; — wartos¢ przedziatu zmiennosci (rozstgpu) dla i-tego kryterium.

Zaleta metody jest uwzglednianie pewnego zakresu zmiennos$ci uznawanego za
pozadane. Wsréd wad metody jest wymieniana jej pracochtonnos¢ 1 ograniczone
mozliwosci przystosowania do réznorodnych przypadkéw badania jakosci [Kolman 1973,
s.107].

3.3.5 Metoda zgodnosciowa

Metoda zgodnosciowa jest kolejnag metoda zaproponowana do oceny jakosci
wyrobéw przemystowych w sytuacji, gdy dla rozpatrywanych kryteriéw jakosci wyrobu
przewiduje si¢ dopuszczalny rozstgp zmiennosci, zwany tolerancja [Kolman 1973, s.110].
Stanom granicznym przypisuje si¢ odpowiednie wartosci, a w dopuszczalnych

przedziatach zmiennosci wartosci przyjmuje si¢ na ogét zaleznos¢ wprost proporcjonalna.
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Jakos¢ oblicza si¢ stosujac addytywne lub multiplikacyjne funkcje jakosci lub ich
kombinacje (por. tab. 3.5).

Tabela 3.5
Rodzaje funkceji jakoSci
Rodzaje funkcji jakoSci Formuly funkcji jakosci Oznaczenia
Funkcja multiplikacyjna J1 = A*B*C*...*X Ji — wskazniki jakosci dla i
-tego rodzaju funkcji,
Funkcja multiplikacyjna Jo = a A*BB*yC*.... ¥y X . . .
korygowana 2 g X 1 — nr rodzaju funkcji,
A,B,C,...,.X — liczbowe
Funkcja multiplikacyjna J3 = AMBO*Co* *X* wyr6zniki jakosci
wyktadnicza poszczegblnych grup
. ._ kryteridw jakosci,
Funkcja multiplikacyjno- Js = aAPB *yC* . *y X" .
wyktadnicza korygowana a,b.c,...x — wykladniki
potggowe,
Funkcja addytywna Js=1/n (A*B*C*....*X) n- liczba grup kryteriow
. jakosci,
Funkcja addytywna Jo = 1/n (aA*BB*yC*....*x X) . .
korygowana o, B,Ys-..,X, — wspotczynniki
korelacyjne
Funkcja addytywno — J;=1/n (A™B®*C* ... *X%) uwzgledniajace
wyktadnicza waznos¢
poszczegdlnych grup
Funkcja addytywno— Jg=1/n (aAa*BBb*yCC*,,_*XX") kryteriow.
wykltadnicza korygowana

Zrédlo: Opracowanie na podstawie [Kolman 1973, 5.110]

Zaleta metody jest jej prostota. Metodzie zarzuca si¢ jednak, ze jest malo operatywna
oraz ze brak w niej ujednoliconej interpretacji wynikéw obliczen [Kolman 1973, s.107].

Mozliwosci jej wykorzystania sa wigc ograniczone.

3.3.6 Metoda uogodlnionego parametru

Metoda uogdlnionego parametru zostala zaproponowana w pracy [Galanc,
Jasniewicz i Mikus$ 1989] do oceny sprawnosci technicznej obiektoéw opisanego zbiorem
parametrow prognostycznych okreslajacych jego stan. Istota metody sprowadza si¢ do
wyznaczenia syntetycznej wartosci (tzw. parametru uogoélnionego) z pewnych stanow
obiektow technicznych, ktéra informuje o stopniu sprawnosci technicznej obiektu w

okreslonym czasie. W metodzie przyjgto formut¢ normalizacji zgodnie ze wzorem (3.7):
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x,(t)—x

1

yit)y=—"—, G.7)

i,0pt xl
gdzie:
yi (1) — i-ta znormalizowana cecha w okresie t (i=1,2,...,n),

x i(t) — warto$¢ i-tej cechy w okresie t,
X i, opr — Optymalna wartos¢ i-tej cechy,

* rr . . .
x ; — wartos$¢ graniczna i-tej cechy.

Formula normalizacji wymaga przyjecia zalozenia o wartosciach dodatnich cech i
zaktada, ze wartosci optymalne cech sa rézne od zera. Aby unikngé zatozenia
ograniczajacego zestaw cech obiektu mozna zastosowa¢ formule unitaryzacji o postaci

(3.8) dla stymulant, o postaci (3.9) dla destymulant:

xl ([) - xl min (38)
y, ()= —,
i,max xt,min
xl (t) - xl min
y, (t)=1- . ) (3.9)
i,max xl,min

gdzie:
¥i (1) — znormalizowana zmienna i - tej cechy (i = 1,...n) w okresie t,

x; (1) — wartos¢ i-tej cechy (i = 1,...,n) w okresie t,

Xi max — Warto$¢ maksymalna cechy w badanych okresach,

X, min — Warto$¢ minimalna cechy w badanych okresach.

W przypadku gdy X;max = Ximin, WOWCZas przyjmuje sig, ze y; (t)=1 dla stymulant,
yi(t)=0 dla destymulant.

Agregacja  standaryzowanych  wielkosci cech w omawianej metodzie

przeprowadzana jest zgodnie z nast¢pujaca formuta:

m(t) = E S - 2

PR
i=1

gdzie:
m(t) — warto$¢ uogdlnionego parametru obiektu w okresie t,

yi (t) — i-ta znormalizowana cecha w okresie t,

w; — waga i-tej unormowanej cechy jakosci.
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Syntetyczny parametr m(?) przyjmuje wartosci z przedziatu (0,1). Wigksze wartosci
miernika $wiadcza o lepszym spelnieniu przyjetego kryterium (np. sprawnos¢, poziom

jakosci) przez obiekt .

Zaletq tej metody jest to, ze pozwala na ocen¢ zmian stanu obiektu w czasie, a takze
umozliwia stosowanie dowolnej liczby cech (miemikéw) obiektu i to zaréwno mierzalnych

jak i niemierzalnych. Metoda pozwala poza tym na prognozowanie rozwoju obiektu.
3.4 Metody wielowymiarowej analizy porownawczej

3.4.1 Definicje metod

Metody wielowymiarowej analizy poréwnawcze] znalazty szerokie zastosowanie do
oceny jakosci obiektdow wielowymiarowych takich jak np. wyroby przemystowe
(np.[Krodkiewska- Skoczylas 1982], [Siuta 1983]), sSrodowisko naturalne cztowieka
[Sobczyk 1995, 5.89], jakos¢ zycia mieszkancow regionu [Siedlecka i Siedlecki 1994,
s.123]. Wielu autoréw wskazuje na ich potencjalne mozliwosci wykorzystania do oceny
jakosci innych obiektéw ztozonych, opisywanych duzg iloscia cech (np. [Pociecha 1997],
[Borys 1980], [Pluta 1986]).

Termin wielowymiarowej analizy poréwnawczej (WAP) wywodzi si¢ od pojecia
obiektu wielowymiarowego, przez ktéry rozumie si¢ ,bqdZ jednostke statystyczng
okreslonq przez wartosci zbioru zmiennych, bqdz zmienng, ktdrq opisujq jej realizacje w
poszczegdlnych jednostkach" [Pluta 1977, s.8]. WAP definiowany jest tez jako ,,zbidr
réznorodnych metod stuzqcych do wykrywania prawidtowosci w  zbiorowosciach
statystycznych, ktorych jednostki sq opisywane przez stosunkowo liczny zespot zmiennych".
[Pluta 1986, s.8]. Z. Hellwig uwaza za$, ze wielowymiarowa analiza pordwnawcza (WAP)
nie jest nauka a jedynie stanowi ,.zbidr metod przydatnych do prezentacji i poréwnywania
obiektow wielocechowych o wysokim stopniu ztozonosci” [Hellwig 1990, s.8].

Celem stosowania WAP jest okreslenie pewnej miary syntetycznej, bedace;j
kryterium wartosciowania obiektow i wyboru optymalnego rozwiazania [Hellwig 1990,
s.8]. Obejmuje ona szereg metod taksonomicznych oraz analiz¢ czynnikowa.

Metody taksonomiczne stosowane sa zarOwno w procesie wartosciowania, jak i
oceny obiektéw. Termin taksonomia oznacza: ,,...nauke o zasadach systematyzacji, tzn. 0
zasadach wprowadzaniu tadu wsrdd jednostek zbiorowosci wedtug stopnia ich zblizenia ze

wzgledu na okreslone zmienne charakteryzujqce te jednostki” [Polarczyk 1980, s.115].
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Systematyzacja (porownywanie) obiektéw opiera si¢ na macierzy odlegtosci, ktéra okresla
potozenie kazdego punktu (cechy) w stosunku do pozostatych punktéw, a tym samym
pozwala okresli¢ miejsce tego punktu w calej zbiorowosci, umozliwiajac przez to ich
uporzadkowanie i klasyfikacje. Celem taksonomii jest odnalezienie homogenicznych
(jednorodnych) grup, a tym samym znalezienie struktury analizowanego zjawiska. Metody
taksonomiczne opieraja si¢ na cechach stabo skorelowanych miedzy soba.

Metody analizy czynnikowej zakladaja silne korelowanie cech, a do poréwnywania
obiektow stosuje si¢ macierz korelacji danych. W przypadku oceny jakosci procesu
logistycznego, opartej na stabo skorelowanych kryteriach i cechach (por. par. 2.4), metody
analizy czynnikowej nie beda mialy praktycznego zastosowania. Dlatego tez w dalszej

czesci pracy omowione zostang jedynie metody taksonomiczne.

3.4.2 Procedura metod

Badania taksonomiczne, prowadzace do wprowadzenia syntetycznego miernika
oceny obiektu wedlug okreslonego kryterium, wymagaja przeprowadzenia pewnej
procedury, ktéra mozna uja¢ w szesciu etapach [Mynarski 1992, s. 120-122]:

1. okreslenie zakresu merytorycznego, terytorialnego i czasowego badan, a w
szczegolnosci wyspecyfikowanie elementéw zbioru obiektdéw oraz zbioru cech
wyjsciowych;

2. zebranie ekwiwalentnych danych, doprowadzenie ich do poréwnywalnosci,
wyeliminowanie obserwacji nietypowych, interpolacja brakujacych informacji;

3. analiza statystyczna danych wejsciowych:

- wyznaczenie i analiza parametréw opisowych rozktadu ($rednia arytmetyczna,

odchylenie standardowe, wspotczynniki zmiennosci, asymetrii i koncentracji);

- ocena stopnia i kierunku wspoétzaleznosci migdzy zmiennymi wyjsciowymi;

- empiryczna weryfikacja analitycznej postaci rozktadu poszczegélnych zmiennych

(jedno — i wielowymiarowych);

4. dobér optymalnego podzbioru zmiennych diagnostycznych oraz ustalenie wag
zmiennych;

5. porzadkowanie i grupowanie obiektéw w ramach analizowanych uktadéw zmiennych:

- wybor algorytméw klasyfikacyjnych;

- ustalenie metryk odleglosci;

- okreslenie sposobu normalizacji i agregacji zmiennych;
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- realizacja obliczen;

6. analiza i interpretacja wynikow, sformutowanie wnioskéw koncowych.

Dobor metod taksonomicznych zalezy od celu badan. Badacz musi podjaé¢ kilka
decyzji, ktére maja decydujacy wptyw na wyniki koncowe i obejmujacych:
e wybor obiektu i cechy,
e wybor formuty doprowadzania danych (cech) do poréwnywalnosci,
e wybor metryki odleglosci,
e wybor metody wazenia cech,

e wybdr funkeji agregujacych.

Obiekt i cecha sa pojgciami pierwotnymi taksonomii. Obiektem moga by¢ wyroby,
procesy itp.; cechy natomiast sg to wielkosci opisujace obiekt. Wybor obiektu i cech zalezy
od badacza i ma duzy wptyw na wyniki konicowe obliczen.

Doprowadzenie danych (cech) do poréwnywalnosci moze by¢ dokonane na kilka
sposobow: standaryzacji, unitaryzacji, rangowania lub poprzez przeksztalcenie ilorazowe.
Do najczesciej wykorzystywanych metod naleza metody przyjmujace nastepujace formuty

[Pociecha 1997, s.133-134 ],[Siedlecka i Siedlecki 1994, s.126]:

. ) (3.11)
¥ ==, x;#0
%yxax
Yy ==t ¥ %0 (3.12)
ij
X .1
= W 20 .
x']
min
X, —X; ;
Vi = o % X B8
Xy =X
max
_ x'j —x'f max ¢xmin (3.15)
y'] - xmax xmin 2 y i
i ij
y, =——= (dlastymulant) (3.16)
J
X —Xx, (3.17)

Y, =— 5 . (dla destymulant)
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gdzie:
yj - standaryzowana zmienna j- tej cechy i- tego obiektu (i=1,2,...,m; j=1,2,...,m)

x;; - wartos¢ j- tej cechy i- tego obiektu,
x/"* - warto$¢ maksymalna j-tej cechy,
x,"" - warto$¢ minimalna j-tej cechy,

%; - $rednia arytmetyczna j-tej cechy:

- I (3.18)
Xj =;le’/

S; - odchylenie standardowe j-tej cechy:

2

1< = 3.19
sz\/;;:(xij—x,) ( )

Inny sposob doprowadzenia danych do poréwnywalnodci to unitaryzacja, czyli
przeksztalcenie wartosci absolutnych w wartosci relatywne o stalych jednostkach

przedziatu zmiennych [Podolec 1988, s.40], [Jajuga 1999, s.34]:

X
Y, =1, (3.20)
RJ
o (3.21)
W= TR

gdzie:
R - rozstep i-tej cechy.

Zmienne moga by¢ unormowane metoda rangowania, czyli poprzez zastapienie
wartosci cech rangami wynikajacymi z rosnacego uporzadkowania ich wartosci, a takze
poprzez przeksztatcenie ilorazowe, przyjmujace za punkt odniesienia maksymalna,
minimalna lub dowolng arbitralnie ustalong warto$¢ zmienne;.

Obiekty badania taksonomicznego w interpretacji geometrycznej s punktami w
przestrzeni cech diagnostycznych. Do wyznaczenia polozenia obiektu stdsuje si¢ rozne

metryki odlegtosci. Najogdlniejsza metryka jest metryka Minkowskiego:

d’ = /i[xu ~x, |, (3.22)

d? - odlegto$¢ i- tego punktu od punktu k - tego,

gdzie:
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p- liczba naturalna, ktéra zalezy od liczby zmiennych i moze przyjmowaé wartosci
1,2 lub oo,
m - liczba cech diagnostycznych,

X Xk - realizacja j-tej cechy w obiekcie i-tym oraz k-tym.

Dla p=1 formuta Minkowskiego okreslana jest jako tzw. odleglo$¢ miejska:

m

dy = ;!y,-, - yk,-‘ (3.23)

Dla p=2 formuta Minkowskiego przybiera posta¢ odlegtosci euklidesowe;:

m

d, = (Yij _ij>z

Jj=1

(3.24)

Dla p=w formuta Minkowskiego okreslana jest jako tzw. metryka Czebyszewa:

d, =maxy; - y,) (3.25)

Jako mierniki odlegtosci przyjmowane sa rowniez kwadraty odleglosci euklidesowe;j
(wzor 3.26) albo odleglosci przecigtnej (pierwiastek z przecigtnej kwadratow rdznic

wartosci zmiennych (wzor 3.27):

dy = i(y(, —yk,f (3.26)

J=1

dy. = \/i > (yl,/ _y/q)z ) 27

Jj=1

gdzie:
dy - odleglosc¢ i-tej cechy od cechy k-tej,
m -liczba cech,
vy -standaryzowana zmienna j-tej cechy i-tego obiektu,

Vi - standaryzowana zmienna j-tej cechy k-tego obiektu.

[stniejg inne miary nie oparte na metryce Minkowskiego, takie jak [Podolec 1988,
s.43]: odleglos¢ Lance'a-Williansa, metryka Canberna, wspdtczynnik dywergencji Clarka,
miara niepodobienstwa struktur, miara nadwyzek stochastycznych. Sa one jednak stabo

opisane w literaturze przedmiotu.
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Cechy z punktu widzenia zastosowania metody wielowymiarowej analizy
poréwnawczej maja rdzng waznos¢. Sa cechy istotne, wrecz krytyczne, z punktu widzenia
celu metody; bywajq tez cechy, ktorych potencjalna warto$¢ jest bardzo niska. Dlatego
mozna zréznicowac je nadajac im wagi, czyli pewne wielkosci z przedziatu (0,1> | ktére
informuja o waznosci cechy z punktu widzenia realizacji kryterium glownego. Istnieje
wiele metod wazenia cech, z ktorych najbardziej popularna jest metoda ocen ekspertow'"
[Kindlarski 1988, s.40-48] [Galanc i in. 1990]. Nie uzyskano jednak zadowalajacych
rezultatow w okreslaniu obiektywnych metod wazenia cech [Pociecha i in. 1988, s. 43].
Dlatego na ogoét przyjmuje si¢ system wag jednostkowych traktujgcych zmienne
réwnoprawnie.

W wielowymiarowej analizie porownawczej wykorzystywanych jest wiele funkcji
agregujacych, np. funkcje addytywne (wzér 3.28, wzér 3.29), multiplikatywne (wzor 3.30,
wzor 3.31), harmoniczne (wzér 3.32, wzér 3.33). Wymienione funkcje przyjmuja
nastepujace postacie:

1. funkcje addytywne:

= ijyu (3.28)
=1
1 m

J= _Zw./yu’ (3-29)
m ;-

2. funkcje multyplikatywne:

O=n]»y (3.30)
J=1

m

0=[]wy, @331
J=1

3. funkcje harmoniczne:

2

"% Idee metody ocen ekspertow i ségs()b statystycznego opracowania wynikéw badan ankietowych
przeprowadzonych wsrdéd ekspertéw przedstawiono w pracy [Galanc, Jasniewicz i Miku$ 1990].
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m

0= (3.33)

J=1 ylj
gdzie:
w; - waga j-tej zmiennej (j =1,....m),
Vi - znormalizowana i-ta wartos¢ j-tej zmiennej, jej postac zalezy od liczby

przyjetych cech diagnostycznych.

Inne, mniej popularne i znacznie rzadziej stosowane propozycje funkcji agregujacych --,
tzw. bezwzorcowe funkcje agregujace stanowig: [Kolman 1992, s.77] [Pociecha 1997,
s.133-135]:
e korygowany wskaznik multiplikatywny,
e korygowany wskaznik multiplikatywno- wyktadniczy,
e wskaznik addytywno -wykladniczy,
e korygowany wskaznik addytywno -wyktadniczy.
W niektérych metodach jako funkcje agregujace stosowane sa odleglosci pomigdzy

ocenianymi obiektami a pewnym obiektem traktowanym jako wzorzec.

3.4.3 Rodzaje metod

Ze wzgledu na cel prowadzonego badania metody taksonomiczne mozna podzieli¢

na trzy grupy [Pluta 1977, s.9], [Pociecha i in. 1988, s.16]:
e metody hierarchizacji (porzadkujace),
e metody grupowania (podziatowe),
e metody wyboru (wyboru reprezentantow grup).

Metody hierarchizacji (porzadkujace) obejmuja metody porzadkujace liniowo, badz
nieliniowo. Pierwsze z nich obejmuja metody, w ktorych punkty wielowymiarowe;j
przestrzeni rzutowane sg na prosta. Do metod tych jest zaliczana m.in. metoda sum
standaryzowanych wartosci, metoda rang, metoda pierwszego czynnika wspdlnego,
metody wzorcowe. Metody porzadkowania nieliniowego stanowig natomiast te metody, w
ktorych punkty wielowymiarowej przestrzeni rzutowane sa na plaszczyzng. Mozna je

podzieli¢ na metody porzadkujace dendrytowo (np. metoda taksonomii wroctawskiej,
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Dendryt Prima) oraz na metody hierarchizacji drzewkowej, takie jak m.in. metoda
najblizszego sasiedztwa, najdalszego sgsiedztwa, metoda srodka cigzkosci, metoda
mediany, metoda sredniej grupowej, metoda Warda.

Druga grupa metod - metody grupowania, zwane inaczej podzialowymi, zwiazane sa
z podziatem zbioru elementéw na jednorodne (homogeniczne) grupy. Generalnie mozna je
podzieli¢ na metody bezposrednie oraz na metody iteracyjne. Do metod bezposrednich
zalicza si¢ metod¢ wroctawska (metodg hiperkul), metodg eliminacji wektordéw, katowicka,
jednakowego natgzenia. Do metod iteracyjnych zas — metody: Czekanowskiego (réznic
przecigtnych), k-$rednich, k centroidéw. Metody iteracyjne nie prowadza do budowy
czynnikow syntetycznych. Opieraja si¢ na pewnych sposobach przesuwania obiektu (6w)
pomiedzy podgrupami. Prowadza do uzyskania podziatu, ktéry jest najlepszy z mozliwych
przy zadanym podziale wstgpnym.

Trzecia grupa metod taksonomicznych, tzw. metody wyboru (metody wyboru
reprezentantow grup), jest stosowana w celu ograniczenia bardzo licznego zestawu
potencjalnych zmiennych do tych zmiennych, ktére oddaja najistotniejsze wlasnosci
badanego zjawiska (tzw. reprezentantow grup). Wybor reprezentantow grup nastgpuje po
zgrupowaniu wszystkich cech. Podstawowe metody wyboru reprezentantow grup to
metoda $rodka cigzkosci oraz metoda potencjaldéw. Obie metody pozwalaja na
ograniczenie wielkosci zbioru cech poprzez wskazanie cechy reprezentatywnej dla zbioru.
Interpretacja reprezentanta jest trudna i nie pozwala na formutowanie wnioskéw co do
jakosci obiektu.

Metody grupowania i wyboru reprezentanta grup nie moga by¢ zastosowane do
oceny jakosci procesu logistycznego, poniewaz obiekty brane do poréwnan stanowia
stosunkowo nieliczny zbiér. Jedyna grupa metod taksonomicznych, ktéra moze byc
zastosowana do oceny jakosci procesu logistycznego sa metody hierarchizacji
(porzadkowe). Pozwalaja one bowiem uporzadkowaé zbiér proceséw nadajac im pewna
syntetyczne wielkosci informujace o stanie jakosci procesdw - tzw. syntetyczny miernik

jakosci procesu logistycznego.

3.4.4 Zastosowanie metod do oceny jakosci obiektow

W literaturze wskazano na kilka zastosowan metod wielokryterialnej analizy
poréwnawczej WAP, nalezacych do metod hierarchizacji — do oceny jakosci réznych

obiektow:
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e metode¢ standaryzowanych sum nalezaca do grupy metod porzadkujacych liniowo —

do oceny jakosci Srodowiska naturalnego [Sobczyk 1995, 5.89-97];

e metode syntetycznej miary rozwoju, nalezaca do grupy metod porzadkujacych
liniowo — do oceny jakosci zycia mieszkancow regionu [Siedlecka i Siedlecki 1994,

s.123-131];

e metod¢ wzorcowa nalezaca do grupy metod porzadkujgcych liniowo — do

porzadkowania i oceny jakosci wyrobow przemystowych [Fuksa 1977];

e taksonomi¢ wroctawska (metod¢ dendrytowa) nalezaca do grupy metod
porzadkujacych nieliniowo — do oceny jakosci wyrobéw przemyslowych [Siuta

1982].

Procedury wymienionych metod sq zgodne z ogdélng procedura metod WAP
przedstawiong w pkt. 3.4.3. Roznia si¢ one jedynie formutami doprowadzania cech do
poréwnywalnosci, przyjetymi metrykami odleglosci, metoda wazenia cech i przyjeta

funkcja agregujaca.

W pracy [Sobczyk 1995, s.89-97] wykorzystano metod¢ standaryzowanych sum do
oceny jakosci srodowiska przyrodniczego wojewddztw. Jest to metoda nalezaca do metod
porzadkowania liniowego.

Do normalizacji cech diagnostycznych przyjeto w metodzie dwa sposoby
standaryzacji: zgodnie z formulg (3.12) — dla stymulant, oraz (3.13) — dla destymulant.

Agregacja standaryzowanych wielkosci cech przeprowadzana jest zgodnie z

nastepujaca formuta:

Jjes Jjeb

1
g, =;(Zyu +Zyu], (3.34)

gdzie:

yij — znormalizowana warto$¢ j-tej cechy (j=1,2,..n) i-tego obiektu (i=1,2,...,m)
otrzymana zgodnie z formutg (3.12) — dla cech bedacych stymulantami i (3.13)
— dla cech bedacych destymulantami;

m — liczba obiektow,

S — zbidr stymulant,

D —zbiér destymulant.
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Miara gi przyjmuje wigksze wartosci w sytuacji, gdy obiekt (wojewddztwo) osiaga
stan mniej korzystny z punktu widzenia jakosci (jest bardziej zanieczyszczony); moze tez
przyjmowa¢ wartosci ujemne. W celu ulatwienia interpretacji wynikdéw autorzy

zaproponowali tez formuly przeksztatcajace miernika gi:

g =g —min(g)),
oraz
__ &
7 max(g))
ktore powoduja przesunigcie skali miernika g; do punktu zerowego (formuta g;') i do

ustalenia gornego kresu syntetycznego miernika w punkcie 1 (formuta g;").

W metodzie syntetycznej miary rozwoju zaproponowanej do oceny poziomu jakosci
zycia [Siedlecki 1 Siedlecka 1994], wartosci cech obiektu doprowadza si¢ do
poréwnywalnosci 1 addytywnosci poprzez zastosowanie dwéch formut: unitaryzacje i
normalizacj¢ (wzory 3.12 i 3.13), ktore pozwalajg na inng interpretacj¢ uzyskanych
wynikéw w czasie syntetyzacji.

Syntetyzacja cech w metodzie nastepuje poprzez uwzglednienie wag w

zsumowanych uprzednio zestandaryzowanych warto$ci cech:

0, =w, i v, (3.35)
j=1
gdzie:
yij — znormalizowana wartos¢ j-tej cechy (j=1,2,...n) i-tego obiektu (i=1,2,....m),
otrzymana zgodnie z formutg 3.1213.13;
wij —wspolczynnik waznosci j-tej cechy (j=1,2,...,n) i-tego obiektu (i=1,2,...,m).
Wartos¢ wspotczynnikow waznosci cech autorzy przyjeli jako odwrotnos¢ liczby

obiektow:

gdzie:
m- liczba cech i-tego obiektu.

Wartos$¢ Q; jest wskaznikiem jakosci zycia mieszkancodw regionu. Wigksze wartosci

Qi okreslaja obiekt lepszy pod wzgledem kryterium ogoélnego (poziomu jakosci zycia).
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W pracy [Fuksa 1974] zastosowano metod¢ wzorcowa do porzadkowania wyrobdéw
ze wzgledu na ich poziom jakosci. W metodzie tej liniowg hierarchi¢ obiektow okresla sie
na podstawie ich odleglosci od wybranego punktu zwanego wzorcem. Wskazuje on
najbardziej pozadane wartosci zmiennych. Ustalajac wspotrzedne punktow wzorcowych
przyjmuje si¢ maksymalne zaobserwowane wartosci cech jako wspdtrzedne wzorca
pozytywnego, a minimalne wartosci (po ujednoliceniu charakteru cech) jako wspotrzedne
antywzorca.

W celu sprowadzenia do poréwnywalnosci wartosci poszczegdlnych zmiennych
wyrazonych w roznych jednostkach miary, dokonuje sie standaryzacji zmiennych zgodnie
ze wzorem (3 .16)1(3.17).

Miarg podobienstwa obiektu do wzorca jest odlegtos¢ wszystkich znormalizowanych
cech obiektu od punktu wzorcowego, obliczana zgodnie ze wzorem (3.26). Miarg

natomiast jakosci obiektu i-tego stanowi wielko$¢ Q; okreslona wzorem:

d,
Ql S b4
d+2S
gdzie:
d; — odlegtos¢ wszystkich znormalizowanych cech obiektu i—tego od punktu
WZOrcowego,

d — $rednia arytmetyczna odleglosci obiektéw od punktu wzorcowego,

S— odchylenie standardowe i-tego obiektu, liczone zgodnie z formuta (3.19).

Wielko$¢ Q; jest nieujemna 1 przyjmuje wartosci z przedzialu <0,1>. Najwyzszy
poziom jakosci obiekt osigga wowczas, gdy wielkosci Q; przyjmujg warto$¢ 0, najnizszy
zas woweczas, gdy wielkosci Q; przyjmuja wartos¢ 1. Segregujac obiekty wedtug rosnacej

wartosci Q; mozna uporzadkowac je wedtug poziomu jakosci.

W pracy [Siuta 1982] zastosowano metod¢ taksonomii wroctawskiej do oceny
jakosci 1 porzadkowania zbioru wyroboéw przemystowych. Metoda ta pozwala na
porzadkowanie zbioru znormalizowanych obiektéw na podstawie macierzy odleglosci,
ktora jest miarg podobienstwa obiektow. W metodzie tej, na podstawie macierzy
odleglosci, budowany jest dendryt optymalny, ktory stanowi polaczenie elementow
(obiektow) najmniej zréznicowanych wzgledem siebie 1 ktérych suma odleglosci
pomiedzy kolejnymi punktami (sasiadami) dendrytu jest minimalna. Uporzadkowanie
zbioru wyrobéw w postaci dendrytu optymalnego stanowi podstawe do jego podziatu na

jednorodne podzbiory zwane klasami wyrobow.
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W metodzie zastosowano dwie formuty normalizacji: w przypadku stymulant — wzér
(3.14), w odniesieniu za$ do destymulant — wzor (3.15).

Formufa ustalania miar jakosci (w tym wypadku poziomdéw rozwoju wyrobu,
rozumianych jako stopien akceptacji wyrobu przez rynek z uwagi na charakteryzujaca go
zdolno$¢ do realizacji potrzeb i wymagan odbiorcéw) jest wyznaczana na postawie

przyjetej formuty odleglosci zgodnej ze wzorem (3.23 ) (tzw. odlegto$¢ miejska).

3.5 Ocena metod oceny procesu logistycznego wedtug kryterium
jakosciowego

3.5.1 Kiryteria oceny prezentowanych metod

Metoda oceny jakosci musi by¢ oceniana z punktu widzenia trzech zasadniczych

aspektow:
1. przyjetej definicji jakosci,
2. wlasciwosci wybranego obiektu,
3. przyjetego celu oceny jakosci.

Metody oceny jakosci, zdefiniowanej zgodnie z norma PN-ISO 8402: 1996 (patrz
par.1.3), musza uwzglednia¢ potrzeby (w zatozeniu klienta zewnetrznego badz
wewnetrznego) oraz musza umozliwia¢ okreslenie zdolnosci obiektu do zaspokojenia tych
potrzeb”. Realizacja tych dwoch wymagan, wynikajacych z definicji jakosci, odbywa sig
poprzez odpowiedni dobor cech jakosci, odzwierciedlajacych potrzeby i okreslajacych
parametry zdolnosci obiektu do realizacji wymagan. Metody zakladajace w swoich
formutach ograniczenie zestawu cech wedlug kryteriow innych niz jakosciowe sg
nieodpowiednie. Okaza¢ si¢ bowiem moze, ze metoda nie uwzglednia zasadniczych
aspektow jakosci obiektu.

Jako$¢ obiektu moze by¢ opisywana cechami mierzalnymi (ilo$ciowymi) lub
cechami o charakterze niemierzalnym, tzw. cechami jakosciowymi. W przypadku procesu
logistycznego jakos$¢ zazwyczaj opisywana jest obydwoma rodzajami cech. Metoda oceny
moze probowac zastapi¢ cechy niemierzalne innymi cechami mierzalnymi (przekltada¢
cechy jakosciowe na cechy ilosciowe), albo zaproponowaé formulg¢ oceny na podstawie

miernikéw opisujacych zaréwno cechy mierzalne, jak i niemierzalne. W przypadku

"' Propozycja kryteriow i cech jakosci procesu logistycznego przedstawiona zostala w rozdz. 2.



-104-
3. Analiza metod oceny jakoS$ci obiektu i ich ocena pod katem zastosowania do oceny jakosci
procesu logistycznego przedsigbiorstwa

metody, ktéra ma na celu doskonalenie jakosci procesu niezbedne jest przyjecie cech
mierzalnych, ktoére pozwalaja porownywac zmiany zachodzace w procesie, a poza tym
ufatwia¢ zrozumienie zaleznosci pomigdzy cechami a jakoscia [Masing 1994, s.64].
Przyjecie metody, w ktorej stosowana jest formuta oceny na bazie cech niemierzalnych
pociaga za sobg szereg negatywnych konsekwencji, takich jak m.in.: trudna interpretacja
wynikéw, ograniczona zdolno$¢ do poréwnan wynikéw, zbyt duza subiektywnosé w
interpretacji poziomow jakosci, bledy wynikajace z nadawania cechom subiektywnych
ocen przez oceniajacego.

Mowiac o wlasciwosciach procesu logistycznego jako obiektu oceny jakosci nalezy
stwierdzi¢, ze proces ten jest obiektem zlozonym i moze by¢ opisany nieskonczona liczbe
cech. Na potrzeby oceny jakosci musza by¢ wybrane jedynie cechy opisujace jako$¢
procesu logistycznego, z tym, ze musza one podkresla¢ istotne wlasciwosci procesu
logistycznego. Problem ten zostat szczegétowo omdéwiony w rozdz.2.

Ztozono$¢ procesu logistycznego musi by¢ uwzgledniona réwniez w samym
algorytmie metody oceny jakosci. Wiele cech jakosci odnosi si¢ tylko do jednej czesci
procesu, np. podprocesu zaopatrzenia, podprocesu magazynowania, czy tez obshugi.
Podprocesy opisywane tego rodzaju cechami jakosci sa trudno poréwnywalne. Oceniajac
jakos¢ procesu nalezy dysponowaé takim narzedziem oceny, ktoére pozwalaloby zaréwno
kompleksowo oceni¢ jako$¢ (caty proces logistyczny), jaki i poszczeg6lne jego sktadowe.

Ostatnim czynnikiem wplywajacym na wyboér metody oceny jakosci obiektu —
celem przeprowadzania oceny jakosci procesu logistycznego bedzie doskonalenie jego
jakosci. Poza tym metoda ma by¢ elementem zapewnienia jakosci w przedsigbiorstwie.

Z definicji doskonalenia jako redukcji odchylen [Wetzel i Maul 1996] wynika, ze
metoda oceny powinna wskazywac te elementy procesu, ktérych poziom jakosci nie jest

zadowalajacy, czyli czynniki zakldécajace w procesie oraz mozliwe kierunki poprawy

istniejacego stanu. W doskonaleniu proceséw wazne jest ustalenie rowniez tendencji w
zachowaniu si¢ parametrow. Metoda oceny powinna wigc pozwoli¢ ustala¢ kierunek zmian
w nim zachodzacych (tzw. dynamiczna ocena zmian procesu).

W literaturze przedmiotu i wsréd metod zawartych w przegladzie metod oceny
jakosci procesu logistycznego mozna spotka¢ dwa podejscia do oceny poziomu jakosci
obiektu [Krodkiewska-Skoczylas 1997]. Pierwsze zaklada, ze celem oceny jakosci obiektu
moze by¢ jedynie ustalenie wszystkich cech jakosci obiektu, ktére odbiegaja od poziomu

jakosci cech przyjetych za bazg odniesienia (okreslenie stopnia odchylenia) oraz wskazanie
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sposobow usunigcia stwierdzonych odchylen'?. Drugie podejscie zaklada mozliwosé
wyrazania cech jakosci obiektu za pomoca jednego wskaznika, tzw. wskaznika jakosci
kompleksowej B,

Walorem pierwszego podejscia jest niewatpliwie to, ze metody oparte na nim,
zachowuja istot¢ jakosci, nie wystgpuja problemy z poréwnaniem jednostek miar, ani nie
wystepuja btedy pojawiajace si¢ w czasie przeksztatcania miernikow jakosci. Omawiane
podejscie ma jednak wiele minuséw, do ktdrych zalicza si¢ przede wszystkim fakt, ze nie
mozna na jego podstawie ustali¢ stopnia doskonatosci procesu, a takze ze nie mozna go
zastosowa¢ do oceny zmian calego procesu w czasie (ze wzgledu na duza liczbg
parametr6w go opisujacych). Metody oparte na tym podejsciu sa z reguly bardzo
pracochlonne.

Zastosowanie drugiego podejscia do oceny jakosci, opartego na zastosowaniu
syntetycznego wskaznika jakosci dla catego obiektu (tzw. kompleksowego wskaznika
jakosci), a obarczone — pomimo szeregu zalet — rowniez wieloma zarzutami. Zaleta tego
podejscia jest to, ze mozna go stosowa¢ do poréwnywania obiektéw w kilku aspektach:
obiektow miedzy soba, obiektu w réznych okresach, a takze badanego obiektu z obiektami
konkurencji. Inna jego zaleta jest mozliwos¢ zdefiniowania poziomu doskonalenia obiektu.
Do wad kompleksowej (syntetycznej) oceny jakosci nalezy zaliczy¢ brak mozliwosci
przedstawiania poziomu jakosci ztozonego obiektu jednym wskaznikiem (parametrem)
[Borys 1980]. Poza tym, zastosowanie jednego parametru ukrywa réznice miedzy
poziomami jakosci réznych cech. K. Krodkiewska- Skoczylas [1997, s.354] odpiera ten
zarzut twierdzac, ze wady tej mozna uniknagé poprzez zastosowanie modelu
matematycznego, ktory uwzglednialby waznos$¢ i dopuszczalne przedziaty zmian wartosci
wskaznikéw jakosci poszczegdlnych cech. Inna wymieniang wada jest trudnos¢
poréwnywania cech wyrazonych parametrami o ré6znych jednostkach miary. Niedogodnos¢
te mozna zniwelowac poprzez scharakteryzowanie poszczegélnych cech bezwymiarowymi
funkcjami liczbowej oceny cechy mierzonej i uznawanej za wzorcowa. Kolejnym
mankamentem kompleksowego podejscia do oceny jakosci jest fakt, ze wykorzystuje on
jedynie model jakosci obiektu, co jest zbytnim uproszczeniem zlozonego problemu,

obarczonym btedem. Zwolennicy podejscia odparowuja ten zarzut twierdzac, ze "model

12 podejécie to w dalszej cze$ci pracy nazywac bedziemy podejsciem tradycyjnym (poréwnawczym).
13 Podejécie to nazywane jest réwniez podejsciem syntetycznym [Krodkiewska-Skoczylas 1997].
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Jest elementem poznania naukowego. Nauka korzysta czesto z modeli, nie tylko z samego
obiektu" [Krodkiewska- Skoczylas 1997, s.354].

W przypadku oceny jakosci procesu logistycznego mozna z powodzeniem stosowaé
oba wymienione podejscia. Uwzgledniajac jednak zatozony cel zastosowania metody
oceny jakosci, jakim jest doskonalenie procesu logistycznego, przydatna moze okazad sie
jedynie syntetyczna metoda jakosci uwzgledniajaca wszystkie postulaty zniwelowania
wad.

Metoda oceny jakosci procesu logistycznego powinna posiadaé réwniez walory
praktyczne. Aby mogly zosta¢ zastosowana musi by¢ stosunkowo prosta, zachowujac przy
tym wszystkie wlasciwosci zaréwno obiektu, jak i pojecia jakosci. Wazne jest tu zarowno
przyjecie odpowiednich miernikow oceny (tylko takich, ktére tatwo mozna zmierzy¢) oraz

jasne okreslenie sposobu zbierania danych (gdzie?, jak?, kto?, czym?, czestotliwosc?), tak

aby zminimalizowa¢ btedy pomiaru miernikow.

Wyniki metody musza zas by¢ jednoznaczne i zrozumiale, co mozna osiagnac
jedynie dzigki przyjeciu odpowiedniej formuty obliczeniowe;.

W tabeli 3.6 przedstawiono omowione kryteria podziatu metod oceny jakosci
procesu logistycznego wraz z podzialem metod wedlug kazdego kryterium oraz
wskazaniem pozadanych rozwiazan w metodzie.

Podsumowujac rozwazania przeprowadzone w tym rozdziale nalezy stwierdzi¢, ze
metody oceny jakosci procesu logistycznego powinny spelnia¢ szereg warunkéw, aby
mogly by¢ stosowane jako narzedzie podejmowania decyzji co do drogi dalszego rozwoju
procesu. Wsr6d warunkow tych mozna wymieni¢:

e uwzglednianie wymagan klienta (wewngtrznego i zewngtrznego),

e uwzglednianie ztozonego charakteru procesu logistycznego,

e ocenianie kompleksowo jakosci procesu logistycznego,

e ocenianie zaroéwno jakosci jednego procesu, jak i proceséw podobnych (whasnych i
obcych),ocenianie dynamiki zmian proceséw logistycznych w czasie,

e wskazywanie czynnikow zakltocajacych w procesie,

e zakltada¢ profilaktyczne dzialania zapewniajace jakosc.

Dodatkowym walorem metody powinna by¢ jej prostota zardwno w przyjetej
procedurze obliczen, jak i interpretacji wynikéw, na tyle, na ile przy ztozonosci procesu

logistycznego bedzie to mozliwe.
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Tabela 3.6

Rodzaje metod oceny jakoSci procesu logistycznego ze wzgledu na przyjete kryteria ich podzialu oraz
pozadany rodzaj metod w ramach kazdego kryterium

Kryteria podzialu

Rodzaje metod w ramach

L.p| metod oceny jakosci kryteriéw Pozadany rodzaj metod
procesu logistycznego
Metody uwzgledniajace wszystkie
wymagania klienta
Metody nie uwzgledniajace wymagan Metody uwzeledniai
Uwzglednianie klienta Y UWZg eCalace
1 A . ) wszystkie wymagania
wymagan klienta Metody uwzgledniajace wymagania

klienta (wymog fakultatywny)

Metody uwzgledniajace tylko niektore
wymagania klienta

klienta

2 Mierzalnos¢ cech

Metody uwzgledniajace wytacznie cechy
mierzalne

Metody uwzgledniajace wyltacznie
cechy niemierzalne (jakosciowe)

Metody uwzgledniajace cechy mieszane
(mierzalne i niemierzalne)

Metody uwzgledniajace zarowno cechy
mierzalne jak i niemierzalne, podajace
formute przektadania cech
jakosciowych na cechy mierzalne

Metody uwzgledniajace
wylacznie cechy
mierzalne

Sposéb doboru liczby Metody nieograniczajace liczby cech Metody nieograniczajace
3 cech Metody ograniczajace liczbe cech liczby cech
Wslr(lii}(fzv;nie I\[\2f:tojy wsl;a?ujq;e czynr?li(lfi zz:(l;{'écz'ijqce Mefody wskezuiace
4 |czy nikd etody, w ktorych czynniki zaklocajace czynniki zakltécajace
zaklocaj QCYCh nie sa wskazywane
’ . Metody, w ktor.ychjest ustalana Metody, - kt(’)rychjest
Spos6b pomiaru tendencja zmian : .
5 e . . ustalany pomiar tendencji
tendencji zmian Metody, w ktérych nie jest ustalana .
tendencja zmian (jednokrotna ocena) Ziian procesi
, . M.etody oceniajace dynamike zmian Metody oceniajace
Sposéb oceny dynamiki jakosci w czasie 4 Sl
6 S . . . . dynamike zmian jakosci
zmian _]akOSCI Metody nie oceniajace dynamike zmian .
jakosci w czasie WIEZASIC
Podej Scie do oceny Metody tradycyjne (poréwnawcza ocena)
. . Metody syntetyczne
7 jakOS'CI Metody syntetyczne (kompleksowe) y sy Y
) B Metody proste/ z jednoznaczna Metody proste z
3 Spos'ig\:vnterpretaql Mmte;pre}t(aqq \;fzmkow / jednoznaczna
wyni etody skomplikowane / z . . el
niejednoznaczng interpretacja wynikow LBLCTPISIAR] G Wy RIS
Metody proste
Walory uzytkowe Metody o duzym/ matym stopniu Metody proste i malo
9 metody skomplikowania skomplikowane

Metody pracochtonne

Zrédlo Opracowanie wlasne
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3.5.2 Ocena prezentowanych metod

W tym punkcie rozdziatu zostang ocenione metody przedstawione w rozdz. 3 pod
katem o$miu kryteridw jakosciowych zaprezentowanych w pkt. 3.5.1. Do oceny metod, ze
wzgledu na swoja prostote i uniwersalnos¢, zastosowana zostanie metoda punktowa,
zaprezentowana w pkt. 3.2.3. Przyjeta procedura oceny polega na nadaniu wszystkim
metodom dla kazdego kryterium oceny punktéw z pewnego zbioru. Nastgpnie sumuje si¢
wartosci poszczegdlnych cech kryteriow skorygowane przez nadane przez autorke
wspotczynniki waznosci kryteriow. Metoda, ktora osiaga najwyzsza wartos¢ jest uwazona
za lepsza.

Wigkszos¢ przyjetych kryteriow oceny metod moze by¢ opisana cechami
alternatywnymi wzglgdem siebie (wystgpowanie kryterium/ niewystgpowanie kryterium),
ktore wzajemnie wykluczaja si¢, chociaz dla niektérych kryteriow mozna wskazaé
rozwiazania posrednie. Z punktu widzenia celu stosowania metod, do ich oceny przyjeto
wiec trzystopniowa skale ocen: 1 - dla cech pozadanych; 0,5 — dla cech, ktére moga
spetni¢ oczekiwania pod pewnymi warunkami oraz 0 — dla cech niepozadanych z punktu
widzenia celu oceny.

Wspoétczynniki waznosci poszczegélnych kryteriow otrzymaty wartosci z przedziatu
<0,100>. Przy czym przyjeto zasade, ze suma wszystkich wspétczynnikéw réowna si¢ 100.
Za najwazniejsze kryterium zostato uznane uwzglednianie wymagan klienta, przyznajac 20
punktow ze 100 punktowej skali. Kryterium to jest bowiem Scisle zwigzane z definicja
jakosci. Uwzglednianie wymagan klienta stanowi podstawe oceny jakosciowej obiektu i
powinna by¢ ujmowana w metodzie. Na drugim miejscu pod wzglgdem waznosci zostata
zakwalifikowana mierzalnos¢ cech jakosciowych, uzyskujac 14 punktéw. Kryterium to jest
$ciSle zwiazane z celem przeprowadzania oceny jakosci procesu, jakim jest jego
doskonalenie. Doskonali¢ mozna bowiem tylko te obiekty, ktére mozna zmierzy¢ [Masing
1994, s.65], [Wetzel i Maul 1996]. Nastgpne szes$¢ kryteriow: sposéb pomiaru tendencji
zmian, wskazywanie czynnikow zaklocajacych, sposéb oceny dynamiki zmian jakosci,
podejscie do oceny jakosci oraz sposob interpretacji wynikéw metody ocenione zostaty na
10 punktow kazde. Kryteria te wynikaja w gtéwnej mierze z warunkéw niezbednych do
przeprowadzania doskonalenia procesow, gléwnego celu stosowania metody, 1 zwigzane sa
ze sposobem pomiaru i oceny cech. Waznos¢ ostatniego kryterium ocenione zostato

najnizej, na sze$¢ punktow. Kryterium to zwigzane jest bowiem jedynie z walorami
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praktycznymi metody, ktore ze wzglgdu na cel metody nie odgrywaja waznej roli, niemniej
jednak ze wzgledu na zakres 1 mozliwos¢ praktycznego stosowania metody musi by¢
uwzglednione.

Oceng waznosci kryteriow oceny metod oceny jakosci procesu logistycznego oraz
warto$ci mozliwych do przyjecia w ich ramach cech przedstawiono w tab. 3.7.

Analizujac przedstawione w tym rozdziale pracy metody oceny jakosci obiektow
nalezy stwierdzi¢, ze jedyna metoda, ktéra w swoich zatozeniach zaktada uwzglednianie
wymagan klienta jest metoda FMEA, pozostale metody nie zakladaja uwzgledniania
takiego wymagania.

Wigkszo$¢ metod zaklada przyjmowanie cech mierzalnych w swoich formutach
(metoda zgodnosciowa, metoda rozwojowa, metoda uogdlnionego parametru, metody
WAP), albo opiera si¢ na formutach przektadania cech jakosciowych na cechy mierzalne
(metoda usrednionych znamion jakosci, metoda macierzowej oceny strat jakosci).

W prawie wszystkich metodach nie zaklada si¢ ograniczenia liczby cech
przyjmowanych do rozwazan. Dwie metody: punktowa oraz oceny jakos$ci poprzez
indeksy jakosci, nie moga przyjmowac bardzo duzego zestawu cech — ze wzgledu na swoj
charakter (opieraja si¢ na szacowaniu wartosci cech przez ekspertéw) — co nie wprost
zaktada ograniczenie ich liczby do takiej, ktéra pozwoli ekspertom na dokonanie oceny w
rozsadnym czasie. Metoda macierzowej oceny strat jakosci opiera si¢ wylacznie na jednej

cesze — stratach jakosci.

Kilka z prezentowanych metod pozwalaja na wskazanie czynnikow zaktécajacych w
przebiegu procesu droga analizy obliczen. Sa to metody: usrednionych znamion jakosci,
punktowa, uogdlnionego parametru oraz metody WAP. Jedyna metoda wskazujaca
bezposrednio czynniki zakidcajace jest metoda FMEA. Pozostale metody pozwalaja
jedynie na sformulowanie oceny bez wskazania czynnikoéw, ktére maja wplyw na
osiaganie niskiego poziomu jakosci przez proces.

Tylko pie¢ metod pozwala na pomiar tendencji zmian zachodzacych w procesie:
metoda FMEA, metody porzadkowania liniowego i nieliniowego WAP, metoda
uog6lnionego parametru oraz metoda usrednionych znamion jakosci, a trzy z nich pozwala
na ustalanie dynamiki zmian zachodzacych w procesie: metody hierarchizacji liniowej

WAP, metoda uogdlnionego parametru oraz metoda usrednionych znamion jakosci.
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Tabela 3.7

Ocena wazno$ci kryteriow oceny metod oceny jakosci procesu logistycznego oraz wartosci cech oceny
jakosci w ramach kazdego kryterium

Kryteria oceny metod WY aZnDsc
S kryteriu Wartosé
L.p| oceny ]Z-IROSCI PYOCESM | oceny Cechy kryteriow oceny metod cechy
logistycznego (1-100)
1 |Uwzglednianie 20 izliil::{[';aga uwzglednianie wszystkich wymagan 1
wymagan klienta
nie uwzglednia wymagan klienta 0
wymagania klienta moga by¢ brane pod 0.5
uwage (wymog fakultatywny) ’
bierze pod uwagg tylko niektére wymagania 0.5
klienta ’
2 | Mierzalnosé cech 14 zaktada tylko cechy mierzalne 1
zaktada tylko cechy niemierzalne (jakosciowe) 0
zakltada cechy mieszane 0,5
proponuje formute przektadania cech 1
jakos$ciowych na cechy mierzalne
3 | Sposob doboru liczby 10 nieogranicza liczby cech 1
cech ogranicza ilosci cech wedtug pewnego
kryterium nie uwzgledniajacego wszystkich 0
wymagan jakosciowych
ogranicza ilosci cech wedtug kryterium 05
jakosciowego ’
4 | Wskazywanie 10 wskazuje czynniki zakldcajace proces 1
czynnik.c')w nie wskazuje czynnikéw zaktocajacych 0
zaktocajacych wskazuje czynniki zaktdcajace w drodze 05
analizy obliczen ’
5 Sposéb pomiaru 10 ustala tendencje zmian jakosci w czasie 1
tendencji zmian nie ustala tendencji (jednokrotna ocena) 0
6 | Sposéb oceny dynamiki 10 ocenia dynamike zmian jakosci 1
zmian jakosci nie ocenia dynamiki zmian jakosci 0
7 | Podejscie do oceny 10 ocenia porownawczo 0
jakosci ocenia syntetyczne (kompleksowo) 1
przyjmuje inng formute oceny 0,5
8 | Sposob interpretacji 6 prosta interpretacja wynikow 1
wynikow trudna interpretacja wynikow 0
9 | Walory uzytkowe 4 prostota zatozen i obliczen 1
metody prostota zatozen, ale czasochtonne obliczenia 0,5
skomplikowany sposéb przygotowania danych 0

i czasochtonnos¢ obliczen

Zrédlo: Opracowanie wiasne
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Analizujac metody ze wzgledu na podejscie do oceny jakosci nalezy stwierdzié, ze
wiekszo$¢ z analizowanych metod nalezy do metod syntetycznych: metoda usrednionych
znamion jakosci, metoda zgodnosciowa, rozwojowa, uogdlnionego parametru i metody
WAP, a dwie metody naleza do grupy metod klasycznych — metod, ktdére oceniaja proces
w oparciu o przyjety model jakosci procesu, nie dajac jednej syntetycznej oceny jakosci
catego procesu. Sa to metody: alternatywno-punktowa oraz metoda oceny jakosci poprzez
indeksy jakosci. Pozostatle dwie metody: metoda FMEA oraz metoda macierzowej oceny
strat jakosci nie mozna zakwalifikowa¢ do zadnej z wymienionych dwdch grup. Metoda
FMEA jest metoda analityczna, metoda macierzowej oceny strat jakosci wykorzystuje

jedynie szacowanie kosztéw strat jakosci.

Interpretacja wynikéw oceny w wigkszosci metod jest prosta — wyzsze wartosci
wskaznika oceny oznaczaja wyzszy poziom jakosci badanego obiektu. Tylko trzy badane
metody moga sprawi¢ pewne trudnosci interpretacyjne: metoda alternatywno—punktowa,
metoda zgodnosciowa oraz metoda rozwojowa.

Jedynie trzy omawiane metody: metod¢ alternatywno—punktowa, metode
uogoblnionego parametru oraz metody porzadkowania liniowego WAP, mozna oceni¢ jako
metody dos$¢ proste pod wzgledem przyjetej formuly obliczeniowej i czasochtonnosci
przygotowania 1 przetwarzania danych. Pozostale metody sa duzo bardziej
skomplikowane.

Sumaryczna ocena prezentowanych w pracy metod oceny jakosci procesu
logistycznego wedtug przyjetych kryteriow (tab. 3.7) zostala przedstawiona w tab. 3.8.

Oceniajgc  calosciowo prezentowane metody, z uwzglednieniem przyjetych
kryteriow, nalezy stwierdzi¢, ze zadna z metod nie spelnia wszystkich kryteriéw w peini
zadawalajaco.

Najlepszymi metodami sa metody nalezace do metod porzadkowania
wielowymiarowej analizy poréwnawczej (WAP) oraz metoda uogo6lnionego parametru.
Osiagnety one 85 punktow w 100 punktowej skali ocen. Na drugim miejscu uplasowata sig -
metoda porzadkowania nieliniowego WAP otrzymujac 79 punkty.

Rozpietos¢ w punktacji metod nalezacych do grupy metod wielowymiarowej analizy
poréwnawczej wynika z faktu, ze metody tego typu réznig si¢ pod wzgledem stopnia
trudnosci w przygotowaniu i przetwarzaniu danych. Metody porzadkowania liniowego

(metoda sum standaryzowanych wartosci, metody wzorcowe) jako prostsze i mato



Sumaryczna ocena potencjalnych metod oceny jakosci procesu logistycznego wedlug przyjetych kryteriow

Tabela 3.8

Kryteria oceny metod
Sumaryczna
Numer Kryterium 1 2 3 4 5 6 7 8 9 wartodé
in0§é i oceny
RosC krytertum | 59 14 10 10 10 10 10 10 6

Metoda

Metoda uogo6lnionego 0.5 1 1 0.5 1 1 1 1 1 85
parametru
Metody porzadkowania

. . 5 1 1 0,5 1 1 1 1 1 85
liniowego WAP b,

Metoda porzadkowania

nieliniowego WAP 2 I . 0,5 I ! 1 1 0 e
Metoda usrednionych 0 1 0.5 0.5 1 1 1 1 0 64
znamion jakosci ’ ’

FMEA 1 0 1 1 1 0 0,5 1 0 55
Metoda oceny jakosci

poprzez indeksy jakosci 0 1 0,5 0 1 1 0 1 0,5 52
Metoda macierzowej oceny

strat jakosci 0,5 1 0 0 0 0 0,5 1 0,5 42
Metoda punktowa 0 0,5 0,5 0,5 0 0 1 1 0,5 40
Metoda zgodnosciowa 0 1 1 0 0 0 1 0 0 34
Metoda rozwojowa 0 1 1 0 0 0 1 0 0 34
Metoda alternatywno- 0 0 1 0 0 0 0 0 1 16
punktowa

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Legenda: Kryteria oceny jakoSci:

1 — Uwzglednianie wymagan klienta

2 — Mierzalno$¢ cech

3 — Sposéb doboru liczby cech
4 — Wskazywanie czynnikéw zakidcajacych
5 — Sposéb pomiaru tendencji zmian

6 — Sposob oceny dynamiki zmian jakos$ci

7 — Podejscie do oceny jakosci
8 — Sposob interpretacji wynikéw
9 — Walory uzytkowe metody
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pracochlonne otrzymaty wigksza liczbe punktéw niz trudniejsza metoda, zaliczana do
metod uporzadkowania dendrytowego (taksonomia wroctawska). Ich podstawowym
wspélnym mankamentem jest fakt, ze nie majg wbudowanej w swoich zalozeniach
wymagania uwzgledniania zyczen klientdw w czasie doboru i oceny cech.

Trzeciag metoda, oceniang ze wzgledu na przyjgte w pracy kryteria oceny jest metoda
usrednionych znamion jakosci, ktéra otrzymata 64 punkty. Ustepuje ona metodom WAP i
metodzie uogdlnionego parametru jedynie pod wzgledem waloréw uzytkowych — opiera
sie na dos¢ skomplikowanej i czasochtonnej formule obliczeniowe;.

Czwarta metoda jest metoda analizy przyczyn i skutkow niezgodnosci (FMEA),
ktora otrzymata 55 punktow. Jej gldéwnym mankamentem jest fakt, ze nie bada procesow
poprzez pomiar mierzalnych jego cech, co w konsekwencji uniemozliwia oceng dynamiki
zmian jakosci ocenianego procesu Metoda posiada jeden istotny walor, ktérego nie ma
zadna z badanych metod — zaklada w swojej procedurze wymodg uwzgledniania potrzeb
klientow.

Najstabsza metoda okazata si¢ metoda alternatywno-punktowa, ktéra oprocz swojej
prostoty oraz faktu, ze pozwala na oceng procesu na podstawie dowolnego zestawu cech,
nie posiada waloréw istotnych z punktu widzenia celu oceny jakosci procesu.

Z punktu widzenia oceny jakosci procesu logistycznego nalezy przyjac, ze metody,
ktore otrzymaly najwigksza liczbe punktow: metody porzadkowania liniowego
wielokryterialnej analizy poréwnawczej oraz metoda uogélnionego parametru najlepiej
spelniaja stawiane wymagania i powinny by¢ wykorzystywane w procesie oceny procesu
logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego.

Przedstawione metody wielokryterialnej analizy poréwnawczej staly si¢ obiektem
weryfikacji na realnych obiektach. Metoda uogélnionego parametru wymaga za$ dalszego
opracowania umozliwiajacego jej wykorzystanie w ocenie jakosci realnych obiektow, a w

szczegdlnosci procesu logistycznego (por. rozdz.4).
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4. Proponowana metoda oceny jakosci procesu
logistycznego przedsiebiorstwa przemystowego

4.1 Wprowadzenie

Proponowana metoda oceny jakosci procesu logistycznego zostala opracowana
przez T. Galanca, Z. Jasniewicza oraz J. Mikusia [1989] z przeznaczeniem do wyznaczania
odwrotnej prognozy punktowej sprawnosci technicznej obiektu opisanego zbiorem
parametrow prognostycznych. Pozwala ona wyznaczy¢ pewna miar¢ syntetyczna stopnia
sprawnosci  technicznej badanego obiektu na podstawie zbioru parametrow
prognostycznych obiektu. Jej istota sprowadza si¢ do wyznaczenia wartosci syntetycznej
tzw. parametru uogdlnionego z pewnych stanéw obiektow technicznych, ktora informuje o
stopniu sprawnosci technicznej obiektu w okreslonym czasie (por. pkt. 3.3.6).

Metoda moze mie¢ szersze zastosowanie, nie tylko do oceny obiektow technicznych.
Przyjeta w metodzie formula pozwala bowiem na wyznaczenie wartosci syntetycznych z
parametrow opisujacych obiekty zlozone (takie jak np. proces logistyczny) oraz — na ich
podstawie — na oceng stanu tych obiektow w okreslonym czasie. Jednak bezposrednie
zastosowanie metody do oceny jakosci procesu logistycznego — wedlug kryteridw i
miernikow oceny zaprezentowanych w par. 2.3 i par. 3.4 — napotyka na pewng trudnos¢
zwigzang z przeprowadzeniem normalizacji cech jakosci, zgodnie z zaproponowang przez
autoréw formula. Wymaga ona bowiem przyjgcia zatozenia, ze wartosci cech muszg byc¢
mniejsze od wartosci optymalnych cech. Wartosci optymalne by¢ przy tym rézne od zera,
w przeciwnym razie nie mozna dokona¢ obliczen wartosci znormalizowanych. Wsréd
zaproponowanych w pracy miernikéw oceny jakosci wystepuja takie, ktérych wartosci
optymalne réowne sa zero, a wartosci cech sa wigksze od wartosci optymalnych (np.
wskaznik brakow). Z tego tez wzgledu niezbgdna stata si¢ modyfikacja metody, polegajaca
na zastapieniu istniejacej formuly standaryzacji na inng formule¢, wolna od tych
niedogodnosci. W propozycji tego dotyczacej przyjeto formule unitaryzacji (por. pkt. 3.4.2
pracy), ktora jest znaczeniowo zblizona do formuty standaryzacji w metodzie wzorcowej,
nie wymaga jednak przyjecia zalozenia ograniczajacego zestawu cech jakosciowych
procesu. Omawiang metoda w ujgciu oryginalnym, zgodnie z konwencja przyjeta przez

autoréw w pracy [Galanc, Jasniewicz i Miku$ 1989] przedstawiono w zal. 4.
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4.2 Procedura proponowanej metody

4.2.1 Wstepna charakterystyka procedury
Proponowana metoda bedzie realizowana wedtug procedury obejmujacej trzynascie faz
w czterech etapach:
Etap I. Czynnosci wstepne:
1. Zdefiniowanie obiektu oceny
Podzial procesu logistycznego na podprocesy
Okreslenie zbioru cech opisujacych podprocesy

Okreslenie charakteru cech opisujacych podprocesy

LB

Okreslenie waznosci podproceséw i ich cech
Etap II. Budowa macierzy podproceséw oraz normalizacja cech macierzy:
6. Okreslenie wartosci cech dla kazdego podprocesu i budowa macierzy podproceséw
7. Analiza macierzy podprocesow
8. Normalizacja cech opisujacych podprocesy
Etap III. Obliczenie miernika syntetycznego oceny jakosci podprocesow:
9. Obliczenie wartosci uogdélnionych parametrow obiektoéw podprocesow
logistycznych
10. Ustalenie poziomdw jakosci obiektow w podprocesach logistycznych
Etap IV. Obliczenie wartosci miernika syntetycznego oceny jakosci procesu logistycznego
oraz analiza wynikow obliczen:
11. Obliczenie wartosci miernika syntetycznego obiektu dla procesu logistycznego
12. Ustalenie poziomu jakosci proceséw logistycznych obiektow
13. Analiza wynikdw obliczen poziomu jakosci procesu logistycznego

(z punktu widzenia dynamiki zmian procesu oraz przyczyn niskiej jakosci)

4.2.2 Etap l. Czynnosci wstepne

W etapie pierwszym nalezy przygotowa¢ dane do obliczen w szesciu fazach.

Faza pierwsza: Zdefiniowanie obiektu oceny

W zaleznosci od celu oceny obiektem badan moze by¢ proces logistyczny
przedsigbiorstwa w okreslonych m — przedziatach czasowych, albo tez procesy logistyczne

wyrobow podobnych w m — przedsigbiorstwach (oddziatach, filiach itp.).
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W przypadku oceny dynamiki zmiany jakosci procesu logistycznego okreslonego
wyrobu w czasie nalezy okresli¢ doktadne przedziaty czasowe t; (j=1,2,...,m) dokonywania
pomiaréw, np. co 1 tydzien, 2 tygodnie, 1 miesiac, 1 kwartal, 1 rok. Przyjecie
jednakowych przedzialéw czasowych pozwoli na pdzniejsze prognozowanie zmian jakosci
procesu logistycznego w czasie i osigganie porownywalnych wynikow.

W przypadku oceny jakosci proceséw logistycznych wyrobow podobnych w réznych
przedsigbiorstwach musza zosta¢ okreslone: liczba badanych obiektow oraz czas (okres)

przeprowadzenia badan, tak aby wyniki pomiaru mogty by¢ poréwnywalne.

Faza druga: Podzial procesu logistycznego na podprocesy

Podzial procesu logistycznego na podprocesy bedzie polegal na wskazaniu
wszystkich  gtéwnych  podprocesow logistycznych, ktére realizowane sa w
przedsigbiorstwie. Krok ten jest niezwykle istotny z punktu widzenia celu badania, tj.
okreslania poziomu jakosci tego procesu i jego oceny. Proces logistyczny sklada sig¢
bowiem z wielu trudno poréwnywalnych podproceséw. Jasne okreslenie sktadowych
procesu (podproceséw) utatwia analizg przyczyn osiagania niskiej jakosci calego procesu.

Proces logistyczny P mozna podzieli¢ na podprocesy ze wzgledu na rézne kryteria,
np. zadania lub funkcje realizowane przez proces w przedsigbiorstwie (patrz par. 1.2).
Wyspecyfikowane podprocesy P® beda tworzyly zbior P elementéw roztacznych:

P={P%) k=12 .1
gdzie:

[ —liczba podprocesow

Faza trzecia: Okreslenie cech opisujgcych podprocesy

Nastepnym, niezwykle istotnym krokiem bedzie okreslenie cech jakosci opisujacych
podprocesy, stuzacych do oceny jakosci podproceséw. W tej fazie, dla kazdego
podprocesu PY (k = 1,2,...,1; | — liczba podprocesoéw) nalezy ustali¢ cechy jakosci x™; (i
=1,2,...,n; n — liczba cech jakosci podprocesu k-tego). Beda one tworzyty zbior X% cech
jakosci podprocesu k-tego:

X(k)= {x(k), ),
gdzie:
i - numer cechy jakosci (i =1,2,...,n; n — liczba cech jakosci podprocesu k-tego).

Wybér cech jakosci procesu logistycznego zalezy od przyjetego celu oceny (proces

wyrobu, grupy wyrobow) oraz od warunkéw funkcjonowania procesu w konkretnym
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przedsigbiorstwie (np. wielkos¢ przedsigbiorstwa, struktura procesu). Decyzje o
uwzglednieniu cechy podejmowaé powinni eksperci', z wykorzystaniem np. metody
ekspertow.

Wybrane zbiory cech jakosci podproceséw utworza zbior X® cech jakosci catego

procesu logistycznego X:

X={x"
gdzie:

k — numer podprocesu (k = 1,2,...,1, 1 - liczba podproceséw).

Faza czwarta: Okreslenie charakteru cech opisujgcych podprocesy

Wisréd cech zbioru X, utworzonego w poprzedniej fazie, nalezy wskaza¢ cechy
bedace stymulantami, destymulantami oraz nominantami. Stymulanta jest to cecha, ktorej
wysokie warto$ci sa pozadane z punktu widzenia osiggania wysokiego poziomu jakosci
przez proces logistyczny. Destymulanta stanowi cechg, ktorej wartos¢ z punktu widzenia
osiaggania wysokiego poziomu jakosci przez proces maleje wraz z wzrostem wartosci
liczbowej. Nominanta jest cecha, dla ktérej pozadane sa okreslone (optymalne) wartosci,
natomiast wszelkie odchylenia od okreslonego poziomu stanowig dla niej zjawisko
negatywne [Hellwig 1990, s.10], [Pociecha 1997, s. 129]. Dla cech bgdacych nominantami

nalezy okresli¢ wartosci optymalne.

Faza pigta: Okreslenie waznosci podprocesow i ich cech

W fazie czwartej metody nalezy okresli¢ waznos$¢ kazdego podprocesu i waznosé
kazdej jego cechy z punktu widzenia osiagnigcia pozadanego poziomu jakosci procesu.
Okreslenie waznosci podproceséw i ich cech jest sprawg bardzo istotng z punktu widzenia
uzyskania miarodajnych wynikéw koncowych. Bedzie polegato na nadaniu podprocesom
odpowiednich wspotczynnikéw waznosci w®.

Wspdtczynnik w® waznosci podprocesu P™ to liczba z przedzialu (0,1> nadawana
arbitralnie przez ekspertow. W przypadku gdy wszystkie podprocesy beda rowno wazne z

punktu widzenia celu badania, wowczas wspéiczynniki w® beda przyjmowaly wartos¢ 1.

W czasie nadawania zréznicowanych warto$ci wspotczynnikow nalezy stosowac zasade, w

! Zespot ekspertow moze sktadac si¢ z przedstawicieli komérek logistycznych przedsigbiorstwa. Metoda
ekspertow zostala szczegotowo opisana w wielu pozycjach literaturowych, np. [Kindlarski 1988, 5.40-48],
[Krodkiewska-Skoczylas 1982, 5.52-65], [Wesotowski 1975, 5.45].
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mysl ktorej suma wspotczynnikow w® podprocesu P* réwna sie 1. Rozpatrujac oba
przypadki tacznie mamy zatem:
(k) _ ]

lub
wH<] = JwW=1

W czasie przeprowadzania badania jako$ci procesdw po raz pierwszy, nalezy
przyjac, ze z punktu widzenia osiagnigcia pozadanego poziomu jakosci przez caty proces
logistyczny wszystkie podprocesy sa jednakowo wazne i wowczas wspolczynniki w®
jakosci podprocesow beda przyjmowa¢ wartos¢ 1. Nadanie zréznicowanych
wspotczynnikéw bedzie mialo sens w przypadku badania zmian jakosci procesu w
pewnym przedziale czasu. Wyzsze wspotczynniki powinny by¢ nadane tym podprocesom,
ktore ze wzglgdu na uzyskiwany niezadowalajacy poziom jakosci beda uznane za
krytyczne.

Rowniez kazdej cesze x®, podprocesu P¥ (k=1,2,...,]) nadawane sa odpowiednie
wspotezynniki w®, waznoéci z przedziatu (0,1>. Przy czym nie jest stosowana zasada
obowiazujaca przy okreslaniu wspolczynnikéw waznosci podprocesow w®  ze suma
wszystkich wspotczynnikéw jest rowna 1.

W wigkszosci przypadkow dla dowolnego podprocesu P™ cechy beda przyjmowatly
identyczne wspodtczynniki waznosci. Zwiazane jest to z tym, ze trudno wskaza¢ wazniejsza
ceche, ze wzgledu na osiaganie pozadanej jakosci koncowej. Do oceny jakosci procesu
wybiera si¢ bowiem wszystkie cechy, ktére moga wptywa¢ na jakos¢ koncowa. Przyjecie

S - 1.z k,
zréznicowanych wspdtczynnikow w®

; waznosci cech jakosci, podobnie jak przy okreslaniu
wspolczynnikéw waznosci podproceséw, moze mie¢ uzasadnienie wowczas, gdy ocenie
podlega¢ bedzie zmiana jakosci obiektu (stopien poprawy jakosci) w przedziale czasu.
Wyzsze wspotczynniki beda przyjmowacé te cechy, ktére zostaly uznane za krytyczne z

punktu widzenia osiagnigcia pozadanego (poprawy) poziomu jakosci obiektu.

4.2.3. Etap Il. Budowa macierzy podprocesow oraz jej normalizacja

W etapie drugim buduje si¢ macierz podprocesow logistycznych (faza 6) oraz

przeprowadza normalizacje cech opisujacych kazdy podproces (faza 7).
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Faza szosta: Okreslenie wartosci cech _dla kazdego podprocesu oraz budowa macierzy

podprocesow
W piatej fazie metody dla kazdego podprocesu P¥ (k =1,2,...,]) zbierane sa dane o

wartosciach zdefiniowanych w fazie trzeciej cech jakosci oraz na ich podstawie budowana
jest macierz obserwacji (macierz procesow w przestrzeni cech). Budowa tej macierzy
polega na przedstawieniu wynikéw pomiaré6w w posfaci macierzy cech x¥;; jakosci. Jej
wielko$¢ zalezy od celu oceny oraz od liczby cech opisujacych podproces P¥ (k=1,2,...,]).
Jezeli celem badan bedzie poréwnanie i ocena procesow logistycznych przedsigbiorstwa w
czasie, wowczas wielko$§¢ macierzy bedzie wyznaczata liczbg przedzialow czasowych
branych do badan. W przypadku, gdy jako cel badan przyjmuje si¢ poréwnanie i oceng
procesow logistycznych wyrobéw podobnych w kilku przedsigbiorstwach, woéwczas
wielkos$¢ macierzy wyznaczy liczbe pordwnywalnych przedsigbiorstw.

Macierz podproceséw w przestrzeni cech bgdzie miata postac:

(k)]1 x(k)l‘) x(k)l,,,
k X '
P — [rm L _ xBy xWy L x®,
e i Y hxm — =
k
x( )nl x(k),,z x(k)nm

gdzie:
x® ; — i-ta cecha j -tego obiektu w k-tym podprocesie logistycznym,
k — numer podprocesu P® (k=1,2,..1,1 - liczba podprocesow),
i — numer cechy jakosci podprocesu k-tego (i =1,2,...,n; n-liczba cech jakosci
podprocesu k-tego),

j — numer obiektu badania (j = 1,2,...,m; m — liczba obiektéw badan),

Wszystkie macierze podprocesdw mozna przedstawi¢ w postaci tabelarycznej

(tab.4.1).
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Tabela 4.1
Tabelaryczne ujgcie macierzy podprocesu P g w przestrzeni cech
Podproces P® (k =1, 2, ..I)
Czas/obiekt
t1/0, /0, t3/03 tm/Om
Cecha jakoSci '
(3 % (3
x ()1 X ()” x ()12 x (k)13 x (k)lm
(3 (3
x()2 x()ZI x(k)22 x(k)23 x(k)zm
(3 k (3
x ()n X ()nI x ()nZ x (k}"3 X (k)nm
Zrédlo: Opracowanie wlasne Oznaczenia: t; — j-ty okres badawczy (i=1,2,...,m)

O;— j-ty obiekt (i=1,2,...,m)

Faza siodma : Analiza macierzy procesow

W fazie siddmej omawianej metody wszystkie cechy analizuje si¢ pod katem ich
charakteru (stymulanty, destymulanty, nominanty) oraz ustala wartosci osiagane przez
nominanty w stosunku do przyjetych w etapie pierwszym wartosci optymalnych cech.
Cechy-nominanty, osiagajace wartosci nizsze od optymalnej nalezy zakwalifikowa¢ jako
stymulanty, cechy-nominanty, osiagajace wartosci wyzsze od optymalnej nalezy
zakwalifikowa¢ jako destymulanty. Dziatania te ulatwia normalizacj¢ cech

przeprowadzang w nastgpnej fazie normalizacji.

Faza 6sma: Normalizacja cech opisujgcych podprocesy

Celem normalizacji jest sprowadzenie cech jakosci do poréwnywalnosci. Polega na

(k)

przeksztatceniu macierzy podprocesu PV w macierz znormalizowana podproceséw w

przestrzeni cech Y®:

P(k) —> Y(k) Y, = [y(k),;] o
gdzie:
y(k) ; — znormalizowana cecha x(k)ij (1=1,2,..,n;j=1,2,...,m),
n — liczba cech k-tego podprocesu logistycznego,

m — liczba obiektéw logistycznych.

W metodzie jako formulg¢ standaryzacji przyjeto unitaryzacjg. W zaleznosci od

charakteru cech (por. faza czwarta) oraz przyjmowanych wartosci formuta unitaryzacji




-121-
4. Proponowana metoda oceny jakosci procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemysiowego

bedzie miata inng posta¢. Dla cech bedacych stymulantami formuta ta przyjmuje postaé

(4.1), dla cech bedacych destymulantami - postac (4.2) :

Gy _ Xy T Xomin, @.1)
Yy O _
max, J min, J
(k) (k)
() _ 1 Xy 7 Xmin, (4.2)
Yy T1T T *
x - k8
max, J min,

gdzie:
y"¥,; — znormalizowana zmienna i - tej cechy (i = 1,...n) j-tego obiektu (j=1,2,..m) w
k-tym podprocesie logistycznym,
x™ i — wartos¢ i-tej cechy (i = 1,...,n) j-tego obiektu (j=1,2,...,m) w k-tym podprocesie
logistycznym,

X pax; — wartos¢ maksymalna cech j-tego obiektu w k-tym podprocesie

logistycznym,

x® pax;— Wartos¢ minimalna cech j-tego obiektu w k-tym podprocesie logistycznym.

W przypadku gdy nie wystgpuja réznice w wartosciach cech w poszczegdlnych
obiektach wowczas nalezy przyjac, ze warto$¢ cechy znormalizowanej bedzie przyjmowac

warto$¢ 1 dla cech bedacych stymulantami, 0 za$ dla cech bedacych destymulantami.

Znormalizowane cechy y(k),-j beda przyjmowaé wartosci z przedziatu <0,1>, przy
czym:
y(") ; = 0, dla cechy przyjmujacej wartosci niepozadane (gorsze) z punktu widzenia jakosci
procesu logistycznego,
y(") ; = 1, dla cechy przyjmujacej wartosci pozadane (lepsze) z punktu widzenia jakosci

procesu logistycznego.

Znormalizowane wartosci cech beda tworzyly macierz Y wartosci znormalizowanych:
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k k
yOu y0y,
(k) (k) (k)
y'a yian Y om
y® =[y(/«>u]nxm _
k k
y( )nl y( )nZ y(k)nm

gdzie:
y® ij — 1-ta znormalizowana cecha j -tego obiektu w k-tym podprocesie logistyéznym,
k — numer podprocesu P*(k=12,..1;1- liczba podprocesow),
i — numer cechy jakosci podprocesu k-tego (i=1,2,...,n; n-liczba cech jakosci
podprocesu k-tego),

j —numer obiektu badania (j = 1,2,...,m; m — liczba obiektow badan).

Wszystkie macierze podproceséw mozna przedstawi¢ w postaci tabelarycznej (patrz

tab.4.2).

Tabela 4.2

Tabelaryczne ujecie znormalizowanej macierzy podprocesu P x w przestrzeni cech

Podproces P ®k=1,2,..1)
Crasiobiektbll ™ /0, t/0; t5/0; tm/Om

Unormowana
cecha jakoSci

y (k)l y (U” y (k)IZ y (76113 y (k)lm

y (k)z y (k)ZI y (k)22 y (k).?j y (k),?m

y (k)n y (k)nl y (k)”z y (k)n3 .. y (k)nm
Zrédlo: Opracowanie wlasne Oznaczenia: t; — j-ty okres badawczy (i=1,2,...,m)

O;— j-ty obiekt (i=1,2,...,m)

4.2.4. Etap lll. Obliczenie wartosci miernika syntetycznego oceny
jakosci podprocesow

Faza dziewigta: Obliczenie uogdlnionego parametrow obiektow podprocesu

logistycznego

Na podstawie standaryzowanej macierzy danych oraz przyjetych w fazie piatej

wartosci  wspotczynnikow waznosci cech dla kazdego podprocesu PO (k=1,2,..])

wyznaczany jest tzw. uogélniony parametr obiektu, ktory stanowi sumaryczng wartos¢
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standbw jakosci dla wszystkich badanych obiektow (proceséw w czasie, procesow
przedsigbiorstw). Formuta obliczeniowa parametru uogélnionego m(")j dla j-tego obiektu

(=1,2,...m) w k-tym podprocesie logistycznym jest nastgpujaca:

() (K)
PR
S (4.3)

n b
S
i=1

*) _

%

gdzie:

y¥; — i-ta znormalizowana cecha j -tego obiektu w k-tym procesie logistycznym,

w™®, — waga i-tej unormowanej cechy jakosci k-tego podprocesu logistycznego.

Parametr uog6lniony przyjmuje wartosci z przedziatu <0,1>. Wartos¢ 0 osiaga, gdy
wszystkie unormowane wartosci cechy sa rowne zero; warto$¢ 1 zas, gdy wszystkie
wartosci unormowane cech sg rowne jeden.

Obliczony parametr jest miernikiem syntetycznym jakosci podprocesu logistycznego
badanego obiektu, na podstawie ktérego mozna ustali¢ poziomy jakosci obiektéw w

kazdym podprocesie logistycznym.

Faza dziesigta: Ustalenie poziomow jakosci obiektow w podprocesie logistycznym

Obliczone w poprzednim etapie wartosci m®, syntetycznych miernikéw jakosci

obiektow dla k-tego podprocesu logistycznego tworza zbior M ® miernikow:
MY = {m”‘),}, i=1,2,..m.

Na podstawie tego zbioru mozna ustali¢ poziomy jakosci obiektow w kazdym
podprocesie logistycznym. W tym celu nalezy zbiér miernikéw MY uporzadkowacé
rosnaco badz malejaco. Wyzsza wartos¢ miernika jakosci procesu begdzie wskazywata na
to, ze ten podproces jest blizszy idealowi. Nastgpnie nalezy ustali¢ s—przedziatow
liczbowych, ktére beda wskazywa¢ poziomy jakosci podproceséw. Przedziaty liczbowe
mozna wyznacza¢ wedtug réznych procedur grupowania obiektéw. Najprostsza metoda
jest podzial catego przedzialu liczbowego na réwne czesci. Bardziej skomplikowane
procedury to np. zastosowanie metod grupowania wielokryterialnej analizy matematyczne;j
(np. metoda wroctawska [metoda hiperkul], metoda eliminacji wektoréw, metoda
katowicka, metoda jednakowego natgzenia, metoda Czekanowskiego, metoda k-srednich,

metoda k centroidéw).
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Po ustalaniu poziomu jakosci podprocesow mozna przejs¢ do etapu nastgpnego —
analizy wynikow obliczen, pomijajac etap IV (obliczenie wartosci miernika syntetycznego
procesu logistycznego). UzyskalisSmy bowiem wystarczajace wyniki do analizy i oceny
jakosci kazdego podprocesu logistycznego. Nie mozemy jednak jeszcze ich podstawie

ocenic jakosci calego procesu logistycznego

4.2.5. Etap IV. Obliczenie wartosci miernika syntetycznego
procesu logistycznego

W etapie IV dla kazdego obiektu obliczana jest warto$¢ miernika syntetycznego
calego procesu logistycznego na postawie syntetycznych miernikéw podprocesow

logistycznych, obliczonych w poprzedniej fazie.

Faza jedenasta: Obliczenie wartos¢ miernika syntetycznego obiektu dla procesu

logistycznego
Wartos¢ miernika syntetycznego catego procesu logistycznego M dla obiektu j —tego

bedzie suma warto$ci miernikéw syntetycznych poszczeglnych podprocesow m™,,

skorygowana przez wspolczynniki wagowe w® podprocesu k-tego ustalone w fazie piatej

(etap I):

M =& (4.4)

gdzie:
M; — warto$¢ miernika syntetycznego catego procesu logistycznego dla j-tego
obiektu,
m® /— warto$¢ miernika syntetycznego j-tego obiektu w k- tym podprocesie

logistycznym,

w® — wspétczynnik waznosci k- tego podprocesu logistycznego (k=1,2,...,1).

Miernik syntetyczny bedzie przyjmowat wartosci z przedziatu (0,1>. W przypadku
osiagniecia przez obiekt wartosci nizszej bgdzie to oznaczaé, ze obiekt jest gorszy pod
wzgledem zakladanego poziomu jakosci. Wyzsza wartos¢ miernika jakosci obiektu bedzie

wskazywala na to, ze obiekt jest blizszy idealowi.
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Faza dwunasta: Ustalenie poziomow jakosci procesow logistycznych obiektow

W celu ustalenia pozioméw jakosci procesow logistycznych obiektow nalezy
uporzadkowaé rosnaco obliczone w poprzedniej fazie warto$¢ miernikéw syntetycznych
M; dla obiektu i-tego. Nastepnie nalezy ustali¢ t przedzialéw liczbowych, ktére beda
wskazywaé na poziomy jakosci procesow logistycznego obiektéw. Przedziaty liczbowe

mozna wyznacza¢ wedtug réznych procedur grupowénia obiektow (por. faza dziesiata).

Faza trzynasta: Analiza wynikow obliczen poziomu jakosci procesow logistycznych

Obliczona w poprzedniej fazie warto$¢ miernika syntetycznego nie jest wystarcza do
analizy i oceny jakosci procesow logistycznych. Aby w pelni méc ocenié t¢ jakos¢ nalezy
podda¢ analizie réwniez wartosci m; syntetycznych miernikéw oceny jakosci obiektu w
procesie logistycznym obliczone w etapie trzecim.

W fazie trzynastej analiza wynikéw obliczen poziomu jakosci proceséw
logistycznych bedzie przebiegala z punktu widzenia dynamiki zmian procesu oraz
przyczyn niskiej jakosci. Nalezy analizowa¢ wartosci tych miernikéw, ktére maja
decydujacy wpltyw na wyniki koncowe. Analiza powinna by¢ zakonczona wnioskami co

do przyczyn niskiej jakosci i okresleniem mozliwosci wyeliminowania ich.

4.3 Interpretacja wynikoéw metody

Wartosci  obliczonych  wskaznikéw  jakosci wykorzystywane sa tylko do
porzadkowania uzyskanych wynikéw wedlug klas (stanow) jakosci, wskazujac na jej
poziom w jednolitej skali stanéw. Wskaznik jakosci obiektu j-tego (M;) jest to wielkos¢
przyjmujaca wartosci z przedziatu (0,1). Wyzsze wartosci wskaznika wskazuja na
osiaganie wyzszego stanu jakosci przez obiekt (proces logistyczny w danym czasie lub
proces logistyczny w przedsigbiorstwie). Jednak pelny obraz jakosci obiektu (procesu
logistycznego) uzyska¢ mozna dopiero po zanalizowaniu wynikow etapu trzeciego i
drugiego (faza dziewiata i faza dsma).

Nalezy w tym miejscu zaznaczy¢, ze jako$¢ uzyskanych wynikéw w zakresie

jakosci obiektu w duzej mierze zaleze¢ bgdzie od:

jakosci doboru cech (ich kompletnosci, istotnosci, trafnosci),

wlasciwego okreslenia wspdtczynnikéw waznosci,

prawidlowego okredlenia warto$ci optymalnych cech, ktére wplywaja na

wartosci znormalizowane,

przyjetego sposobu (formuty) standaryzacji cech.
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4.4 Ocena proponowanej metody

Zaproponowana metoda posiada wiele zalet, ktére na tle zalet innych metod
oméwionych w rozdz. 3 pozwalaja na bardzo pozytywna oceng metody.

Zaleta tej metody jest niewatpliwie to, ze pozwala ona na operowanie duza liczbg
danych opisujacych proces logistyczny (miernikoéw oceny jakosci procesu logistycznego).
Jest przy tym metoda stosunkowo prosta. Obejmuje bowiem tylko trzynas’clie faz w
czterech etapach. Zaproponowane formuly standaryzacji oraz formuta syntetyzacji sg
réwniez proste zarowno pod wzgledem prowadzenia obliczen, jak i interpretacji wynikow.

Druga bardzo wazng zaleta metody jest fakt, ze umozliwia ona oceng
poszczegdlnych podproceséw jak 1 calego procesu logistycznego oraz daje podstawe do
przeprowadzania ekonometrycznej oceny procesOw (prognozowania rozwoju procesow).
Metoda ta pozwala réwniez na zdefiniowanie optymalnych parametrow prognostycznych
(cech jakosci), ktére moga by¢ traktowane jako wzorce jakosci — jako wartosci cech
uznawanych przez ekspertdw za wyznaczajace pozadany poziom jakosci procesu, co jest
niezwykle istotne z punktu widzenia definicji jakosci obiektu.

Kolejnym walorem metody jest fakt, ze ogranicza ona udzial ekspertow w fazie
samej oceny do minimum, co pozwala na uniknigcie bledow szacowania. Do jej
pozytywow mozna zaliczy¢ rowniez to, ze porzadkuje informacje o jakosci w kazdej fazie
procesu (w kazdym podprocesie logistycznym).

Proponowana metoda speinia wigkszos¢ przyjetych w rozdz.3 (por. par.3.5)
kryteriow oceny. Operuje cechami (miernikami) mierzalnymi, nie ogranicza przy tym ich
liczby, a wigc jest metoda uniwersalna. Dobo6r w niej formuty normalizacji cech pozwala
na wskazanie cech, ktére z punktu widzenia jakosci wplywaja na uzyskiwanie
niekorzystnych wynikéw procesu, nie ma jednak wbudowanego w formule wymogu takie;
oceny. Poza tym metoda pozwala oceni¢ tendencj¢ zmian zaréwno catego procesu, jak i
poszczegblnych jego skladowych (podproceséw) 1 umozliwia ustalanie prognozy
ksztaltowania si¢ poziomu jakosci procesu. Sposéb interpretacji wynikdw jest bardzo
prosty: wyzsze wartosci uogdlnionego parametru wskazuja na wyzszy poziom jakosci
procesu logistycznego. Metoda ma duze walory uzytkowe - oparta jest na
nieskomplikowanej procedurze, na prostych formutach normalizacji cech i agregacji cech.

Mankamentem metody jest jedynie to, Ze nie ma wbudowanej w formute wymogu

uwzgledniania wymagan klientéw procesu, ale jej procedura pozwala na przyjmowanie
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dowolnych, mierzalnych cech jakosci, réwniez cech zdefiniowanych zgodnie z potrzebami
klientow.

Proponowana metoda na tle innych metod oméwionych w rozdz. 3 oceniono
wysoko. Otrzymala ona 85 punktéw w ocenie sumarycznej przeprowadzonej wedhlug
przyjetych w niej kryteriow (por. par.3.5). Wynik ten wskazuje, ze metoda jest rownie
dobra co metody porzadkowania liniowego nalezace do metod analizy wielokryterialnych
WAP i duzo lepsza od wszystkich pozostalych metod omdéwionych w rozdz. 3.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze zaprezentowana metoda moze by¢ skutecznym
instrumenty wspomagajacym proces decyzyjny, gdyz kompleksowo ujmuje problem oceny
jakosci a jej procedura pozwala na zastosowanie w kazdej firmie, bez wzgledu na

przyjmowany zakres zadan logistyki.

4.5 Mozliwe zastosowania metody

Proponowana metoda pozwoli na kompleksowg oceng jakosci procesu
logistycznego w czasie oraz oceng¢ procesu logistycznego realizowanego w rdznych
przedsigbiorstwach (tzw. badanie benchmarkingowe).

Procedura metody, obejmujaca w jednym z etapow obliczenia syntetycznych
wskaznikéw ceny jakosci wszystkich podproceséow logistycznych, umozliwia badanie i
ocene jakosci rowniez poszczegdlnych podproceséw logistycznych w czasie, czy tez w
ocene podprocesoéw logistycznych w réznych przedsigbiorstwach,

Mozna rozwazy¢ jeszcze inny wariant zastosowan. Przyjmujac jeden okres czasowy
(np. to ) jako wzorzec jakosci, za pomoca metody uogoélnionego parametru bgdzie mozna
badac ksztattowanie si¢ procesu logistycznego w poszczegodlnych okresach badawczych w
poréwnaniu do przyjetego wzorca jakosci 1 ocenia¢ na tej podstawie kierunki zmian
procesu.

Metoda ta moze by¢ rowniez stosowana do porzadkowania proceséw logistycznych
zdefiniowanych miernikami wedlug kryterium jakosciowego i na wskazanie procesu
najlepszego.

Nalezy tutaj zaznaczy¢, ze zaproponowana metoda parametru uogélnionego jest
przeznaczona do oceny jakosci proceséw opanowanych, czyli takich, ktére sa
zdefiniowane i opisane, dla ktoérych jasno okreslono wejscia i wyjscia procesu oraz
sformutowano i zmierzono parametry oceny jakosci procesu, Przed przystgpieniem do
stosowania metody proces powinien zosta¢ wigec zbadany np. wedlug procedury

zaproponowanej przez W. Masinga (por. pkt. 2.2.2).
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4.6 Proba zastosowania proponowanej metody na przyktadzie
wybranego przedsiebiorstwa przemystowego

4.6.1 Wprowadzenie

Préba zastosowania proponowanej metody przeprowadzona zostala na podstawie
danych uzyskanych w przedsigbiorstwie przemystowym branzy metalowe;j,
zlokalizowanym w wojewddztwie dolnoslaskim. Wybér przedsigbiorstwa zwiazany byt z
odznaczaniem si¢ takimi cechami, ktére pozwolilyby na zastosowanie metody. W
szczegoOlnosci chodzito o nastgpujace cechy:

e Proces logistyczny przedsigbiorstwa obejmuje realizacje wigkszosci podstawowych

zadan stawianych logistyce w literaturze przedmiotu (por. par. 1.2).

o Wigkszos¢ zadan logistyki przedsigbiorstwa zostata zdefiniowana i sformalizowana.

e Stosunkowo wiele miernikow oceny jakosci procesu logistycznego za pomoca
proponowanej metody uwzglednia si¢ w toku realizacji zadan tego procesu.

o Koszty logistyki sa badane i analizowane.

Metode zastosowano do oceny jakosci procesu logistycznego przedsigbiorstwa w
trzech przedziatach czasowych. Obiektem oceny jest wigc jakos$¢ procesu logistycznego
przedsigbiorstwa w czasie. Obliczen dokonano za pomoca pakietu Excel.

Wiele wartosci czastkowych miernikéw oceny niezbednych do wyliczenia wartosci
sumarycznego miernika oceny jakosci procesu logistycznego przyjeto szacunkowo. W
przedsiebiorstwie brakuje bowiem wielu danych niezbgdnych do przeprowadzania
obliczen przy zastosowaniu miernikow przyjetych w pracy do oceny jakosci procesu
logistycznego, takich jak: koszty jakosci, wielkos¢ uszkodzen materialdéw powstaltych w
procesie, wykorzystanie czasu pracy pracownikdw procesu, czas opdznien w przeptywie

. )
materiatdw przez proces itp”.

2 Problem ten nie jest odosobniony w polskich przedsigbiorstwach. Z badan ankietowych przeprowadzonych
przez autorke w polskich przedsigbiorstwach przemystowych wynika, ze az 21,6% respondentéw w ogéle nie
ocenia przebiegu procesu logistycznego. W zdecydowanej wigkszosci pozostatych przedsigbiorstw
wiekszosé badanych parametréw oceny procesu logistycznego nie jest stosowana lub jest stosowana jedynie
w ocenie niektory faz procesu (por. rozdz.5).
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4.6.2 Ocena jakosci procesu logistycznego przedsiebiorstwa
przemystowego za pomocg proponowanej metody

Etap I. Czynnosci wstepne
W etapie pierwszym ustalono zakres rzeczowy procesu logistycznego badanego
przedsigbiorstwa. Dokonano podziatu procesu na gléwne podprocesy oraz przyjeto obiekt
oceny, zestaw miernikéw oceny oraz przeprowadzono ich podzial na stymulanty,
nominanty oraz destymulanty.
Proces logistyczny realizowany w przedsigbiorstwie obejmuje pig¢ podproceséw
(k=1,2,...,5):
k=1 — proces zaopatrzenia materialowego,
k=2 — proces magazynowania materialéw, surowcow, czgsci zamiennych,
k=3 — proces transportu wewnetrznego,
k=4 — proces magazynowania wyrobéw gotowych,
k=5 — proces sprzedazy (dystrybucji).
Model procesu logistycznego przedstawiono na rys.4.1.
Ocene jakosci procesu logistycznego przedsigbiorstwa odniesiono do trzech przedzialéw
czasowych (m=3), kazdy obejmujacy jeden miesiac. W samej ocenie przyjgto zestaw cech
jakosci opisujacych podprocesy, przedstawionych w postaci miernikéw oceny jakosci
podprocesow i zaproponowanych w pkt. 2.4.3.
Przedstawiony zbior miernikéw podzielono nastepnie na stymulanty, destymulanty
i nominanty oraz oceniono waznos$¢ kazdego podprocesu i kazdej jego cechy jakosci z
punktu widzenia osiagni¢cia pozadanego poziomu jakosci procesu logistycznego.

® oraz wh, — dla kazdej i-tej

Dokonano tego poprzez nadanie wspétczynnikdw waznosci w
cechy podprocesu k-tego. Przyjeto, ze waznos¢ zaréwno kazdego podprocesu
logistycznego, jak i poszczegdlnych cech jakosci podproceséw — (na etapie poczatkowym
stosowania metody — powinna by¢ jednakowa. Kazdy bowiem z tych elementéw uznano
za jednakowo wazny sktadnik jakosci.

Cechy (mierniki) oceny jakosci procesu logistycznego, ich rodzaj (stymulanty,

nominanty, destymulanty), wartosci wspoétczynnikow waznosci dla kazdej cechy oraz

podproces, w ktorym miernik ma zastosowanie przedstawiono w tab. 4.3.
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DOSTAWCY

|
v

Proces zaopatrzenia
materiatowego

v

Proces magazynowania
materialow, surowcow,
czesci zamiennych

v

Proces transportu
wewngetrznego

v

Proces magazynowania
wyroboéw gotowych

1

¥

Proces sprzedazy
(dystrybuc;ji)

1

‘

KLIENCI

Rys. 4.1. Model procesu logistycznego badanego przedsigbiorstwa
Zrédlo: Opracowanie wlasne

Etap Il. Budowa macierzy podprocesoéw oraz jej normalizacja

W etapie trzecim zebrano dane o wartosciach przyjetych w poprzednim etapie cech
(miernikow) oceny jakosci procesu logistycznego w poszczegélnych okresach
badawczych, tworzac w formie tabeli macierz jakosci procesu (tab. 4.4). Ze wzglgdu na
brak danych dotyczacych wartosci prawie polowy miernikéw oceny jakosci (ok. 48%),
warto$ci te przyjeto szacunkowo — na podstawie informacji udzielonych przez
pracownikow przedsigbiorstwa. Dla miernikéw dotyczacych kosztéw podano wartosci
indeksowane. W badaniach uwzgledniono dwa rodzaje urzadzen wykorzystywanych w
procesie: wozki widlowe oraz samochody cigzarowe. Informacje o sposobie obliczen

przyjetych miernikéw przedstawiono w zat. 5.
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Tabela 4.3
Wstepne charakterystyki oceny jako$ci procesu logistycznego badanego przedsigbiorstwa
.| Wspol. | Numer podprocesu (k)
L.p. Nazwa kryterium oceny i cechy Symbol| Rodzaj| yazp,
cechy | cechy | ,,®. 112103]4ls
1 2 3 4 5 678|910
KR1 |Struktura procesu
1. |Wskaznik efektywnego czasu przebiegu procesu x®, S 1 XX | X|X|X
Liczba punktéw pomiarowych kontrolujacych i P
2 sprawdzajacych jakos$¢ x N ! XX XXX
3. |Liczba magazynéw i sktadow ® N 1 X | x
4. |Srednia dlugos¢ drog przeptywu materiatowego x® D 1 X|Ix|x|Ix|x
Srednia odlegtos¢ dostawcéw procesu od ®
2 przedsiebiorstwa s . . K
6. |Rozlegto$¢ rynku klientow x™ S 1 X
7. |Liczba punktow serwisowych x™, S ] X
8. |Liczba punktéw sprzedazy x®g S 1 X
KR2 |Wykorzystanie pracy ludzkiej
9. |Liczba pracownikow =%, N 1 X[ X|[X]|X|X
10. |Stopief wykorzystania czasu pracy pracownikow x®, S 1 XX x| x|X
11. |Wskaznik poziomu kwalifikacji pracownikéw x ™, S 1 X | X[ X|X|X
12. |Wspotczynnik absencji pracownikow x®,, D 1 X| X[ X|X|X
KR3 |Wykorzystanie materialow i urzadzen
, |Liczba urzadzen wedtug rodzajow (np. srodkow P
13, transportowych) x'"3 S 1 XX XXX
Stopien wyk tani SInych rodzajé
14, urcz);)ée;rét:vy orzystania poszczegélnych rodzajow | o S | xIx!x!|xlx
T SInveh rodzaid
s lslrcz)zée;r;hzuzycxa poszczegdlnych rodzajow MU D l xIxlx!|xl!x
6. Wskaznik wy'korzystama powierzchni X, S | x | x
magazynowej
17. |Koszty materiatéw biurowych x®,, D 1 X | X|X|X|X
18. |Koszty materiatéw pomocniczych x® g D 1 XIX|[X|X]|X
KR4 Wystepowanie uszkodzen materialu w
czasie przeplywu
Warto$¢ materiato brak h tatych
19, prgceossig materialow wybrakowanych powstalych w | ¢ D | xIx!Ix!lx!x
znik materiald brak h
20. V\:/;l:;a)zéiema eriatow wybrakowanych powstatych @, D | x1x!Ix!x!|x
71 Wskai_nik dostaw nie spetniajacych wymagan e D | xlxlIx!x!|x
" |jakosciowych 2
KR5 |[Kompletnos¢ dostaw do komorki
2 Wskaznik kompletnosci dostaw dostarczanych do N S | xIx!x!x!|x
“ |ogniwa procesu -
KR6 Spekienie wymagan klienta zwigzanych z
obshuga logistyczna
23. |Wydajnos¢ obstugi logistyczne;j x®,, S 1 X
24 Wskaznik pozi.omu obstugi sprzedaznej Y, S I X
" |(posprzedaznej)
25 Wskaznik spgmienia wymagan klienta zwigzanych x®s S | X
" |zustuga logistyczng ¢
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1 2 3 4 67 |8|9]10
KR7 Terfninowoéc' dostarczania materialu do
ogniwa procesu
2. Wslfaz'nikterminowos'ciwdostarczaniu materialéw do ™, s x| x|x!x!x
ogniwa procesu !
KRS8 |Koszty przeplywu materialow
Wi aniw
27 ﬁ)z;ilz(t)y\tlztzel;%szt funkcjonowania ogniwa procesu ¥, D x I x|x!x!x
28. |Koszt szkolen pracownikéw podnoszacych kwalifikacje [x®,s[ N X| X[ X|X]|X
KR9 [Szybkos¢ przeplywu materialu
29. |Sredni czas realizacji procesu logistycznego x®,,| D X[ X|X|X|X
30. |Najdluzszy czas realizacji zadan w procesie x®,| D XIX|I x| x| x
31 s:z::i:;uczas oczekiwania materiatu na przyjgcie do ogniwa %, | D x1x!Ix!lx!lx
KR10 Zakres stosowania metod usprawniajacych
przebieg procesu
DN e el SRR I B BT I E
3. Udziat procentowy dostaw realizowany w systemie JIT @] s X
we wszystkich dostawach
St | syl intrasl s Pl S LIX|X XXX
35 Wskaznik zakre§u systemu kwalifikowania dostawcow x| s X
(podwykonawcow) 2
36. Liczba do§ta.wcc')\')v.procesu majacych certyfikaty systemu W S X
zarzadzania jakoscia il
KR11|Zakres wspolpracy miedzy komérkami
n
T S L I R B B EA R
38, S:sgtzt;;lel;voo(s)cggs‘s/;a;cr(z;r:simformaCJ1do komoérki z W, N x|x!1x!|x!x
40. |Czestotliwos¢ dostaw materiatowych x|l S X
KR12|Koszty jakosci w komérkach logistycznych
41. |Koszt szkolen pracownikow w zakresie jakosci ®, 1 s X[ X[ X]|X]|X
4. Koszt'utraconych korzy$ci na skutek nieprawidtowosci w ¥, D x|xlx|x!x
przebiegu procesu
43. |Koszty realizacji reklamacji od klienta x®,| D X
44, Kosz't _szkoler'l dostawcdw i instruowania co do wymagan @, N X
jakosciowych
- . K T——— —
45 pKrc;seitig;lzle;c;ﬁ\:ukomorek na skutek nieprawidtowosci w | D xIxlx!|x!x
46. |Koszty oceny jakosci procesu logistycznego xWs| N X|X|X]|X]|X
47. |Koszt zabezpieczenia materiatow przed uszkodzeniami x%,| N X|X|X|[X]|X
48, Kos_zty zwiazane ze skfadowaniem brakow powstalych w ¥, D x x| x!x!x
ogniwie procesu
KR13|Wplyw procesu na otoczenie
49, Wartos¢ odszkodowan zwiazanych z nieprawidtowym ¥, D X

przebiegiem procesu

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Oznaczenia: S — cecha typu stymulanta,
N — cecha typu nominanta,
D — cecha typu destymulanta.




Tabela 4.4.

Warto$ci miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego w przyjetych przedzialach czasowych
Symbol | Wsp iy cechy Je.dn_ Podproces k=1 Podproces k=2 Podproces k=3 Podproces k=4 Podproces k=5
cechy | wazn. miary | ¢, & ts t t, ts t; 6 t t, t t; t, t, i
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
x®, 1 S b/w 0,50, 0,50 0,80 0,90 0,90 0,90 0,45 0,35 0,50 0,90, 0,90 0,80 0,200 0,30 0,25
x™, 1 N Szt. 2,00 3,000 3,00 2,000 2,00 2,00 1,000 1,00 1,000 2,000 2,00 2,00, 1,00 1,00 1,00
x™, 1 N Szt. 0,00 0,000 0,00 2,000 2,000 2,00f 1,000 1,00 1,00 1,000 1,00 1,00 0,000 0,000 0,00
x™, 1 D km 1,20 1,20 1,20, 1,50 1,50 1,50 3,00f 3,00 3,000 1,000 1,00 1,00 3,00 3,000 3,00
x®, 1 D tys.km 1200 1,200 1,20 - - - - - - - - - . - :
x®, 1 S tys.km - - - - - - - - - - - - 30,000 30,000 36,00
x ™y 1 S szt. - - - - - - - E - - . - 2,000 2,000 2,00
x®, 1 S Szt. - - - - -1 - 1 - - - - - - 4,000 4,000 4,00
x™, 1 N szt. 7,00 7,00 6,00 7,000 7,00 7,00 8,000 8,000 8,000 4,000 4,000 4,000 12,000 12,000 12,00
x™, 1 S b/w 0,98 0,68 0,68 0,80, 0,80 0,68 0,50, 0,80 0,68 0,80 0,60 0,68 0,50, 0,50 0,50
x®,, 1 S b/w 0,76 0,76 0,90 0,60[ 0,60 0,60, 0,90, 0,90 0,90, 0,50, 0,50 0,50 0,70, 0,70 0,70
“{(k),g 1 D b/w 0,00 0,14 0,00] 0,00f_0,00f 0,00/ 0,000 0,10f 0,15 0,121 0,15 0,00, 0,000 0,000 0,00
2™ 1 S szt. 4,00 3,00 3,00 5,00, 5,00 5,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,00 1,00 1,00 1,00
™ 1 S szt. 2,000 2,000 2,00 - - - - - - - - - 4,000 4,000 4,00
x™,, 1 S b/w 0,40 0,70, 0,80 0,70{ 0,50, 0,50, 0,50, 0,50, 0,60 0,50 0,50 0,60 0,200 0,30 0,30
e | 1 S b/w 0,70 0,63 080 - : - : - - - : . 0,70 0,80 0,80
W 1 D b/w 0,600 0,70 0,70 0,45 0,45 0,45 0,65 0,65 0,65 0,85 0,85 0,85 0,65 0,65 0,65
¥ 10 1 D b/w 0,50, 050 050 - - - - . - : . - 0,50, 0,50 0,50
x®, 1 S b/w - - - 0,45 0,300 0,35 0,45 0,50 0,75 0,70, 0,80 0,90 - - -
x®,, 1 D tys.zt 5,00 5,00 5,50 1,00, 0,90 1,000 1,000 1,50 1,000 1,00, 0,90 0,90 4,00 5,000 5,50
x®, 1 D b/w - - - 0,23 0,25 027 - - - 0,300 040 0,50, - - -
W 1 D tys.zt 7,300 2,10 5,50 8,600 7,000 2,50p 3,50] 2,20f 3,00] 5,50, 6,80 1,20 2,500 3,300 2,60
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ol n 14 15 16 17 18 19
x®, 1 D b/w 0,01 001 005 0,10 009 001 0,10 0,04 005 0,14 015 0,04 003 005 0,00
x®,, ] D b/w 0,30f 0,35 034 - - - - - - - - - - - -
x®,, 1 S b/w 0,75 0,78 08 098 086 085 098 076 0,55 095 067 058 080 0,77 0,85
x®,, 1 S bl . - . . - . - . . . = = 0,99 095 1,00
x™,, 1 S b/w " 5 . : - . - - . : - s 0,77 0,86 045
x®, 1 S b/w . - . - . - - |- . . . - 0,80 0,75 0,68
x™, 1 S b/w 0,80 0,78 085 1,000 095 095 1,000 1,000 1,00 095 092 085 095 092 085
x®,, 1 D |tys.zt. | 77,000 75,000 82,00] 40,00 44,00 48,00( 34,00 45,00 42,00 46,000 44,000 51,000 12,000 14,00 15,00
x® 1 N | tys. zt 3200 32 3200 1,200 1,200 1,20] 0,000 0,000 0,00 1,200 1,200 1,200 0,000 0,000 0,00
x%, I D godz | 80,000 72,000 72,00[ 40,00 40,00, 48,00 8,00 8,00 8,00 40,000 72,000 64,00 16,000 24,00 16,00
x5 1 D | godz | 160,00168,000 152,00 160,00 168,00 152,00 8,000 8,00 8,00[ 160,00 168,00 144,00 24,00 32,00 28,00
x®,, 1 D | godz 1,000 1,000 1,000 800 4,00 4,00 0,00 000 000 000 000 000 000 000 0,00
x®s 1 S b/w 090 0,90 090 1,000 1,000 1,00 0,00 000 000 1,00 1,00 1,00 0,50, 0,50, 0,50
x®,, 1 S % 12,000 12,00 15,00 - - - - - - - - - . . -
x®,, 1 S szt. 4,000 4,00 5000 2,00 2,00 200 1,000 1,000 1,00 2,00 200 200 3,00 3,00 3,00
x®. 1 S b/w 0,67 067 080 - - . - - - - . - - - -
x™ 1 S b/w 0,35 0,35 038 - - - - - - - - - . - -
x®,, 1 N |szt/dzien]| 5,000 8,00 800 3,000 4,000 4,00 1,00 1,00 1,00 6,000 6,000 6,000 4,00 500 3,00
x™s 1 N |sasdzien| 2,000 2,50 2,000 0,50 0,50, 050 1,000 1,000 1,000 6,00 600 7,00 200 200 3,00
x5, 1 D b/w 0,100 0,100 020 0,01 020 0,15 0,000 0,05 0,00 0,15 0,05 0,20 001 0,100 0,10
x® 1 S |sasdzien| 3,000 4,000 3,50 - - - - - - - E - - - -
x®, 1 S | tys.zt 1,500 1,50{ 1,50 1,50 1,50[ 1,50] 1,50_ 1,50 1,50 1,500 1,50[ 1,50, 1,50{ 1,50, 1,50
x®, 1 D | tys.zh 0,000 0,000 0,00 0,00 000 0,00 000 000 000 000 000 1200 000 0,00 10,00
x®,, 1 D |tys.zt.| - . - - - - - - - - - - 1,500 2,30 2,30
x®,, 1 N [tys.zt.| 12,000 1500 1500 - - - - - - - - - - - -
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
x®,s 1 D tys. zk. 15,00 7,00 7,50 0,00 0,00 0,00[ 5,00[ 15,00{ 0,00 0,00 0,00, 0,00 0,00 0,00 0,00
x® 1 N tys. zt. 15,00 10,000 13,00 5,00 5,50 5,700 2,000 3,50] 3,00 5,000 5,50 5,70 5,70 5,900 6,00
x®, 1 N tys. zt. 3,00, 3,00 3,00 4,50 4,50 5,000 0,000 0,000 0,00 5,000 5,00 4,50 0,00 0,00, 0,00
x® 4 1 D tys. zt. 1,50, 1,50 1,50 2,30 2,40 2,200 4,50 3,100 3,10 3,200 2,20 2,60 1,90 2,100 0,00

x% 1 D |tys.zh.| - - - - - . - = . - . . 0,000 000 0,00
Zro6dlo: Opracowanie wlasne
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4. Proponowana metoda oceny jakoSci procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego

Kolejnym krokiem w tym etapie byta analiza wartosci cech (miernikéw) bedacych
nominantami w celu zakwalifikowania ich do jednej z dwoch grup: jako stymulante — w
przypadku gdy cecha osiagneta wartos¢ mniejsza od wartosci nominalnej, badz jako
destymulante, gdy osiagneta ona wartos¢ wigksza od optymalne;.

Nastgpnie przeprowadzono normalizacj¢ przyjetych miernikow, ktéra doprowadzita
ich wartosci do pordéwnywalnosci. Dla cech (miernikow) bedacych stymulantami przyjeto
formute normalizacji zgodnie ze wzorem (4.1), dla cech bedacych destymulantami —
formule zgodna ze wzorem (4.2).

Wartosci  znormalizowanych cech oceny jakosci wszystkich podprocesow
logistycznych we wszystkich okresach badawczych przedstawiono w postaci tabelarycznej

(tab.4.5).

Etap lll. Obliczenie wartosci syntetycznego miernika podproceséw

Na podstawie standaryzowanej macierzy danych oraz przyjetych w etapie pierwszym
wspétczynnikdw waznosci cech dla kazdego podprocesu logistycznego, w kazdym
przedziale czasowym wyznaczono — zgodnie ze wzorem (4.3) — wartosci m™ ; (k - numer
podprocesu logistycznego, j - numer przedzialu czasowego) uogdélnionego parametru,
ktory jest sumaryczng miarg stanéw jakosci badanych podproceséw w czasie (miernikiem
syntetycznym jakosci podprocesu logistycznego obliczonym dla kazdego przedziatu
CzZasowego).

Wartosci uogdlnionych parametréw podproceséw logistycznych w przyjetych
przedziatach czasowych przedstawiono w tab. 4.6. Ze wzgledu na zbyt mala liczbg

przedziatéw czasowych wyodrebnianie wsrdd nich klas jakodci jest bezcelowe.

Etap IV. Obliczenie wartosci syntetycznego miernika procesu logistycznego
W etapie IV dla kazdego przedzialu czasowego, na postawie wartosci syntetycznych
miernikéw podproceséw logistycznych — obliczonych w poprzednim etapie — obliczono
warto$¢ miernika syntetycznego catego procesu logistycznego.
Miemik syntetyczny M, calego procesu logistycznego dla okresu j-tego jest suma
warto$ci miernikdw syntetycznych m™, poszczegdlnych podproceséw, skorygowana przez
wspotczynniki wagowe w™ podprocesu k-tego, ustalone w etapie I (por. tab. 4.5). Miernik

ten przyjmuje nastepujace wartosci:



Znormalizowane warto$ci miernik6w oceny jako$ci procesu logistycznego w przyjetych przedzialach czasowych

Tabela 4.5.

Symbol | Wsp. Podproces k=1 Podproces k=2 Podproces k=3 Podproces k=4 Podproces k=5
cechy | wazn.| t, t, t; t; t; t; t, t; t; t; ty t3 t, t; t;

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
x®, 1 0,000 000 1,000 1,000 1,00 1,00 067 000 1,00 1,00 1,00 000 000 1,00 0,50
x¥, 1 0,000 1,000 1,000 1,000 100 1,00 1,00 1,00 1,000 1,00 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
x®, 1 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,000 1,00 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
x™®, 1 0,000 0,00 000 0,00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00
x®, I 0,000 0,00 0,00 - . - . . - . . . - . a
x®, 1 . 1 . . . - . . - : . 4 0,00 000 1,00
x™®, 1 4 i - - - 4 - - - - - . 1,000 1,000 1,00
™, 1 - . - . . - . . - . . 4 1,000 1,000 1,00
x®, 1 1,000 1,000 000 1,00 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
%l 1 1,000 0,00 0,00 1,000 100 000 000 1,00 060 1,00 000 040 1,000 1,000 1,00
x®, 1 1 0,000 000 1,000 1,00 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
x®, 1 1 1,000 0,000 1,00 1 - 4 1,000 033 000 020 0,00 1,000 0,00, 0,000 0,00
™ 1 1 1,000 0,00 0,00 1,000 1,00 1,000 1,00 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
%] 1 1,000 1,000 1,00 : - . . . : . . 4 1,000 1,000 1,00
x®, 1 1 0,000 075 1,000 1,000 000 000 000 000 1,000 0,00 0,00 1,000 0,00 1,000 1,00
x™wl 1 0,41 0,00 1,00 . - - . . - - . 4 000 1,000 1,00
x®s ] 1 1,000 0,000 0,000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00
x5 ] 1 0,000 0,000 0,00 . i d 1 . . - - 4000 0,00 0,00
x| | . . 4 1,00 000 033 000 017 1,000 0,00 0,50 1,00 - . .
™ 1 1 1,000 1,000 0,000 000 1,000 000 1,000 0,000 1,000 0,00 1,00 1,000 1,000 0,33 0,00
xPe] 1 . . 4 1,000 0,50 0,00 4 . 4 1,000 050 0,00 - 1 .
x®, | 1 0,000 1,000 035 000 026 1,00 000 1,00 038 023 0,00 1,000 1,000 0,000 088
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
x®o | 1 1,000 093 000 000 o011 1,00 000 1,00 083 009 0,00 1,000 040 0,000 1,00
¥y 1 1 1,000 0,000 0,20 1 - i . § . - i i i - -
2™, | 1 0,000 060 1,000 1,000 0,08 000 1,000 049 0,00 1,000 024 000 038 000 1,00
xWy | 1 - - - . . - - : : 4 : 1 080 000 1,00
x| 1 . . - - 1 - 1 - : ] : 1 078 1,000 0,00
x5 | 1 - - . - . - - - : : - 1 100 058 0,00
xPs] 1 029 0,00 1,000 1,000 000 000 1,000 1,00 1,000 1,00 0700 000 1,000 0,70 0,00
x®, ] 1 0,71 1,000 0,000 1,000 0,550 000 1,00 000 027 071 1,000 000 1,00 033 0,00
x| 1 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,00 1,00 - . :
x| 1 0,000 1,000 1,000 1,000 1,000 000 000 000 000 1,00 000 025 1,000 000 1,00
x®p 1 1 0,50, 0,000 1,000 0,50f 0,000 1,000 000 000 000 033 000 1,000 1,000 0,00 0,50
x%y ] 1 0,000 0,00 000 0,00 1,00 1,00 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00
x®, ] 1 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,00 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
x® | 1 0,000 0,000 1,00 . . d - - - - i i i i i
x,, 1 0,000 0,00 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
el 1 0,000 0,000 1,00 1 . - . . . i : g . f i
™1 1 0,000 0,00 1,00 . . . : i : : _ I _ | i
x5, 1 0,000 1,000 1,000 000 1,000 1,00 1,00 1,00 1,000 1,000 1,00 1,000 0,500 1,000 0,00
x| 1 0,000 1,000 0,00 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,000 0,00 0,00 1,000 0,000 0,000 1,00
x| 1 1,000 095 0,00 1,000 000 026 100 000 1,000 033 100 000 1,00 000 000
x ¥, 1 1 0,000 1,000 0,50 . i, - - : . - - i J i ]
%, 1 1 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,000 1,00 1,000 1,00 1,00 1,00 1,000 1,000 1,000 1,00
x®,] 1 0,000 000 0,000 000 000 000 000 000 000 1,00 100 000 1,000 1,000 0,00
R i i i - - b - ] ) . . 4 1,000 0,000 0,00
x® 1 0,000 1,000 1,00 § . 4 ] . i ] i J _ |
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
x® 1 0,000 1,000 0,94 0,000 000 0,00 067 000 1,00 000 0,00 0,000 0,000 0,000 0,00
Pl 1 1,000 0,00 060 0,000 071 1,000 000 1,00 067 0,00 071 1,000 0,000 0,67 1,00
M, 1 1,000 1,000 1,000 0,00 000 1,000 100 1,000 1,000 1,00 1,000 000 1,00 1,00 1,00
x™ 4 1 0,000 0,00 000 0,550 0,00 1,000 0,00 1,000 1,00 0,000 1,00 0,600 0,100 0,000 1,00
™l 1 . . - . . . . . - 1 1 4 0,00 0,00 000

Zré6dlo: Opracowanie wlasne
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4. Proponowana metoda oceny jako$ci procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemyslowego

Tabela 4.6

Wartosci uogélnionego parametru dla podprocesow logistycznych w przyjetych przedziatach
czasowych

Warto$¢ uogélnionego parametru
L.p. Nazwa podprocesu logistycznego
t t2 t3
1. |Proces zaopatrzenia materiatowego 0,423 0,493 0,597
2. |Proces magazynowania materiatow, 0.636 0,550 0.594
surowcow, czgsci zamiennych

3. Proces transportu wewngtrznego 0,586 0,575 0,690
4. | Proces magazynowania wyrobéw gotowych 0,585 0,578 0,596
5. | Proces sprzedazy (dystrybucji) 0,640 0,503 0,587

Zrédlo: Opracowanie wlasne

e dla okresu pierwszego:

J

Zw(k)m(k)
Y= 1 _1+0,423+1*0,636+1*0,586+1*0,585+1*0,640
| =EL =

=0,574
(k) I+1+1+1+1
E w

5
k=1

e dla okresu drugiego:

iw(k)m(k)
= : _1*0,493+1*0,550+1*0,575+1*0,578 +1*0,503

A/Ig = 5 :0,540
zwm 1+1+1+1+1
k=1
e dla okresu trzeciego:
5
Zw("’m§"’
1*¥0,579+1*0,594 +1* 1* 1*
M, = k=|5 _ ,57 ,594 +1%0,690 +1*0,596 + 0’587=0,609
Zw(,,) 1+1+1+1+1

k=1

Analizujac otrzymane wyniki mozna stwierdzi¢, ze najnizsza warto$¢ osiagnal
miernik w okresie drugim, najwyzszy za$ w okresie trzecim. Oznacza to, ze w okresie

drugim poziom jakosci procesu logistycznego byt najnizszy, w okresie trzecim zas
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4. Proponowana metoda oceny jako$ci procesu logistycznego przedsigbiorstwa przemyslowego

najwyzszy. Najwigkszy wplyw na ksztaltowanie si¢ tych wynikéw miato osiaganie w tym
okresie bardzo wysokiego uogélnionego parametru podprocesu transportu wewnetrznego.
Ze wzgledu na matg liczbe obiektow (przedzialéw czasowych) ustalanie dla nich

poziomow jakosci jest zadaniem bezcelowym.

4.6.3 Podsumowanie

Przedstawiona proba zastosowania metody w realnie funkcjonujacym
przedsigbiorstwie wykazata, ze zadanie to bylo trudne, ze wzgledu na brak wielu danych
dotyczacych funkcjonowania procesu logistycznego. Zastosowanie metody do oceny
jakosci catego procesu logistycznego wymagalo przyjecia szacunkowych wartosci dla
wielu miernikow. Wykorzystanie proponowanej metody, jak i kazdej wielokryterialne;j
metody oceny jakosci obiektu, wymaga stworzenia w przedsigbiorstwie systemu zbierania
danych niezbednych do obliczen wskaznikéw oraz systemu ich przetwarzania, ktore
obecnie nie istnieja.

Przyjecie szacunkowych wartosci cech (miernikéw) jakosci, zachowujacych
proporcje pomigdzy zmianami wartosci miernikéw w czasie, nie wplyneto znaczaco na
wynik syntetycznej oceny procesu, gdyz zastosowany w metodzie sposéb normowania

cech jakosci procesu réwniez zachowuje te proporcje.
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5. Ocena mozliwosci i zakresu oceny jakosSci
procesu logistycznego w przedsiebiorstwach
przemystowych Polski Potudniowo — Zachodniej

5.1 Wprowadzenie

Ocena jakosci procesu logistycznego jest niezbednym elementem w procesie jego
zarzadzania. Wymaga ona spelnienia przez przedsigbiorstwo szeregu wymogoéw. Przede
wszystkim przedsigbiorstwo musi zdefiniowaé jakos¢ procesu logistycznego oraz ustanowic
system jej oceny i pomiaru, obejmujacy kryteria, mierniki i metody oceny (patrz rozdz. 2).

Problematyka mozliwosci 1 zakresu oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa nie stala si¢ jak dotychczas obiektem badan prowadzonych w
przedsiebiorstwach polskich. Nieliczne badania z zakresu logistyki skupiaja si¢ na
funkcjonowaniu jednego z obszardw logistyki przedsigbiorstw, np. zaopatrzenia
materiatowego (por. [Kubiszewska—Pratat 2000]), czy tez na wybranych zagadnieniach
dotyczacych zasad funkcjonowania calego systemu logistycznego, nie uwzgledniajacych
problematyki jego oceny [Brdulak i Karaszewski 2000].

Z tego wzgledu w grudniu 2000 i marcu 2001 roku zostaty przeprowadzone badania
ankietowe majace na celu uzyskanie informacji na temat mozliwosci i zakresu stosowania
metod oceny jakos$ci procesu logistycznego w badanych przedsigbiorstwach. Badania mialy
wskaza¢, w jakim stopniu procesy logistyczne przedsigbiorstw przemystowych spelniaja
podstawowe wymagania niezbgdne do ich oceny wedtug kryterium jakosciowego.

Badania przeprowadzono za pomocg przygotowanych ankiet rozestanych do 200
losowo wybranych przedsigbiorstw przemystowych Polski Potudniowo-Zachodniej. Ankiety
zostaly skierowane bezposrednio do dyrektoréw przedsigbiorstw, z prosba o osobiste jej
wypelnienie, ewentualne przekazanie ich pracownikom odpowiedzialnym za procesy
logistyczne przedsigbiorstwa: Szefowi ds. Logistyki, Szefowi ds. Zaopatrzenia, Szefowi ds.
Produkc;ji lub innemu kompetentnemu pracownikowi.

Wybér sposobu przeprowadzania badan za pomoca kwestionariusza ankietowego byt
spowodowany zaletami metody badan ankietowych. Forma badan ankietowych pozwala
mianowicie na zbadanie duzej liczby przedsigbiorstw w stosunkowo krétkim czasie, jest
przy tym metoda taniag. Umozliwia takze szybkie zinterpretowanie odpowiedzi udzielanych

przez respondentdw i stosunkowo prostg ich obrébke.
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Wada przyjetej metody jest niewatpliwie fakt, ze nie pozwala na doktadne zbadanie
tak zlozonego obszaru, jakim jest proces logistyczny przedsigbiorstwa przemystowego.
Najwigksza trudnoscia w czasie przygotowania formularza ankietowego bylo ujecie
wszystkich istotnych zagadnien dotyczacych jakosci procesu logistycznego w takim zakresie
i takiej formie, ktéra nie zniechgcitaby respondentéw do jej wypetnienia.

Ankieta zawierala trzydziesci siedem pytan podzielonych na sze$¢ zagadnien
obejmujacych (por. zal. 6):

e informacje ogélne o przedsigbiorstwie — pytania dotyczace przynaleznosci do
podsekcji przemystu, posiadanej szczegélnej formy organizacyjno-prawnej, wielkosci
zatrudnienia, dominujacego typu produkcji i wdrozonego systemu zarzadzania
jakoscia;

e informacje ogdélne o systemie logistycznym przedsigbiorstwa — pytania dotyczace
zakresu funkcjonalnego logistyki, przynaleznosci organizacyjnej obszarow
funkcjonalnych logistyki, zakresu stosowania programéw informatycznych
wspomagajacych zarzadzanie logistyka, zakresu sformalizowania zadan logistyki,
stanu osobowego szkolen personelu logistycznego w zakresie jakosci i logistyki oraz
oceny wielkosci i jakosci posiadanych zasobdw logistycznych;

e zarzadzanie wejsciem systemu logistycznego — pytania dotyczace systemu oceny
jakosci wejscia procesu logistycznego (stosownie parametrow oceny, przyjety zakres
oceny jakosci dostaw, system oceny i wyboru dostawcow, polityka wzgledem

dostawcow);

e pomiar i ocen¢ procesu logistycznego — pytania dotyczace celu oceny, jej
czestotliwosci, kryteriow 1 parametrow, sposobu przeprowadzania, stosowanych
technik i metod wspomagajacych oceng;

e zarzadzanie wyjsciem systemu logistycznego — pytania dotyczace przyjetych
parametrow oceny wyjscia procesu logistycznego, metod oceny jakosci obstugi

sprzedaznej i posprzedazne;j.

Sposob budowy kwestionariusza ankietowego byt zwiazany z celem badan i miat

umozliwi¢ uzyskanie niezbednych danych do udzielenia odpowiedzi na nastgpujace pytania:

1. Czy przedsigbiorstwa spetniaja niezbedne wymagania do oceny jakosci swoich
procesow logistycznych?

2. Czy przedsigbiorstwa odczuwaja potrzebg oceny swoich proceséw logistycznych?
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3. W jaki sposéb przeprowadzana jest ocena proceséw logistycznych w polskich

przedsigbiorstwach przemystowych?

W zwiazku z postawionymi pytaniami na poczatku badan sformutowano kilka hipotez:
Hipoteza 1: Wigkszo$¢ przedsigbiorstw przemystowych stosuje kryteria i mierniki

pozwalajace na oceng jakosci prbcesu logistycznego.

Hipoteza 2: Wigkszos$¢ przedsigbiorstw przemystowych nie posiada dostatecznych metod do
oceny procesu logistycznego.

Hipoteza 3: Wigkszos¢ przedsigbiorstw przemystowych posiada wystarczajgce zasoby
niezbgdne do zarzadzania procesami logistycznymi zgodnie z wymogami
jakosciowymi.

Hipoteza 4: W wigkszosci przedsigbiorstw przemystowych istnieje potrzeba oceny jakosci
procesu logistycznego.

Hipoteza 5: Posiadanie systemu zarzadzania jakoscia ISO sprzyja ocenie jakosci procesu
logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego.

Hipoteza 6: Posiadanie komputerowego systemu wspomagajacego zarzadzanie procesem
logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego sprzyja ocenie jakosci tego
procesu.

Zgromadzone w wyniku ankietyzacji dane zostaly przebadane pod katem weryfikacji
hipotez badawczych, przy uzyciu wbudowanych w arkusz kalkulacyjny pakietu narzedzi
analizy statystycznej, przyjmujac do obliczen poziom istotnosci réwny 0,05. Obliczenia
przedziatu ufnosci dla wskaznika struktury dla matych préb wykonano na poziomie ufnosci

rownym 0,95. Zalezno$ci pomigdzy badanymi cechami obliczono postugujac si¢ testem
niezaleznosci XZ, przyjmujac poziom istotnosci réwny 0,05. Sile zaleznosci pomiedzy

cechami obliczono stosujac wspdtczynnik V- Cramera'.

' Wspotczynnik V-Cramera wskazuje na sitg¢ zaleznosci pomigdzy dwoma cechami jako$ciowymi. Obliczany
jest wedlug nastgpujacego wzoru :

V = . Z{)zbl ,
nmin{r - 1,5 -1}

gdzie: Zfb, - wartos¢ statystyki testowej ¥~ do testowania niezaleznosci, n — liczba obserwacji,

r, s — liczby kategorii cech jakosciowych.
Wspétczynnik ten przyjmuje wartoéci z przedziatu <0, 1 >. Im jego warto$¢ jest blizsza 1, tym wigksza jest
sita zwiazku pomiedzy zmiennymi.
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Tabelki pomocnicze do obliczen zaleznosci pomigdzy badanymi cechami przy

. . . ) 2 . . ’ 1z
zastosowaniu testu niezaleznosci ¥~ oraz do obliczen wspdlczynnikow V- Cramera

przedstawiono w zat.7.

5.2 Charakterystyka badanych przedsiebiorstw

5.2.1 Struktura badanych przedsiebiorstw

Formularze ankietowe wystano do 200 przedsigbiorstw przemystowych
zlokalizowanych na terenia wojewddztwa dolnoslaskiego, wojewoddztwa opolskiego,
wojewoddztwa  zielonogoérskiego oraz potudniowej czgsci wojewddztwa poznanskiego

pokrywajaca si¢ z dawnym wojewodztwem leszczynskim (rys. 5.1).

Rys. 5. 1. Obszar przestrzenny badan ankietowych
Zrodlo: Opracowanie wlasne

Na ankiete odpowiedzialo 54 przedsigbiorstwa (27,0% ogoétlu badanych
przedsigbiorstw). Obrdbce statystycznej poddano jednak tylko 51 ankiet (25,5% ogoétu
badanych przedsiebiorstw). Trzy odpowiedzi zostaly wykluczone z analizy ze wzglgdu na
nieprawidtowe badz niekompletne wypeinienie kwestionariusza ankietowego przez

respondentéw. Przyjeta ilos¢ odpowiedzi (51), pozwala na statystyczne przetwarzanie
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informacji 1 wyciaganie ogélnych wnioskéw dotyczacych jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstw nalezacych do badanego regionu’.

Najwigcej odpowiedzi (33,7% ogétu badanych przedsigbiorstw) uzyskano od
przedsiebiorstw zaliczanych do przedsigbiorstw produkujacych maszyny i urzadzenia, i
oznaczanych — wedtug europejskiego podziatu przetwdrstwa przemystowego — symbolem
DK, od przedsigbiorstw produkujacych urzadzenia elektryczne (DL) (17,6% ogétu
respondentow) oraz od producentow wyrobéw chemicznych (DG) (13,7% ogétu
respondentow) (rys.5.2).

Najwigcej przedsigbiorstw stanowily przedsigbiorstwa o szczegdlnej formie
organizacyjno — prawnej okreslanej jako spotka akcyjna (70,6%) oraz spotka z ograniczona
odpowiedzialnoscia (25,5%) (rys.5.3).

Pod wzgledem wielkosci zatrudnienia wigkszos¢ z badanych przedsigbiorstw to
przedsiebiorstwa duze, zatrudniajace powyzej 250 pracownikéw (41,1% ogoétu badanych
przedsigbiorstw) i bardzo duze, zatrudniajace powyzej 500 pracownikow (27,3%) (rys.5.4).

Roznorodnie ksztattuje si¢ dominujacy typ produkcji w przedsigebiorstwach: od
jednostkowego do masowego (rys.5.5). 10 przedsigbiorstw (19,6%) nie potrafito
jednoznacznie okresli¢ dominujacego typu produkcji.

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych przedsigbiorstw (90,2%) eksportuje swoje wyroby,
w tym w 9,8% badanych przedsigbiorstw udzial eksportu w wielkosci sprzedazy wynosi
powyzej 70% (rys. 5.6).

74,4% przedsigbiorstw ma wdrozony co najmniej jeden system zarzadzania jakoscia
lub jest na etapie jego wdrazania. Wigkszos$¢ respondentéw deklaruje wdrozenie systemu
zarzadzania i zarzadzania jakoscig ISO 9000: 1996 (62,7%) lub ISO 9002 (11,7%), z
ktorych az 31,6% wdraza badz wdrozylo co najmniej jeden inny system zarzadzania

jakoscia (IS0 14001, ISO 18001 lub in.) (rys.5.7).

? Ze wzgledu na to, ze badane przedsigbiorstwa nie sa jednorodne nie mozna ustali¢ doktadnej liczby
przedsigbiorstw branych do analizy. Wielkos$¢ proby zostata ustalona na podstawie oczekiwanej
szczegdtowoscei klasyfikacji krzyzowej w analizie tabularycznej danych, sporzadzanej do analizy danych
empirycznych, wynoszacej 6-9 komérek wymagajacych estymacji, oraz na podstawie przyjetego obiektu i
obszaru badania (przedsiebiorstwo przemystowe, badania regionalne). Wedtug [Bazarnik i in. 1992, 5.18], w
takim przypadku wielko$¢ préby powinna wynosi¢ od 50 do 200 przedsigbiorstw.
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13,7% 17,5%
*Legenda:
Symbol dziatu | Dzial przetwérstwa przemystowego Symbol dziatu | Dzial przetworstwa przemystowego
DK produkcja maszyn i urzadzen DD produkcja drewna
DL produkcja urzadzen elektrycznych DH produkcja wyrobéw gumowych i z
tworzyw sztucznych
DG produkcja wyrobéw chemicznych DJ produkcja metali
DI produkcja szkta, ceramiki i cementu DM produkcja sprzetu transportowego
DA produkcja artykutéw spozywczych DE produkcja papieru (DE)

Rys. 5.2. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug dzialéw przetworstwa przemyslowego
Zrédlo: Opracowanie wlasne

spotka z o0.0.
25,5%

Przdsigbior-

stwo

panstwowe
2%

spotka

akcyjna
70,6%

Rys. 5.3. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug szczegdlnej formy organizacyjno-prawnej
Zrédlo: Opracowanie wiasne
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do 50
powyzej 1000 pracownikow
pracownikow 2,4%

12,2%

51-250
500-1000 pracownikow
pracownikow £ 29,3%

14,6%

251-500
pacownikow
41,5%

Rys. 5.4. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug wielkosci zatrudnienia
Zrédlo: Opracowanie wlasne

eksport 0%
9,8%

eksport 71-100%
11,8% eksport 21-50%

37,2%

eksport 51-70%
13,7%

eksport 0-20%
27,5%

Rys. 5.5. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug udzialu wartosci eksportu w ogélnej
) wartos$ci sprzedazy
Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Rys. 5.6. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug dominujacego typu produkcji
Zrodlo: Opracowanie wlasne
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Rys. 5. 7. Podzial badanych przedsi¢biorstw wedlug wdrozonego systemu zarzadzania jako$cig

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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5.2.2 Zakres logistyki

Respondentéw poproszono o zdefiniowanie logistyki przedsigbiorstwa poprzez
podanie jej zakresu rzeczowego obowigzujacego w badanym przedsigbiorstwie. Wskazany
w ankiecie zakres rzeczowy logistyki podany okreslono na podstawie analizy literaturowej
najczesciej wymienianych zadan (funkcji) realizowanych przez logistykq przeprowadzonej
w rozdz.2 (por. pkt.1.2.3). Obejmowat on:

= planowanie potrzeb materialowych,

= zamawianie materiatéw,

= transport wewnetrzny,

= transport zewnetrzny,

» zarzadzanie magazynami,

» gospodarowanie zapasami materialowymi,

* manipulacje materiatami w procesie produkcji,

» gospodarowanie odpadami i ztomem,

» gospodarowanie opakowaniami (pakowanie),

= prognozowanie popytu,

= sprzedaz (obstuga klientéw),

= zaopatrywanie w czes$ci zamienne 1 ustugi posprzedazne,

» zarzadzanie informacjami o przeptywie materialowym,

» decyzje inwestycyjne o usytuowaniu magazynéw i sktadow.

Respondentéw poproszono réwniez o wskazanie dodatkowych zadan logistyki
realizowanych w przedsigbiorstwie, a nie wymienionych w ankiecie.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze wigkszo$¢ respondentow nie zalicza wielu
zadan (funkcji) zadeklarowanych w literaturze przedmiotu do logistyki do zadan logistyki
wlasnego przedsigbiorstwa. Do najczgsciej wymienianych zadan logistyki zaliczono
(rys.5.8) zamawianie materialow, ktére zadeklarowato 92,2% respondentéw, planowanie
potrzeb rhaterialowych (80,4%) oraz gospodarka zapasami materialowymi (80,4%). Wsrod
najrzadziej wymienianych za$ zadan nalezy zaopatrywanie w czesci zamienne i ustugi
posprzedazne (25,5%), prognozowanie popytu na wyroby (29,4%), manipulacje materiatami
w procesie produkcji (31,4%) i decyzje inwestycyjne o sytuowaniu magazynoéw i sktadow
(33,3%). Tylko jedno przedsigbiorstwo wymienito dodatkowa funkcje logistyki, nie ujeta w

zestawie przedstawionym w ankiecie. Bylo nig planowanie produkcji
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Analizujac uzyskane wyniki mozna stwierdzi¢, ze respondenci najczgsciej utozsamiaja
logistyke ze sfera zaopatrzenia materialowego i transportem zewngtrznym, czyli z procesami
realizowanymi na wejsciu procesu logistycznego. Wyjscie procesu logistycznego — proces
sprzedazy i obstugi klientow, w zdecydowanej wigkszosci badanych przedsigbiorstw nie jest
zaliczane do zadan logistyki. Jedynie ci respondenci zaliczaja wymieniane obszary
rzeczowe do procesu logistycznego przedsigbiorstwa, ktorzy utozsamiajq logistyke jedynie z

nimi.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zamawianie materiatow |

Planowanie potrzeb materiatowych

Gospodarowanie zapasami materialowymi | =

Transport zewngtrzny &

Zarzadzanie magazynami

Gospodarowanie odpadami i ztomem

Gospodarowanie opakowaniami (pakowanie)

Transport wewnetrzny |

Zarzadzanie informacjami o przetywie materialowym |

Sprzedaz (obstuga kientow) |

Decyzje inwestecyjne o usytuowaniu magazynow i skladow |

-

Manipulacje materiatami w procesie produkcji |

-

Prognozowanie popytu

Zaopatrywnie w czg$ci zamienne i ustugi posprzedazne

Inne: Planowanie produkcji J:-P,O

Rys. 5.8. Obszary rzeczowe zakwalifikowane do logistyki w badanych przedsigbiorstwach

Zrédlo: Opracowanie wiasne

Fakt ten ma swoje odzwierciedlenie w strukturze organizacyjnej badanych
przedsigbiorstw. Tylko 35,3% sposréd nich posiada wyodrgbniona komorke odpowiedzialng
za cala sfere logistyki, a az 11,8% badanych przedsigbiorstw nie posiada zadnej komorki,
ktora realizowalaby wiekszo$¢ wymienionych zadan logistycznych i trudno wskaza¢ w nich
jedna komoérke, ktora bytaby odpowiedzialna za wigkszo$¢ tych zadan (tab.5.1). Pozostate
przedsigbiorstwa twierdza, ze za wigkszos¢ zadan logistycznych odpowiada szef
zaopatrzenia samodzielnie, badZ wespét z inng komorka, przewaznie szefem produkcji lub

szefem planowania (39,1% badanych przedsigbiorstw).
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Tabela 5.1.
Komérki odpowiedzialne za logistyke w badanych przedsigbiorstwach
Komorki odpowiedzialne za logistyke Liczba Udzial
przedsiebiorstw procentowy
Wyodrebniona komérka (np. Dziat logistyki*) 18 35,3
Inna komorka przedsiebiorstwa: 27 52,9
Szef zaopatrzenia 9 17,6
Szef produkcji 4 7.8
Dziat planowania 1 2,0
Szef projektu 1 2,0
Szef zaopatrzenia i Szef produkc;ji 1 2,0
Szef zaopatrzenia i Dzial planowania 3 5,9
Szef zaopatrzenia, Szef produkcji i Dziat planowania - 7,8
Szef zaopatrzenia i inna komorka przedsigbiorstwa 3 5,9
Brak komorki odpowiedzialnej za wigkszos¢ zadan 6 11,8

logistycznych

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Zakres formalnego zdefiniowania zadan logistyki jest niewielki. Jedynie 31,3%
respondentéw stwierdzilo, ze wszystkie zadania logistyki zostaly w przedsigbiorstwie
zdefiniowane i formalnie okreslone. 12 respondentdéw (23,5%) byto za$ zdania, ze zadania
logistyki zostaly jedynie czgsciowo okreslone. Prawie w potowie badanych przedsigbiorstw

(43,1%) zadania logistyki nie zostaty zdefiniowane (tab. 5.2).

Tabela 5.2.
Zakres formalnego zdefiniowania zadan logistyki w badanych przedsigbiorstwach
Zakres zdefiniowania zadan i UdZziat procentowy
- przedsigbiorstw

Wszystkie zadania zdefiniowane i formalnie okreslone 16 31,3
Zadania logistyki tylko czgsciowo okreslone 12 23,5
Brak zdefiniowanych zadan logistycznych 22 43,1
Brak odpowiedzi 1 2,0

Zrédto: Opracowanie wlasne

Z przeprowadzonych w rozdz.2 (por. pkt.2.2.2) rozwazan wynika, ze tylko te
przedsigbiorstwa, ktore maja zdefiniowane i opisane procesy logistyczne moga by¢ oceniane

i doskonalone. Tak wiec az 43,1% badanych przedsigbiorstw, czyli od 30,6% do 57,8%
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przedsigbiorstw badanego regionu’, nie majac zdefiniowanego procesu logistycznego, nie
posiada zadnych przestanek do oceny jakosci wlasnego procesu logistycznego.

Z przeprowadzonych obliczen przy uzyciu testu niezaleznosci Xz na poziomie
istotnosci rownym 0,05 wynika, ze istnieje zwiazek pomigdzy zakresem formalnego
zdefiniowania zadan logistyki a posiadaniem wdrozonego systemu zarzadzania jakoScia
ISO serii 9000, jednak sita takiego zwiazku jest prawie nieistotna (wspétczynnik V-Cramera
=0,07). Wigksza zalezno$¢ wystepuje natomiast pomiedzy zakresem formalnego
zdefiniowania zadan logistyki a posiadaniem komputerowego systemu wspomagajacego
zarzadzanie sfera logistyki (wspdiczynnik V-Cramera = 0,23). Co wigcej posiadanie
komputerowego wspomagania cata logistyka sprzyja formalizacji procesu logistycznego“.

Znacznie silniejszy zwiazek istnieje za$ pomigdzy zakresem formalnego
zdefiniowania zadan logistyki a posiadaniem komorki logistyki (wspdtczynnik V-Cramera
=0,44). Najwigkszy zakres formalizacji posiadaja przedsigbiorstwa dysponujace komorka
logistyki.

5.2.3 Zakres komputerowego wspomagania zarzadzania w sferze

logistyki

Wdrozony system komputerowego wspomagania zarzadzania, obejmujacy cala sfere
logistyki, deklarowalo tylko 17,6% respondentéw. 31,4% badanych przedsigbiorstw
twierdzi, ze nie posiada komputerowego wspomagania w zadnej ze sfer logistyki. Pozostate
51,0% przedsigbiorstw ma wdrozone programy do zarzadzania tylko niektérymi obszarami
sfery logistycznej (rys.5.9).

Do najczgéciej wymienianych obszaréw w zakresie logistyki wspomaganych
komputerowo nalezy: gospodarowanie zapasami materialowymi (60,7% ogoétu
przedsigbiorstw), zarzadzanie magazynami (51,0%), zamawianie materialéw (47,1%) oraz

planowanie potrzeb materialowych (43,1%) (por. rys.5.10).

3 Podany przedziat jest przedziatem ufnosci dla wskaznika struktury dla matych prob n<100, okreslonym na
poziomie ufnosci réwnym 95%.

* Hipoteze taka przyjeto na podstawie wynikow testu przeprowadzonego na poziomie istotnosci 0,05
nastepujacej hipotezy: wigkszos¢ przedsigbiorstw (>50%) posiadajacych komputerowe wspomaganie
zarzadzania logistyka ma zdefiniowane wszystkie zadania logistyki.
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Rys. 5.9. Podzial badanych przedsigbiorstw wedlug zakresu stosowania komputerowego

wspomagania logistyki

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Wykazano staby zwiazek pomiedzy posiadaniem systemu informatycznego
wspomagajacego zarzadzanie sfera logistyki a posiadaniem systemu zarzadzania jakoscig
ISO serii 9000 (wspdtczynnik V-Cramera =0,13) oraz nieco silniejszy zwiazek pomigdzy
posiadaniem systemu informatycznego a wielkoscia przedsigbiorstwa (wspdtczynnik V-
Cramera =0,41). 68,4% przedsigbiorstw posiadajacych system zarzadzania jakoscig ma
rowniez wdrozony komputerowy system wspomagajacy zarzadzanie przynajmniej kilkoma
zadaniami logistyki. Podobnie, az 68,8% przedsigbiorstw nie posiadajacych w zadnym

zakresie komputerowego systemu zarzadzania logistyka to przedsigbiorstwa mate i srednie.

5.2.4 Ksztatcenie pracownikéw w zakresie jakosci i logistyki

Poziom szkolen pracownikéw w zakresie logistyki w badanych przedsigbiorstwach
jest niewielki (tab.5.2). Tylko w 25,5% przedsigbiorstw cala kadra zarzadzajaca sferg
logistyki uczestniczyta w szkoleniach dotyczacych logistyki, a az 29,4% respondentéw
przyznaje, ze nikt z personelu zarzadzajacego nie przeszedl takiego szkolenia. W
pozostatych ankietowanych przedsigbiorstwach tylko niektérzy pracownicy sfery logistyki
uczestniczyli w szkoleniach (najczesciej jeden pracownik, albo pracownicy z jednego
obszaru funkcjonalnego).

Nieco lepiej przedstawia si¢ poziom wyksztalcenia pracownikow badanych
przedsigbiorstw w zakresie jakosci. W 70,6% przedsigbiorstw calta kadra zarzadzajaca sfera
logistyki przeszta szkolenie w zakresie jakosci, a w 21,6% przedsigbiorstw tylko niektorzy

pracownicy uczestniczyli w takim szkoleniu (tab.5.3).

Tabela 5.3.

Szkolenia w zakresie logistyki i zarzadzania jakoscig

Rodzaj szkolenia W zakresie logistyki W zakresie zarzqdzania jakosciq
Zakres osobowy szkolent Li?zb.a - Li?‘zb.a e

przedsiebiorstw przedsiebiorstw

Cata kadra zarzadzajaca logistyka 13 255 36 70,6
Niektdérzy pracownicy 22 43,1 11 21,6
Zaden z pracownikow 15 29,4 4 7.8
Brak odpowiedzi 1 2,0 0 0,0

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Na poziomie istotno$ci réwnym 0,05 wykazano srednie statystyczne zwiazki

pomiedzy zakresem szkolen w zakresie logistyki a wdrozonym systemem zarzadzania
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jakoscia (wspétczynnik V-Cramera =0,40), wielkoscia przedsigbiorstw (wspotczynnik V-
Cramera =0,33), czy wielkoscia eksportu (wspétczynnik V-Cramera =0,37). Duzo silniejszy
zwigzek wystepuje pomiedzy zakresem szkolen w zakresie logistyki a istnieniem komérki

logistyki w przedsigbiorstwie (wspétczynnik V-Cramera = 0,57).

5.2.5 Zakres wdrozenia koncepcji JIT

9,8% badanych przedsigbiorstw ma wdrozong w procesie produkcji koncepcj¢ JIT dla
wigkszosci rodzajow materiatow, a 39,0% tylko dla niektérych rodzajéw materiatow, 36,6%
ankietowanych nie posiada wdrozonego zadnego programu doskonalenia jakosci.

7 respondentéw nie wyrazifa jasnego stanowiska w tej kwestii (tab.5.4).

Tabela 5.4.
Zakres wdrozenia koncepcji JIT (,,dostaw doktadnie na czas")
Zakres wdrozenia JIT Liczba przedsigbiorstw Udziatl procentowy
Dla wigkszosci rodzajéw materiatéw 5 9,8
Dla niektdrych rodzajéw materiatdw 20 39,2
Nie wprowadzono 19 37,3
Trudno powiedzie¢ 7 13,7

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Na poziomie istotnosci 0,05 stwierdzono statystyczny zwiazek pomiedzy zakresem
wdrozenia koncepcji JIT a posiadaniem systemu zarzadzania jakoscig ISO (wspoétczynnik
V-Cramera = 0,36), a takze staby zwiazek pomig¢dzy wdrozeniem koncepcji JIT, a zakresem
szkolen w zakresie logistyki przeprowadzonym w przedsigbiorstwie (wspotczynnik V-
Cramera =0,29) oraz pomigdzy wdrozeniem systemu JIT a zakresem komputerowego

wspomagania zarzadzania logistyka (wspotczynnik V-Cramera =0,27).

5.3 Ocena jakosci procesu logistycznego przez respondentow

5.3.1 Ocena zasobow logistycznych

W ankiecie poproszono respondentéw o ocen¢ ilosciowa i jakosciowa posiadanych
zasobow logistycznych: personelu logistycznego, s$rodkéw technicznych, metod
zarzadzania, technologie informacyjne oraz srodkéw finansowych w skali trzystopniowe;j:
w pelni wystarczajace, wystarczajace, niewystarczajace. Z udzielonych informacji wynika,
ze zadne z badanych przedsiebiorstw nie jest w petni zadowolone z posiadanych zasobéw

logistycznych. Kazdy respondent wskazal przynajmniej jeden zasob, ktory jego zdaniem
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mogtby byé lepszy. Dwa przedsigbiorstwa przyznaly wrecz, ze wszystkie zasoby
logistyczne przedsigbiorstwa sa niedostateczne do zarzadzania sfera logistyki. Jedno z nich
posiada certyfikat systemu zapewnienia ISO 9001 od 1997 roku, oba nie posiadaja
wydzielonej komérki logistyki oraz nie maja komputerowego systemu wspomagajacego
zarzadzanie logistyka w zadnej ze sfer logistyki. 12 respondentéw (23,5%) wskazato, ze
przynajmniej jeden z wymienionych w ankiecie zasobéw jest catkowicie niewystarczajacy.
Najwieksza liczba przedsigbiorstw ma zastrzezenia do posiadanej liczby personelu
logistycznego (15,7% niezadowolonych) i do zastosowanych technologii informacyjnych
(13,7% niezadowolonych). Najlepiej zostaly ocenione: liczba i rodzaj posiadanych srodkéw
technicznych, technologie informacyjne oraz $rodki finansowe bgdace w dyspozycji stuzb

logistycznych. 39,8% respondentéw ocenito je jako w petni wystarczajace (por. tab.5.5).

Tabela 5.5.
Ocena iloSciowa i jako$ciowa posiadanych zasobéw logistycznych
s?z/zf :f:l - Wystarczajqce Niewystarczajqce | Brak odpowiedzi
Rodzaj zasobu logistycznego L 294
Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
Liczba personelu 9 17,6 28 54,9 8 15,7 4 9.8
Kwalifikacje personelu 16 313 25 49,0 5 9,8 4 9,8
[los¢ i rodzaj $rodkow 20 39,8 21 41,2 4 7,8 5 11,8
technicznych
Jakos¢ srodkow 17 35,3 26 51,0 3 5,9 4 9,8
technicznych
Metody zarzadzania 14 27,5 28 54,9 5 9.8 3 7,8
Technologie informacyjne 20 39,8 17 33,3 7 13,7 5 11,8
Srodki finansowe 20 39,8 21 41,2 4 7,8 6 13,7

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Istniejg bardzo stabe zaleznosci statystyczne pomigdzy stopniem zadowoleniem z
posiadanych zasobow a posiadanym systemem zarzadzania jakosciag — wspétczynniki V-
Cramera przyjmujg wartosci z przedziatu od 0,06 do 0,27. Najstabsze zwiazki, prawie
nieistotne, wykazano dla oceny posiadanych kwalifikacji pracownikéw 1 liczby
pracownikow logistyki (wspétczynniki V-Cramera wyniosty odpowiednio: 0,05 i 0,06),
najsilniejsze za$ dla oceny posiadanych $rodkéw finansowych oraz liczby i rodzajow
érodkow technicznych (wspétczynniki V-Cramera odpowiednio: 0,27 i 0,22) (por. tab. 5.
30).

Istnieje staba zalezno$¢ statystyczna pomigdzy zakresem szkolen personelu a oceng
przez respondentow kwalifikacji personelu logistycznego przedsigbiorstwa. Sita tej

zaleznosci jest wigksza w przypadku szkolen w zakresie jakosci (wspotczynnik V-Cramera
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=0,27) niz w przypadku szkolen w zakresie logistyki (wspétczynnik V-Cramera =0,15).
Swiadczyé to moze o tym, ze system szkoleh w badanych przedsigbiorstwach w zakresie
logistyki ma charakter sporadyczny i wigkszo$¢ przedsigbiorstw nie ma wypracowane;j
polityki szkoleniowej pozwalajacej zapewni¢ dostarczenie odpowiedniej wiedzy,
gwarantujacej podnoszenie kwalifikacji personelu zgodnie z potrzebami przedsigbiorstwa.
Whiosek ten potwierdzaja badania przeprowadzone w 1998 roku przez H. Brdulak i R.
Koszewskiego [1999], z ktérych wynika, ze jedynie 19,7% pracownikéow sfery logistyki
polskich przedsigbiorstw ma czgste okazje do poglebiania wiedzy logistycznej, a 63,4%
przyznaje, ze okazje takie ma rzadko.

W wigkszosci przedsigbiorstw oceniajacych kwalifikacje pracownikow logistyki jako
wystarczajace, badZz w pelni wystarczajace, pracownicy sfery logistyki uczestniczyli w
szkoleniach w zakresie jakosci i1 logistyki. Co wigcej uczestniczenie w szkoleniach w
zakresie jakosci przez kadrg zarzadzajaca — przyczyniajac si¢ do podniesienia kwalifikacji -
sprzyja wlasciwemu postrzeganiu personelu jako takiego, nie mozna natomiast postawié

takiego twierdzenia o uczestniczeniu w szkoleniu w zakresie logistyki’.

5.3.2 Ocena wejsc¢ procesu logistycznego

Wigkszos¢ badanych przedsigbiorstw to przedsigbiorstwa duze, produkujace swoje
wyroby w $rednich seriach produkcyjnych, stad tez liczba ich dostawcodw materialow i
surowcoOw jest duza. 94,1% badanych przedsiebiorstw wspotpracuje z przeszto 200
dostawcami (rys. 5.11). Tylko jedno przedsigbiorstwo (2,0% respondentéw) zadeklarowato,

ze liczba jego dostawcow miesci si¢ w przedziale 1-20.

5 Na poziomie istotnosci réownym 0,05 wykazano, ze nie ma podstaw do odrzucenia hipotezy, w mysl ktorej
wiekszos¢ przedsigbiorstw populacji (>50%) oceniajacych kwalifikacje pracownikéw logistyki jako
wystarczajace badz w pelni wystarczajace to przedsigbiorstwa, w ktérych pracownicy logistyki uczestniczyli w
szkoleniach w zakresie jakos$ci. Podobnej hipotezy o prawdziwosci twierdzenia, ze wigkszo$¢ przedsigbiorstw
populacji, oceniajacych kwalifikacje pracownikow logistyki jako wystarczajace badz w pelni wystarczajace, to
przedsigbiorstwa, w ktorych pracownicy logistyki uczestniczyli w szkoleniach w zakresie logistyki, nie mozna
ani przyja¢ ani odrzuci¢ (na poziomie istotnosci réwnym 0,05).
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Rys. 5.11. Podzial badanych przedsigbiorstw ze wzgledu na liczbe dostawcéw materialéw i
) surowcow
Zrédlo: Opracowanie wlasne

Tylko 13,7% respondentow ma podpisane umowy o diugotrwalej wspolpracy z
wiekszoscig dostawcow. 38 przedsigbiorstw (74,5%respondentdw) podpisato takie umowy
w ograniczonym zakresie: z najwazniejszymi (strategicznymi) dostawcami (39,2%), albo
tylko z niektérymi dostawcami (35,3%). Pozostate 11,8% przedsigbiorstw nie ma podpisane;j

zadnej umowy o dtugotrwatej wspdtpracy z dostawcami (tab. 5.6).

Tabela 5. 6.
Zakres uméw o dlugotrwalej wspélpracy z dostawcami
Zakres umdow Liczba przedsiebiorstw Udzial procentowy
Z wiekszoscia dostawcow 7 13,7
Z niektérymi dostawcami 18 35,3
Z najwazniejszymi dostawcami 20 39,2
Brak uméw o dhugotrwatej wspotpracy 6 1,8

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Istnieje Srednia statystyczna zaleznos¢ pomigdzy zakresem stosowania umow o
dtugotrwatej wspétpracy z dostawcami a posiadaniem wdrozonego badz wdrazanego
systemu ISO serii 9000 (wspétczynnik V-Cramera =0,40). Zdecydowana wigkszos¢
przedsigbiorstw posiadajaca podpisane umowy o dlugotrwalej wspdtpracy to
przedsigbiorstwa majace wdrozony system zarzadzania jakosciag ISO 9001 lub ISO 9002. Z
kolei wiekszo$¢ przedsigbiorstw, w ktérych brakuje uméw o dhugotrwalej wspotpracy z

dostawcami to przedsigbiorstwa nie posiadajace systemu ISO 9000.
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Prawie potowa badanych przedsigbiorstw (49,0%) posiada wdrozony formalny system
ceny i wyboru wszystkich dostawcéw, 39,2% przedsigbiorstw wdrozylo system oceny i
wyboru obejmujacy tylko najwazniejszych dostawcow, a 11,8% nie posiada zadnego

formalnego systemu oceny i wyboru dostawcow (tab.5.7).

Tabela 5.7.
Zakres formalnego systemu oceny i wyboru dostawcow
Zakres formalnego systemu oceny i wyboru Liczba przedsiebiorstw Udzial procentowy
dostawcow
Dla wszystkich dostawcow 25 49,0
Dla najwazniejszych dostawcow 20 39,2
Nie posiada systemu 6 11,8

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Istnieje dos¢ silna statystyczna zaleznos$¢ pomigdzy stosowaniem formalnego systemu
oceny i doboru dostawcéw a posiadaniem wdrozonego systemu zarzadzania jakoscig ISO
9000 (V-Cramera = 0,62). Wszystkie przedsigbiorstwa posiadajace wdrozony system ISO
9001 stosuje formalny system oceny i doboru wszystkich badz tylko najwazniejszych
dostawcow. W przedsigbiorstwach nie majacych wdrozonego ISO 9001 taki system oceny
stosuje tylko 53, 8%.

29,4% respondentéw uwaza, ze ma okreslone wszystkie parametry wejscia procesu
logistycznego (np. ilo§¢ dostarczanych materiatow, jakos¢ dostarczanych materiatow itp.),
62,8% badanych przedsigbiorstw twierdzi, ze tylko najwazniejsze parametry oceny wejscia ,
a 7,8% respondentdw przyznaje, ze nie ma okreslonych zadnych parametréw wejs¢ (tab.

5.8).

Tabela 5.8.
Ocena zakresu stosowania parametréw oceny wejsScia procesu logistycznego
Zakres okreslenia parametréw wejscia Liczba Udzial procentowy
procesu logistycznego przedsiebiorstw
Wszystkie parametry 15 29,4
Najwazniejsze parametry 32 62,8
Nie okreslono zadnych parametréw 4 7,8

Zro6dlo: Opracowanie wlasne

Istnieje statystyczna zalezno$¢ pomigdzy posiadaniem systemu zarzadzania jakoscia
ISO a zakresem okreslania parametrow wejscia procesu logistycznego (wspoéiczynnik V-
Cramera =0,35). 36,3% respondentéw posiadajacych wdrozony system zarzadzania jakoscig

I[SO 9000 twierdzi, ze ma okreslone wszystkie parametry oceny wejscia procesu
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logistycznego, a tylko 15,3% respondentéw nie posiadajacych wdrozonego systemu
zarzadzania jakoscig ISO 9001 okresla wszystkie parametry wejscia procesu.

Najczgstszym parametrem ceny dostaw materialowych, wymienianym przez badane
przedsigbiorstwa, jest koszt dostaw (tab.5.9). Zadeklarowato go 70,7% respondentow.
Nastgpnym parametrem oceny dostaw stosowanym w badanych przedsiebiorstwach jest
liczba dostaw nie spetniajacych wymagan w zakresie terminowosci i ilosci (58,8%) oraz
liczba dostawcow posiadajacych certyfikaty zarzadzania jakoscig (58,8%). Liczbe dostaw
nie spetniajacych wymagan w zakresie jakosci, parametr istotny w ocenie jakosci procesu
logistycznego, bierze pod uwage tylko 53,0% respondentéw. 11,8?% respondentow podaje
rowniez inne parametry, nie wymienione w ankiecie, takie jak: warunki handlowe (cena,
warunki ptatnosci), posiadanie sktadu, udzielanie rabatow, organizacja transportu,

mozliwosci produkcyjne dostawcdow.

Tabela 5.9.
Przyjete parametry oceny dostaw materialowych w badanych przedsigbiorstwach
Parametry oceny dostaw materiatowych beie Udziat procentowy
przedsiebiorstw B
Koszt dostaw 36 70,1
Liczba dostaw niespetniajacych wymagan w zakresie 30 58,8
terminowosci i ilosci
Liczba dostawcdow posiadajacych certyfikaty zarzadzania 30 58,8
jakoscia (np. ISO 9001)
Liczba dostaw niespetniajacych wymagan jakosciowych 27 53,0
Liczba dostawcow posiadajacych certyfikaty na 25 49,0
dostarczane materialy i czgsci
Odleglos¢ dostawcow od przedsigbiorstwa 24 47,1
Liczba dostawcow 13 25,5
Inne 6 11,8

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Wyniki badan w tym zakresie rdznig si¢ od wynikéw uzyskanych w innych badaniach
przeprowadzonych w ostatnich latach w Polsce. Na przykltad w badaniach
przeprowadzonych przez E. Prafat-Kubiszewska [2000] dotyczacych funkcjonowania stuzb
zaopatrzenia przedsigbiorstw przemystowych prawie wszyscy respondenci wskazali jakos¢
dostaw jako podstawowy parametr wyboru dostawcow. Na drugim miejscu (ponad 90%
respondentéw) wymieniano terminowos¢ i niezawodno$¢ dostaw, na cen¢ wskazato mniej
niz 90% respondentow. Polozenie geograficzne wyznaczajace odlegtos¢ dostawcoéw od

przedsigbiorstwa jako parametr wyboru dostawcow wskazato ok. 45% respondentow.
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Z badan przeprowadzonych przez H. Brdulak i R. Koszewskiego [1999] wsrod
wybranych losowo przedsigbiorstw polskich, wynika, ze najwazniejszym kryterium wyboru
dostawcow w badanych przedsigbiorstwach jest jakos¢ §wiadczonych ustug i dostarczanych
produktéw, na ktora wskazato 72,8% respondentéw. Ceng¢ wymienito 43,8% badanych
przedsigbiorstw, warunki ptatnosci 38,9% oraz terminowos¢ 36,9%.

Jezeli przyjac, ze w przedsigbiorstwach ocena dostaw realizowanych przez dostawcow
oparta jest na kryteriach wyboru dostawcow, wowczas roéznice pomigdzy wynikami badan
przeprowadzonych przez autorke pracy a wynikami badan przeprowadzonymi przez innych
autorOéw sg znaczne.

Istnieje statystyczna zaleznos¢ pomigdzy posiadaniem przez przedsigbiorstwo systemu
zarzadzania jakoscig ISO 9000 a ocena dostaw materialowych pod wzglgdem spetnienia
wymagan jakosciowych (wspoiczynnik V-Cramera = 0,26) oraz pod katem dostawcow
posiadajacych certyfikaty zarzadzania jakoscig (wspoétczynnik V-Cramera = 0,42). Tylko
33,3% respondentdw ocenia jako$¢ dostaw wszystkich rodzajow materiatow, 21,6% dla
niektorych rodzajow materialéw, a 39,8% respondentéw tylko dla materiatow
podstawowych. Brak jakiegokolwiek systemu oceny jakosci dostaw materialowych
deklarowatlo 5,9% badanych przedsiebiorstw (tab.5.10).

[stnieje statystyczna zalezno$¢ pomigdzy istnieniem w przedsigbiorstwie systemu
oceny jakosci dostaw materialowych a posiadaniem systemu ISO (wspétczynnik V-Cramera
=0,39). Prawie wszyscy (oprocz jednego) respondenci deklarujacy posiadanie systemu
oceny dostaw materialowych dla wigkszosci rodzajow materialdw, posiadaja wdrozony co

najmniej jeden system zapewnienia i zarzadzania jakoscia.

Tabela 5.10.
Zakres oceny jako$ci dostaw materialowych w badanych przedsigbiorstwach
Zakres oceny jakosci dostaw materiatowych . Udziat procentowy
przedsiebiorstw

Dla prawie wszystkich materiatéw 17 33,3
Dla niektérych rodzajéw materiatéw 11 21,6
Dla materiatow podstawowych 20 39,8
Brak systemu oceny jakosci dostaw 3 5,9

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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5.3.3 Ocena realizacji procesu logistycznego

Przedsigbiorstwa wskazuja na to, ze zdarzaja si¢ odstgpstwa od wymagan ze strony
dostawcoéw w zakresie jakosci i ilosci (tab.5.11). Rzadziej zdarzaja si¢ odstepstwa od

terminowosci dostaw. Az 29,5% respondentdéw twierdzi, ze nie zdarzaja si¢ one nigdy.

Tabela 5.11.
Ocena realizacji przez dostawcéw wymagan stawianych przez przedsigbiorstwo
Rodzaj wymagania Czeste odstepstwa | Sporadyczne odstepstwa Brak odstepstw
Liczba % Liczba % Liczba %
Jakosciowe 4 7,8 44 86,3 3 5,9
W zakresie ilosci 4 7,8 44 86,3 3 5,9
W zakresie terminowosci 4 7,8 34 66,7 15 29,5

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Uzyskane odpowiedzi moga s$wiadczy¢ o tym, ze przedsigbiorstwa sa bardziej
elastyczne w ustalaniu lub egzekwowaniu realizacji przez dostawcéw termindéw dostaw, a
bardziej restrykcyjnie podchodza do realizacji przez nich wymagan jakosciowych.
Niedomagania w zakresie terminowosci moga bowiem by¢ latwo niwelowane poprzez
utrzymywanie zapasOw materialowych, niespetnienie zas wymagan jakosciowych lub
ilosciowych moze by¢ przyczyna powazniejszych nastgpstw, ktdre pociagaja za soba
ponoszenie przez przedsigbiorstwo duzo wigkszych kosztow.

W ankiecie poproszono respondentdw o oceng realizacji planéw przebiegu procesu
logistycznego wewnatrz przedsigbiorstwa w zakresie: wielkosci uszkodzen materiatow,
terminowosci i koordynacji przeptywu. Okoto 20% respondentéw nie udzielito na to pytanie
odpowiedzi, pozostata zdecydowana wigkszos¢ respondentéw przyznaje, ze odstgpstwa od
przyjetych plandéw zdarzaja sig¢, cho¢ przewaznie sg to sporadyczne odstgpstwa (tab.5.12).
Najczeséciej zwiazane sg one z niedotrzymaniem terminéw realizacji planéw. Duza liczba
brakujacych odpowiedzi, dotyczaca oceny jakosci materiatdw w czasie przebiegu procesu
logistycznego, moze by¢ zwigzana z faktem, ze parametry te nie sa okreslane w tych

przedsigbiorstwach.
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Tabela 5.12.
Ocena realizacji planow przebiegu procesu logistycznego

zestotliwosé odstepstw od

seyieayeh planiw zeste odstepstwa Sporadyczne Brak odstepstw | Brak odpowiedzi

odstepstwa
Rodzgj odsiepsina Liczba % Liczba % Liczba| % Liczba %
Wielko$é uszkodzen materiatow 2 39 35 68,6 4 7.8 11 21,6
Terminowo$¢ 6 11,8 35 68,6 1 2,0 9 17,6
Koordynacja przeptywu 4 7.8 36 70,6 3 5,9 9 17,6

Zrodlo: Opracowanie wlasne

5.3.4 Ocena wyjs¢ procesu logistycznego

13,7% badanych przedsigbiorstw nie ustalito zadnych parametréw oceny wyjscia
procesu logistycznego (tab.5.13). Najczgstszym parametrem oceny, deklarowanym przez
62,7% przedsigbiorstw, jest jakos¢ wyrobow opuszczajacych proces logistyczny, a takze
wartos$¢ i liczba sprzedanych wyrobow (odpowiednio: 54,9% i 51%). Stosunkowo mato
respondentdéw (25,5%) podato liczbe reklamacji zgtaszanych przez klientéw jako parametr

oceny wyjscia procesu logistycznego.

Tabela 5.13.

Stosowane parametry oceny wyjscia procesu logistycznego

Parametry wyjscia Liczba Udziat procentowy

przedsigbiorstw

Nie okre$lono zadnych parametréow 7 13,7
Liczba sprzedanych wyrobow 26 51,0
Warto$¢ sprzedanych wyrobéw 28 54,9
Jako$é wyrobow opuszczajacych proces 32 62,7
Liczba reklamac;ji 13 25,5
Koszty ustug posprzedaznych 7 13,7
Liczba materialéw ztomowanych, 3 5,9
utylizowanych

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Zastanawia rozbiezno$¢ pomigdzy liczbg respondentéw deklarujacych dokonywanie
oceny jako$ci wyrobow opuszczajacych proces logistyczny a liczbg respondentow
oceniajacych reklamacje sktadane przez klientéw, ktéra moze oznacza¢, ze wiele
przedsiebiorstw nie weryfikuje dokonanej przez siebie oceny jakosci wyrobéw z punktu
widzenia potrzeb klientéw. Zjawisko to moze by¢ réwniez zwigzane z faktem, ze zadanie

oceny liczby reklamacji w wielu przedsigbiorstwach spoczywa na innych komoérkach
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przedsigbiorstwa (komorce zarzadzania jakoscia, komorki marketingu). Poza tym badane
przedsigbiorstwa — w zwiazku z réznym postrzeganiem zakresu zadan realizowanych przez
logistyke — inaczej rozumieja pojecie ,,wyjscia procesu' niz to jest przyjete w literaturze.

W ankiecie spytano o sposob badania zadowolenia klientéw z jakosci obstugi
sprzedazy i dystrybucji, z ktérego wynika, ze 5,9% badanych przedsigbiorstw nie
przeprowadza w zadnej formie tego rodzaju badan. Pozostale przedsigbiorstwa badaja
poziom zadowolenia klientéw przez kontrolg liczby reklamacji sktadanych przez klientow
(66,7% badanych przedsigbiorstw), a takze przeprowadzajac wywiady z klientami (62,7%)
oraz ankietowanie klientow (56,8%) (tab. 5.14).

Tabela 5.14.

Spos6b badania zadowolenia klientéw z jakosci obstugi sprzedazy i dystrybucji

Sposéb badania zadowolenia klientéw przec?;icezbbi‘;rsrw Udziat procentowy
Ankiety 29 56,8
Wywiady 32 62,7
Badania marketingowe 17 35,3
Informacje w czasopismach specjalistycznych 6 11,8
Kontrola liczby reklamacji 34 66,7
Nie bada sie 3 5,9

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Okazalo sie, ze przedsigbiorstwa badajace w sposéb aktywny swoich klientow
(ankiety, wywiady, badania marketingowe), probujac uzyska¢ wigksza ilos¢ informacji na
temat ich potrzeb, posiadaja wdrozony system zapewnienia i zarzadzania jakoscia. Istnieje
statystyczna zalezno$¢ pomiedzy iloscia stosowanych aktywnych metod badania
zadowolenia klientdéw a stosowaniem systemu zarzadzania jakoscig (wspéiczynnik V-
Cramera =0,32).

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw (74,5%) sadzi, ze ich klienci sa zadowoleni z
oferowanej przez nich obstugi sprzedazy i dystrybucji. Tylko 19,6% przedsigbiorstw
twierdzi, ze klienci tylko czesciowo sa zadowoleni. 4% respondentéw nie udzielilo na to

pytanie odpowiedzi (tab.5.15).
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Tabela 5.15.
Ocena satysfakeji klientéw z jakos$ci obstugi sprzedazy i dystrybucji
Stopien zadowolenia klientow Liczba przedsiebiorstw | Udzial procentowy
Catkowicie zadowoleni 38 74,5
Niezadowoleni 0 0,0
Czesciowo zadowoleni 10 19,6
Brak odpowiedzi 3 5,9

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Na pytanie skierowane do przedsigbiorstw prowadzacych ushugi posprzedazne,
dotyczace zakresu prowadzenia pomiaréw satysfakcji klientéw z wykonanych ustug
posprzedaznych odpowiedzialo 35 przedsigbiorstw. W 21,6% badanych przedsigbiorstw
dokonywane sa pomiary zadowolenie uzytkownikéw wyrobéw z wykonanych przez nie
ustug posprzedaznych, 23,5% respondentéw mierzy je tylko czgsciowo i taki sam odsetek
nie dokonuje tego typu pomiaréw (tab.5.16). Trzej respondenci — deklarujacy, ze ustugi
posprzedazne naleza do jednego z zadan logistyki realizowanych w przedsigbiorstwie — nie

udzielili odpowiedzi na to pytanie.

Tabela 5.16.
Pomiar satysfakcji klientow z wykonanych ustug posprzedaznych
Pomiar satysfakcji klientéw [llos¢ przedsigbiorstw Udziat procentowy
Jest dokonywany 11 21,6
Jest dokonywany czgsciowo 12 23,5
Nie jest dokonywany 12 23.5
Brak odpowiedzi 3 59

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Przedstawione wyzej wyniki dotyczace pomiaru potrzeb klientow procesu
logistycznego $wiadcza, ze wiele przedsigbiorstw przemystowych regionu (24,5-50,1%) nie
prowadzac badan dotyczacych potrzeb klientéw procesu logistycznego oraz nie dokonujac
oceny satysfakcji z realizacji tego procesu w zakresie sprzedazy, dystrybucji i ustug
posprzedaznych przez klientow, nie posiada wystarczajacych danych do ustalania
parametrow oceny jakosci proceséw i przeprowadzania oceny procesu wediug kryterium

jakosciowego .
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5.4 Zakres oceny jakosci procesu logistycznego

5.4.1 Cel i zakres prowadzonej oceny procesu logistycznego

21,6% przedsigbiorstw przyznalo, ze nie posiada zadnego systemu oceniajacego
przebieg procesu logistycznego, a jedynie niesystematycznie (doraznie) proces oceniany jest
w 25,5% badanych przedsigbiorstw. Na biezaco ocenia swoj proces 35,4% respondentow.
Pozostali respondenci przeprowadzajg oceng¢ procesu z duzo mniejsza czgstotliwoscig (co
miesigc -7,8% co kwartal - 3,9%, raz w roku - 5,9%) (tab.5.17). Tylko jedno
przedsigbiorstwo zadeklarowalo, ze przeprowadza zaréwno ocen¢ biezaca przebiegu

procesu jak 1 okresowa (co miesiac).

Tabela 5.17.
Czestotliwos$¢ oceny przebiegu realizacji procesu logistycznego
Czestotliwos¢ oceny procesu Liczba przedsigbiorstw Udzial procentowy

Doraznie, niesystematycznie 13 25,5
Na biezaco 18 35,4
Co miesiac 4 7,8
Co kwartat 2 3,9
Raz w roku 3 5,9
Nie jest oceniany 11 21,6

Zroédlo: Opracowanie wlasne

Z przeprowadzonych obliczen przedziatu ufnosci dla wskaznika struktury dla matych
prob wynika, ze z prawdopodobienstwem 0,95 od 11,5% do 33,8% przedsigbiorstw
przemystowych regionu nie dokonuje oceny procesu logistycznego, a okresowe oceny
przebiegu procesu przeprowadza 8,4-29,3% przedsigbiorstw przemystowych regionu. W
sumie 33,6-60,7% przedsigbiorstw przemyslowe regionu nie ocenia Swojego procesu
logistycznego lub czyni to sporadycznie.

Istnieje statystyczna zalezno$¢. pomigdzy zakresem wdrozenia programow
komputerowych do zarzadzania logistyka, a czgstotliwoscia oceny procesu logistycznego
(wspolczynnik V-Cramera =0,42). Najwigkszy udzial przedsigbiorstw nie prowadzacych
oceny procesu logistycznego stanowig przedsigbiorstwa nie posiadajgce komputerowego
wspomagania zarzadzania logistyka (tab.5.18). Podobna sila statystycznej zaleznosci
wystepuje pomiedzy czestotliwoscia oceny procesu logistycznego a posiadaniem systemu
ISO serii 9000 (wspdlczynnik V-Cramera =0,39). Oceny okresowe przeprowadza 21,0%

badanych przedsigbiorstw posiadajacych system zarzadzania jakoscig ISO 9001, natomiast
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wsréd badanych przedsigbiorstw nie posiadajacych takiego systemu, oceny okresowe
przeprowadza tylko 7,7% respondentéw. Nieco silniejsza zaleznos¢ statystyczna istnieje
natomiast pomigdzy czgstotliwoscig oceny procesu logistycznego a zakresem zdefiniowania
zadan logistyki w przedsigbiorstwie (wspotczynnik V-Cramera =0,48).

Prawie potowa respondentéw (47,1%), jako gtowny cel oceny przebiegu procesu
logistycznego podato wczesne ostrzeganie o pojawiajacych si¢ zakldceniach, traktujac oceng
jako instrument w korygowaniu wad. Tyle samo respondentéw za gtowny cel oceny podato
okreslenie stopnia osigganie celow jakosciowych procesu logistycznego. Doskonalenie
procesu logistycznego jako cel oceny procesu wskazywato najmniej respondentéw — tylko
13,7% ogotu badanych przedsiebiorstw (5,8-24,4% przedsigbiorstw przemystowych
regionu) (tab.5.19).

Tabela 5.18

Zalezno$¢ pomigdzy czestotliwoscig oceny procesu logistycznego a zakresem stosowania komputerowego
wspomagania zarzgdzania oraz posiadaniem wdrozonego systemu zarzgdzania jako$cig

Zakres stosowania komputerowego Wdrozony/
: : . Brak systemu
wspomagania zarzqdzania wdrazany ;
—— zarzqdzania
niektore brak 4 : Jjakosciq ISO
caty proces . zarzqdzania
S . zadania wspoma- oy 9001, ISO
Czestotliwos¢é oceny procesu | logistyczny lowistvki i Jjakosciq ISO 0002
gisty g 9001, ISO 9002
Liczba | % | Liczba| % | Liczba| % | Liczba % Liczba | %
Ocena biezaca 5 9,8 10 19,6 3 5,9 16 31,4 2 3,9
Ocena okresowa (co miesiac, 1 2.0 7 13,7 I 2.0 8 15,7 1 2.0
co kwartat, raz w roku)
Ocena dorana, 2 |39 7 |137] 4 |78 10 | 196 4 |78
niesystematyczna
Nie jest oceniany 0 0 2 3,9 9 17,6 5 9.8 6 11,8
SUMA 8 15,7 26 | 50,9 17 33,3 37 66,5 13 25,5

Zro6dlo: Opracowanie wlasne

Wielu respondentow wskazato kilka celow wymienionych w tym wzgledzie w ankiecie.
Ponad polowa respondentéw deklarujacych dokonywanie oceny biezacej jako giéwny cel
wskazalo zaréwno kontrole zgodnosci przebiegu procesu z planem jak i okreslenie osiagania
celow jakosciowych przez proces (odpowiednio 61,1% i 55,6% oceniajacych biezaco
proces). Na te dwa cele wskazal podobny odsetek respondentéw dokonujacych oceny
okresowej procesu logistycznego (po 44,4% respondentéw oceniajacych okresowo proces).

Okreslenie kierunku i tempa doskonalenia przebiegu procesu jako cel prowadzonej oceny
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procesu wskazalo tylko czterech respondentow oceniajacych proces na biezaco oraz trzech

respondentéw oceniajacych proces raz w roku.

Tabela 5.19.
Gléwny cel oceny jakoSci procesu logistycznego
Cel oceny przebiegu procesu Li,CZb.a Udzial procentowy
przedsigbiorstw

Kontrola zgodnosci przebiegu procesu z planem 17 33,3
Wczesne ostrzeganie o zaktdceniach 24 47,1
Okreslenie kierunku i tempa doskonalenia przebiegu procesu 7 13,7
Okreslanie stopnia osiagania celéw jakosciowych procesu 24 47,1
Inne 3 5,9

Zrodlo: Opracowanie wlasne

5.4.2 Przyjete kryteria oceny jakosci procesu logistycznego

W ankiecie poproszono respondentéw o wskazanie kryteriéw branych pod uwage w
czasie oceny jakos$ci procesu logistycznego. Zaproponowana w ankiecie lista obejmowata
sze$¢ najczesciej wymienianych w literaturze kryteridw oceny jakosci tego procesu (por.
pkt. 2.3.2).

Ponad 50% respondentéw wskazalo na dwa gtowne kryteria przyjmowane w ocenie
jakosci procesu logistycznego: terminowos$¢ dostarczanych materialdow do nastepnych
etapéw procesu (60,8%) i zgodno$é przebiegu procesu z planem produkcji (51,0%).°
Najmniej wskazan miato kryterium zwigzane z oceng wielkosci uszkodzen materialow

powstatych w procesie (19,6%) (tab.5.20).

Tabela 5.20.
Kryteria oceny przebiegu procesu logistycznego
Kryteria oceny przec?siic;lf;rs i UdZzial procentowy

Terminowo$¢ dostarczanych materialéw 31 60,8
Szybkos$¢ przeptywu materiatéw 14 27,5
Jakos¢ obstugi klientéw w momencie sprzedazy 20 39,2
Wielkos¢ uszkodzen materialéw powstalych w procesie 10 19,6
Koszty przeplywu materialow 21 41,2
Zgodnos$¢ przebiegu procesu z planem produkcji 26 51,0

Zro6dlo: Opracowanie wlasne

SWyniki te §wiadcza, ze terminowo$¢ dostarczanych materialéw do nastepnych etapéw przebiegu procesu jako
kryterium oceny procesu przyjmuje 67,9-92,1% przedsigbiorstw przemystowych regionu, a zgodnos¢
przebiegu procesu z planem produkcji — od 22,4% do 52,6% przedsigbiorstw przemystowych regionu .
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Respondenci stosunkowo krytycznie oceniajg przyjgte w przedsigbiorstwie kryteria
oceny (por.tab.5.21). Wigkszo$¢ przedsigbiorstw oceniajacych proces logistyczny przyznaje,
ze przyjete kryteria oceny jakosci procesu logistycznego sa zaledwie dostateczne (39,2%
ogbtu respondentow), albo dobre (27,5%). Tylko jeden respondent ocenil je jako bardzo
dobre. Jest to przedsigbiorstwo duze, zatrudniajace ponad 500 pracownikow, posiadajace
wdrozony system zarzadzania jakoscig ISO 9001 oraz wydzielong komodrke logistyki. Jej
kierownictwo odpowiada za realizacj¢ prawie wszystkich zadan wymienianych w literaturze
przedmiotu jako zadania logistyki i ktora uczestniczyta w szkoleniach zaréwno dotyczacych
zagadnien jakosci, jak 1 logistyki. Przedsigbiorstwo to posiada wdrozony system
komputerowego zarzadzania calg sferg logistyki. Az czterech respondentéw (7,8% ogotu
przedsiebiorstw) uznalo przyjete kryteria za niedostateczne. Sg to przedsigbiorstwa
zaliczane pod wzgledem wielkosci zatrudnienia do grupy przedsigbiorstw srednich (51-250
pracownikow), posiadajace wdrozony system zarzadzania jako$cig (jedno przedsigbiorstwo
ISO 9001, dwa przedsigbiorstwa ISO 9002), bez komputerowego wspomagania zarzadzania
logistyka (dwa przedsigbiorstwa), badz z komputerowym wspomaganiem w tym wzglqcizie
tylko kilkoma zadaniami logistyki (jedno przedsigbiorstwa). W przedsigbiorstwach nie ma
wydzielonej komorki do zarzadzania logistyki. Cata kadra zarzadzajacej sferg logistyki lub
jej wigkszos$¢ przeszta szkolenie w zakresie zagadnien zwigzanych z jakoscia i logistyka.

Prawie co czwarty respondent nie potrafit oceni¢ przyjetych w przedsigbiorstwie
kryteriow oceny jakosci procesu logistycznego. W prawie wszystkich tych

przedsigbiorstwach (oprocz jednego) ocena nie jest w ogéle dokonywana.

Tabela 5.21.
Ocena przyjetych kryteriéw oceny jako$ci procesu logistycznego
Ocena Liczba przedsiebiorstw Udzial procentowy

Bardzo dobra 1 2,0
Dobra 14 27,5
Dostateczna 20 39,2
Niedostateczna 4 7,8
Brak odpowiedzi 12 23,5

Zrddlo: Opracowanie wlasne
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5.4.3 Stosowane parametry oceny jakosci procesu logistycznego

W ankiecie zostalo wymienionych 10 parametrow oceny jakosci procesu
logistycznego, uznanych na podstawie badan literaturowych za parametry oceny jakosci
procesu logistycznego (por. pkt. 2.4.3): czas przeptywu materialdw, sredni czas op6znien,
liczba uszkodzen materialdow powstaltych w procesie przeptywu, koszty przeptywu
materiatow, liczba rodzajéow $rodkéw technicznych, stopien wykorzystania srodkow
technicznych, liczba personelu logistycznego, stopien wykorzystania czasu pracy personelu
logistycznego, stopien realizacji planow oraz liczba wykorzystywanych dokumentow.

Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika, ze zaden z wymienionych parametroéw nie
jest okreSlany przez wszystkich respondentéow, nawet przez tych, ktérzy deklarujg
przeprowadzanie oceny procesu logistycznego (por. tab. 5.22 i tab. 5.23).

Najwiecej parametrow oceny jakosci procesu logistycznego stosuja przedsigbiorstwa
posiadajace wdrozony (wdrazany) system zarzadzania jakoscig ISO serii 9000. Okoto
potowa z nich deklaruje, ze stosuje od 7 do 9 parametréw sposréd wymienionych w
ankiecie, chociaz zakres stosowania kazdego z nich jest rozny: od jednej fazy, az po

wszystkie fazy procesu logistycznego.

Tabela 5.22.
Parametry oceny jakoSci procesu logistycznego w poszczegélnych fazach przeplywu materialowego w
badanych przedsi¢biorstwach

Udzial | Udzial procentowy w fazie procesu (przeplywu materialowego)

procentowy| zaopatrzenie | Produkcja | Transport Magazynowanie| Dystrybugia

Parametr oceny

Czas przeptywu materiatow 68,7 41,2 43,1 254 37,2 13,7
Sredni czas opo6znien 39,2 21,6 27,5 11,7 2,0 5,9
Liczba uszkodzonych

materialow powstatych w czasie 51,0 25,5 37,2 19,6 19,6 15,7
przeptywu

Koszty przeptywu materiatow 64,7 52,9 31,4 27,6 25,5 13,7
Liczba $rodkéw technicznych 51,0 7,8 11,7 294 13,7 11,7
Stopu;r’n wykorzystania srodkéw 51,0 19.8 372 19.6 216 117
technicznych

Liczba personelu logistycznego 43,1 41,2 27,5 11,7 19,6 9,8
Stopien wykorzystapia czasu 372 314 19.6 9.8 19.6 5.9
pracy personelu logistycznego

Stopien realizacji planow 62,8 49,0 49,0 11,7 21,6 23,5
Liczba veykorzystysanyeh 31,4 31,4 27,5 11,7 19,6 11,7

dokumentow

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela 5.23

Parametry oceny jakoSci procesu logistycznego w poszczegdélnych fazach przeplywu materialowego w
przedsigbiorstwach deklarujgacych stosowanie oceny procesu logistycznego

Udzial Udziat procentowy w fazie procesu (przeplywu materiatowego)

Parametr oceny
procentowy \7aopatrzenie | Produkcja | Transport | Magaynowanie| Dystrybucja

Czas przeptywu materiatow 87,5 52,5 55,0 32,5 47,5 17,5
Sredni czas opoznien 50,0 27,5 35,0 15,0 2,5 7,5
Liczba uszkodzonych

materialow powstatych w 65,0 32,5 47,5 25,0 25,0 20,0
czasie przeptywu

Koszty przeptywu materiatow 82,5 67,5 41,5 35,0 32,5 17,5
Liczba srodkéw technicznych 65,0 10,0 15,0 37,5 17,5 15,0

Stopien wykorzystania

srodkéw technicznych a0 23,0 47,5 25,0 27,5 15,0
{;i;ibt;f;r:ggelu 55,0 52,5 35,0 15,0 25,0 12,5
s:gf;e;egi‘;:ﬁylf;f‘sggzzzo 47,50 40,0 25,0 12,5 25,0 6,5

Stopien realizacji planéw 7.5 62,5 62,5 15,0 27.5 30,0
Liczba wykorzystywanych 40,0 40,0 35.0 15.0 25.0 15.0

dokumentow

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Wiekszos¢ respondentdw jako parametr jakosci oceny procesu logistycznego stosuje
czas przeptywu materiatowego, koszty przeptywu materialéw oraz stopien realizacji planow
w poszczegdlnych fazach procesu (odpowiednio: 87,5%, 82,5%, 77,5% badanych
przedsiebiorstw przemystowych oceniajacych proces logistyczny). Najmniej wskazan miat
parametr zwigzany z liczba wykorzystanych dokumentéw w procesie (31,4%). Podstawowy
parametr oceny jakosci procesu logistycznego — liczba uszkodzonych materiatdéw
powstatych w czasie przeptywu, stosuje zaledwie 51% badanych przedsigbiorstw (37,4—
64,5% przedsiebiorstw przemystowych regionu) i to nie w kazdej fazie przeptywu
materialowego.

Zakres stosowania parametrow w przedsigbiorstwach jest catkowicie zréznicowany.
Niektore przedsigbiorstwa deklaruja stosowanie parametru we wszystkich fazach przeptywu
materiatowego, cze$¢ za$ respondentéw wymieniata tylko jedna fazg, w ktorej dany
parametr jest stosowany. Zaobserwowaé mozna przy tym duze zréznicowanie pod
wzgledem stosowania parametréow w poszczegdlnych fazach przeptywu materialowego.
Najwigksza liczba parametréw oceny jakosci procesu logistycznego stosowana jest w fazie

zaopatrzenia i produkcji, najmniejsza w fazie dystrybucji. Najczgsciej stosowany parametr
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w fazie zaopatrzenia to koszty przeptywu materiatu, w fazie produkcji — stopien realizacji
planow, w fazie transportu — liczba srodkéw technicznych, w fazie magazynowania — czas
przeptywu materiatéw, w dystrybucji — czas realizacji planéw. Najczesciej wymieniany
miernik oceny — czas przeptywu materialéw — stosowany w ponad polowie przedsigbiorstw
przemystowych regionu (55,4-80,5%) wykorzystany jest w procesie oceny fazy dystrybucji
tylko w 5,8-24,4% przedsigbiorstw.

Okoto 30% respondentéw uwaza, ze stosowane w ich przedsigbiorstwach parametry
oceny jakosci procesu logistycznego umozliwiaja przeprowadzenie biezacej lub okresowe;j
oceny catego procesu, a prawie potowa badanych przedsigbiorstw (47,1%) przyznaje, ze
przyjete parametry pozwalaja na ocen¢ jakosci jedynie niektérych etapéw procesu
logistycznego (tab.5.24). 13,7% przedsigbiorstw twierdzi, ze przyjgte parametry nie
pozwalaja na oceng¢ procesu, a 9,8% respondentdéw, ktérzy wczesniej deklarowali, ze nie
przeprowadzaja oceny jakosci procesu logistycznego, nie udzielito na to pytanie

odpowiedzi.

Tabela 5.24
Ocena mozliwos$ci wykorzystania parametréw oceny jakosci procesu logistycznego

Kryterium oceny parametréw Liczba Udzial procentowy
przedsiebiorstw
Pozwalaja na oceng calego procesu 15 294
Pozwalaja na ocene niektérych etapéw procesu 24 47,1
Nie pozwalaja na oceng procesu 7 13,7

Brak odpowiedzi 5 9,8

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Zaden z respondentéw nie ocenil przyjetych parametrow oceny jakosci procesu
logistycznego jako bardzo dobre. 9,8% respondentéw uznato przyjety zestaw parametréw za
niedostateczny do oceny jakosci tego procesu. Wigkszos$¢ badanych przedsigbiorstw uwaza,
ze stosowany przez nich sposéb oceny pod wzgledem przyjetych parametrow oceny jest
dobry lub dostateczny (odpowiednio: 24,4% i 39,0% respondentéw). Duza liczba
respondentow, w wigkszosci nie stosujacych oceny jakosci procesu logistycznego, uchylita

sie od odpowiedzi na to pytanie (tab.5.25).
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Tabela 5.25
Ocena przyjetych parametrow oceny jakos$ci procesu logistycznego
Ocena Liczba przedsigbiorstw Udziat procentowy
Bardzo dobra 0 0
Dobra 13 25,5
Dostateczna 20 39,2
Niedostateczna . 9,8
Brak odpowiedzi 13 25,5

Zrodlo: Opracowanie wlasne

5.4.4 Stosowane metody oceny jakosci procesu logistycznego

W ankiecie zbadane zostaly sposoby oceny jakosci procesu logistycznego wedtug
dwéch kryteriow:

e 7zrodia powstania przyjetej metody oceny, w ramach ktérego wymieniono dwa
rodzaje sposobdw oceny: pierwszy, wykorzystujacy wlasng opracowang metode
oceny oraz drugi, wykorzystujacy metod¢ obca, zaproponowana w ogoélnie
dostgpnym oprogramowaniu komputerowym zakupionym przez przedsigbiorstwo;

e stosowanego wzorca porownywania, w ramach ktérego respondent miat do
wyboru pomigdzy metodami opartymi na wykorzystaniu wynikéw osiaganych przez
proces w przeszltosci, metodami wykorzystujacymi jedynie wlasne doswiadczenie
pracownikdw przedsigbiorstwa oraz metodami opartymi na pordéwnywaniu jakosci
procesu logistycznego z jakoscia tego procesu w innych przedsigbiorstwach.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze 33,9% badanych przedsigbiorstw stosuje
wlasna metode oceny jakosci procesu logistycznego, a 19,6% obce oprogramowanie
wspomagajace oceng (tab.5.26). Najczgsciej respondenci wskazywali na stosowanie dwoch
wzorcOw porownan: wyniki osiggane przez proces w przesztosci (31,4% badanych
przedsiebiorstw) oraz wlasne doswiadczenia personelu logistycznego (31,4%). Tylko dwa
przedsiebiorstwa przyznaly, ze korzystaja z doswiadczen innych przedsigbiorstw i
poréwnuja wilasny proces logistyczny z jakoscia procesu logistycznego w innych
przedsiebiorstwach. Szesciu respondentdw, ktorzy przyznali, ze w ich przedsigbiorstwach

nie jest dokonywana ocena procesu logistycznego nie udzielito odpowiedzi.
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Tabela 5.26

Sposéb oceny jakos$ci procesu logistycznego (*)

Sposob oceny Liczba Udzial procentowy

przedsiebiorstw

Na podstawie wiasnej formalnej metody 17 33,9
Z wykorzystaniem dostepnego na rynku oprogramowania 10 19,6
Przez poréwnanie z wynikami osiaganymi w przesztosci 16 314
Z wykorzystaniem wiasnych do$wiadczen pracownikow 16 31,4
komoérek logistycznych
Poréwnujac z innymi przedsigbiorstwami 2 3,9
Brak odpowiedzi 6 11,8

Zrodlo: Opracowanie wlasne (*) 16 przedsiebiorstw (31,3%) podato wiecej niz I sposob

W ankiecie badano rowniez stosowanie wybranych technik i metod organizatorskich
zaliczanych do tradycyjnych i nowoczesnych technik oraz metod doskonalenia jakosci,
takich jak: SPC, FMEA, QFD, diagram przebiegu procesu, histogram, wykres Pareto —
Lorenza (metode ABC), diagram przyczynowo-skutkowe, diagram sprawdzajacy, burzg
mozgu i prace grupowa do usprawniania przebiegu procesu logistycznego. Wszystkie wyzej
wymienione techniki i metody przyczyniaja si¢ do poprawy funkcjonowania proceséw
logistycznych i do wzrostu jego jakosci (por. rozdz.3).

Z przeprowadzonych badan wynika, ze prawie 20% badanych przedsigbiorstw nie
stosuje zadnych technik i metod organizatorskich zwiazanych z doskonaleniem jakosci
(tab.5.27). Najczgsciej stosowang technika doskonalenia jakosci jest technika zwana metoda
ABC. Jej stosowanie zadeklarowalo 41,2% badanych przedsigbiorstw (28,2-54,8%
przedsiebiorstw przemystowych regionu). Nastgpng technika w rankingu jest praca
grupowa, ktora wskazato 31,7% respondentéw oraz diagramy przebiegu procesu (26,8%).
Srednio w badanych przedsiebiorstwach stosowanych jest 2,6 sposrod wymienionych w
ankiecie technik i metod. Najwiecej przedsigbiorstw stosuje tylko jedna z nich.

Istnieje zalezno$¢ statystyczna pomigdzy liczba stosowanych technik i metod
doskonalacych jakos¢ w obszarze logistyki a wdrozeniem systemu zarzadzania jakoscig ISO
serii 9000 (wspotczynnik V-Cramera =0,44). Otrzymane wyniki Swiadcza, ze 74,4%-95,6%’
przedsiebiorstw przemystowych regionu, posiadajacych wdrozony system ISO serii 9000,

7 Przedziat ufnosci dla wskaznika struktury dla matych préb n<100 obliczono na poziomie ufnosci rownym
95%.
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Tabela 5.27.
Techniki i metody organizatorskie stosowane do identyfikacji i doskonalenia jakosci procesu

logistycznego
Nazwa techniki/ metody Liczba przedsigbiorstw Udziat procentowy
Metoda ABC 21 41,2
Praca grupowa 16 31,4
Diagramy przebiegu procesu 14 27,5
Burza mdzgu 10 19,6
Wykresy Pareto-Lorenza 9 17,7
FMEA 5 9,8
QFD 5 9,8
Histogramy 4 7,8
SPC - 7,8
Diagramy przyczynowo-skutkowe 3 5,9
Diagramy sprawdzajace 1 2,0
Inne 5 9.8
Nie stosuje si¢ zadnych technik/metod 10 19,6

Zrédlo: Opracowanie wiasne

wdrozyto jednoczesnie co najmniej jedna technik¢ lub metod¢ doskonalenia jakosci. Co
wigcej, wigkszo$¢ tego rodzaju przedsigbiorstw (50,2- 79,8%%) ma wdrozone w obszarze
logistyki co najmniej dwie techniki lub metody doskonalenia jakosci (hipoteze
potwierdzono na poziomie istotnosci rownym 0,95).

Jedna technika — diagram przebiegu procesu oraz dwie metody: metoda analizy
przyczyn i skutkéw niezgodnosci (FMEA) i statystyczne sterowanie procesem (SPC) sa
wymieniane w literaturze jako podstawowe narzedzia wspomagajace oceng procesu
logistycznego wedtug kryterium jakosciowego. Ich stosowanie zadeklarowalo niewiele
badanych przedsigbiorstw.

Diagram przebiegu procesu zajat trzecie miejsce pod wzgledem czgstosci stosowania
wérod badanych przedsigbiorstw. Stosuje go 16,2-40,4%’ przedsiebiorstw. Zastanawia przy
tym niewielki odsetek przedsigbiorstw stosujacych t¢ technike wsrod przedsigbiorstw
posiadajacych wdrozony system zarzadzania jako$cia ISO 9001, badz bedacych na etapie
jego wdrazania. Jedynie od 18,0% do 47,0%'" tego typu przedsigbiorstw przemystowych

8 pPrzedziat ufnosci dla wskaznika struktury dla matych préb n<100 obliczono na poziomie ufnosci réwnym
95%.

? jak wyzej

19 jak wyzej
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regionu stosuje ja do usprawniania procesu logistycznego. Technika ta jest zalecana w
normie PN-ISO 9004-4: 1994 pt. ,Zarzqdzanie jakosciq i elementy systemu jakosci.
Wytyczne doskonalenia jakosci” jako jedna z technik wspomagajaca doskonalenie proceséw
przedsigbiorstwa.

Z przeprowadzonego testu niezalezno$ci ¥’ na poziomie istotnosci réwnym 0,05
wynika, ze istnieje staba zaleznos¢ statystyczna pomiedzy stosowaniem diagramu przebiegu
procesu posiadaniem przez przedsigbiorstwo wdrozonego systemu zarzadzania jakoscia ISO
serii 9000 (wspdtczynnik V-Cramera =0,16).

Dwie metody zalecane przez teoretykdw jakosci jako metody wspomagajace oceng i
doskonalenie procesow przedsigbiorstwa: metoda FMEA i SPC sa stosowane w obszarze
logistyki przez niecale 10% badanych przedsigbiorstw kazda (odpowiednio: 3,2-19,4%, 2,1-
12,7% przedsigbiorstw przemystowych regionu). Przedsigbiorstwa stosujace te metody
posiadajg wdrozony system zarzadzania jakosci ISO serii 9000, a wszyscy pracownicy
zarzadzajacy w nich sfera logistyki uczestniczyli w szkoleniach w zakresie jakosci. Poza
wymienionym podobienstwem, przedsigbiorstwa te réznia pod wzgledem wielkosci
zatrudnienia i struktury procesu logistycznego (liczby zadan zaliczanych do sfery logistyki
przedsiebiorstwa). Potowa z nich posiada wydzielona komoérke logistyki, a wszystkie
posiadaja komputerowe systemy wspomagajace zarzadzanie niektérymi zadaniami lub cata
logistyka, wszystkie prowadza réwniez biezaca ocene jakosci procesu logistycznego.

Zadne z badanych przedsigbiorstw nie ocenia przyjetych przez siebie metod oceny
jakosci procesu logistycznego jako bardzo dobre (tab.5.28). Najwigcej respondentéw ocenia
je jako dostatecznie (37,3%) i dobre (27,5%). 22% respondentéw nie podjeto si¢ oceny
stosowanych przez siebie metod oceny. W zdecydowanej wigkszosci sg to przedsigbiorstwa,
ktore nie przeprowadzaja oceny jakosci procesu logistycznego. Przedsigbiorstwa, ktére
oceniaja stosowane metody oceny jako dobre w wigkszosci posiadaja wiasna formalna
metode oceny jakosci procesu logistycznego 1 stosuja wiele parametrow oceny w tym

wzgledzie.




-178-

5. Ocena mozliwosci i zakresu oceny jako$ci procesu logistycznego w przedsigbiorstwach
przemyslowych Polski Poludniowo-Zachodniej

Tabela 5.28
Ocena przyjetych metod oceny jakosci procesu logistycznego

Ocena Liczba przedsigbiorstw Udzial procentowy
Bardzo dobra 0 0,0
Dobra 14 27,5
Dostateczna 19 37,3
Niedostateczna 10 19,6
Brak odpowiedzi 11 21,6

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Mimo, ze wiele przedsigbiorstw nie jest zadowolonych z posiadanych przez siebie
kryteridw, parametréw i metod oceny jakosci procesu logistycznego to wigkszos$¢ z nich nie
ma zadnego programu doskonalenia jakosci w obszarze logistyki (56,1%). Tylko 19,6%
respondentéow zadeklarowato posiadanie wdrozonego programu poprawy jakosci procesu
logistycznego, a 22,0% stwierdzilo, ze jest na etapie wdrazania takiego programu (tab.

5.29).

Tabela 5.29
Zaawansowanie wdrazania programu doskonalenia jakoSci w obszarze logistyki
B e ot | Lo precigbors | Uit procanty
Posiada program doskonalenia jakosci 10 19,6
Wdraza program doskonalenia jakosci 11 22,0
Nie posiada programu doskonalenia jakosci 29 56,1
Brak odpowiedzi 1 2.4

Zrodlo: Opracowanie wlasne

5.5 Weryfikacja hipotez badawczych

Z przeprowadzonej analizy wynikow oraz z przeprowadzanych testéw hipotez na
poziomie istotnosci rownym 0,05 wynika, ze zdecydowang wigkszos¢ postawionych na
poczatku badan hipotez badawczych nalezy przyja¢. Naleza do niej:

e Hipoteza 2, zakladajaca, ze wigkszos¢ przedsigbiorstw przemystowych nie posiada
dostatecznych metod do oceny jakosci procesu logistycznego. Hipotezg ta
sformutowano nastepujaco: wigkszo$¢ przedsigbiorstw (>=50%) oceniajac proces
logistyczny nie stosuje zadnej znanej metody oceny jakosci procesu.

e Hipoteza 3, przyjmujaca, ze wigkszo$¢ przedsigbiorstw przemyslowych posiada

wystarczajace zasoby niezbedne do zarzadzania procesami logistycznymi zgodnie z
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wymaganiami jakosciowymi. Hipotezg¢ t¢ oceniono na podstawie wynikow
subiektywnej oceny zasobdéw logistycznych, przeprowadzonej przez respondentéw.
Weryfikacje hipotezy przeprowadzono testujac siedem hipotez czastkowych, dla
pieciu rodzajéw zasobow: personelu logistycznego, srodkéw technicznych, metod
zarzadzania, technologii informatycznych, s$rodkéw finansowych. Zatozono, a
nastepnie wykazano statystycznie, ze wigkszo$¢ przedsigbiorstw (>=50%) uwaza, ze
nie posiada:

e wystarczajacej liczby personelu logistycznego do zarzadzania sferg logistyki,

e personelu o wystarczajacych kwalifikacjach,

e wystarczajacej ilosci 1 rodzaju srodkow technicznych,

e odpowiedniej jakosci srodkéw technicznych,

e wystarczajacych metod zarzadzania,

e wystarczajacych technologii informacyjnych,

e wystarczajacych srodkow finansowych.

e Hipoteza 4, zakladajaca, ze w wigkszosci przedsigbiorstw przemystowych (=50%)
istnieje potrzeba oceny jakosci procesu logistycznego. Hipotezg ta zweryfikowano
przyjmujac za wyznacznik potrzeby oceny jakosci logistycznego sam fakt jej
przeprowadzania w przedsigbiorstwie.

e Hipoteza 5, sformulowana w nastgpujacy sposob: posiadanie systemu zarzadzania
jakoscia ISO sprzyja ocenie jakosci procesu logistycznego. Hipotezg ta
zweryfikowano stosujac test niezaleznosci Xz, poprzez przeprowadzenie szeregu
badan zaleznosci pomigdzy zmiennymi: posiadaniem przez przedsigbiorstwo systemu
zarzadzania jakoscig ISO serii 9000 oraz posiadaniem przez proces logistyczny innych
cech korzystnych, badz wrgcz niezbednych do oceny jego jakosci. Z badan tych
wynika, Ze istnieja pomigdzy tymi zmiennymi statystyczne zaleznodci. Sila tych
zaleznosci, badana wspotczynnikiem V-Cramera, zostala przedstawiona w tab. 5.30.

e Hipoteza 6, zakladajaca, ze posiadanie komputerowego systemu wspomagajacego
zarzadzanie procesem logistycznego przedsigbiorstwa przemystowego sprzyja ocenie
jego jakosci. Weryfikacje tej hipotezy przeprowadzono, podobne jak w czasie
weryfikacji hipotezy 5, na podstawie szeregu badan zaleznosci pomigdzy zmiennymi:
posiadaniem przez przedsigbiorstwo komputerowego systemu wspomagania

zarzadzania w sferze logistyki, oraz posiadaniem przez proces logistyczny innych cech
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korzystnych, badZz wregcz niezbednych do oceny jego jakosci, stosujac test
niezaleznosci XZ' Sita tych zaleznosci, badana wspétczynnikiem V-Cramera, zostata

przedstawiona w tab. 5.30.

Jedyna postawiong na poczatku badan hipotezg, ktdérg nalezy odrzucié jest hipoteza 1
zakladajaca, ze wigkszos¢ (>=50%) przedsigbiorstw przemystowych stosuje kryteria i
mierniki pozwalajace na oceng jakosci procesu logistycznego. Hipoteze te zweryfikowano
testujac dwie hipotezy czastkowe: pierwsza mowiaca o tym, ze wigkszos¢ przedsigbiorstw
(>=50%) stosuje kryteria pozwalajace na oceng jakosci procesu logistycznego, druga zas
zakladajaca, ze wigkszo$¢ przedsigbiorstw (>=50%) stosuje mierniki pozwalajace na oceng
jakosci catego procesu logistycznego. W wyniku weryfikacji hipotez stwierdzono, ze

obydwie nalezy odrzucic.



5. Ocena mozliwosci i zakresu oceny jakoSci procesu logistycznego w przedsi¢biorstwach
przemystowych Polski Poludniowo-Zachodniej

-181-

Tabela 5.30

Sila statystycznej zaleznosci, liczona wspélczynnikiem V-Cramera, pomig¢dzy wdrozeniem systemu
zarzgdzania jako$cia ISO oraz wdrozeniem komputerowego systemu wspomagania zarzgdzania
logistyka a cechami systemu logistycznego istotnymi z punktu widzenia oceny jego jakosci

Wspdotezynnik
V-Cramera
Elementy oceny Posiadanie Zakres
procesu Badane cechy systemu kompu-
zarzqdzania terowego
Jjakosciq ISO | wspomagania
9000 zarzqdzania
logistykq
1 2 3 4
Zdeﬁmov’vame Zakres formalnego zdefiniowania zadan
procesow logistyki 0,44 0,23
logistycznych gisty
1Szk_olen}e pracownikéw w zakresie 0.40 0.30
ogistyki
Els{ztziicenie pracownikéw w zakresie 0.91 0.25
Wiasciwosei |2
zasobow Zakres wdrozenia JIT 0,36 0,27
logistycznych Zaawansowanie wdrozenia systemu
. 0,27 0,30
doskonalenia procesu
o Zakres wdrozenia komputerowego systemu 0.13
§ wspomagajacego zarzadzanie ’ -
z Stopien zadowolenia z liczby pracownikéw | 0,06* 0,30
i~ Stopien zadowolenia z kwalifikacji N
~ g 0,05 0,17
2 pracownikow
Q
R Stopien zadowolenia z liczby i rodzaju
N
srodkéw technicznych 0;22 0,22
Ocena = .. .
T Stoplc?n zadowolenia z jakosci srodkow 0.15 0.11
. technicznych
logistycznych
Stopien zadowolenia z metody zarzadzania 0,17 0,26
Stoplen zafiowolenla z technologii 0.14 021
informacyjnych
Stopien zadowolenia ze srodkow 027 0.32
finansowych
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1 2 3 +4
Zakres umow o dhugotrwatej wspolpracy z
d . 0,40 ---
ostawcami
% Zakres formalnego systemu oceny i wyboru 0.30
Q wszystkich dostawcow > -
<] Dostawcy
g : Y ___
9 i dostawy Zakres dostaw objetych systemem oceny jakosci 0,39
.g . Ocena zakresu okreslenia parametréow wejscia 0,35 ——
5 o0 procesu logistycznego
R%)
£ g Ocena dostaw materiatowych w zakresie spetnienia 026
=8 wymagan jakosciowych 2 o
> 5
§ éﬂ Ocena dostaw materiatowych w zakresie spetnienia 0.06* .
s wymagan dotyczacych terminowosci i ilosci ’
*E Parametry Ocena dostaw materialowych w zakresie posiadania 0.03* L
g |oceny a?OStaVlZ certyfikatéw na materiaty i czesci ’
2L materiatowyc :
m b Ocena dostaw materialowych pod katem posiadania
przez dostawcow certyfikatu zarzadzania jakoscia 0,42 -
(np. ISO 9001)
Ocena jakosci wyrobdw opuszczajacych proces 028
E'lemenFy oceny | logistyczny ’ -
jakosci wyjs¢ Aktywny sposob badania potrzeb klientow (wywiad, 0.32 .
’ PI'OCGSU ankieta) > -
ogistycznego
s 8 Ocena jakosci ushugi sprzedaznej i posprzedaznej 0,27 -
J ) 1 pOsp d
Czestotliwos$¢ oceny procesu 0,39 0,42
Cel oceny procesu: okreslanie stopnia osiagania 0.19 .
%) Warunki celdéw jakosciowych ’
5 oceny Cel oceny procesu: ustalanie kierunku i tempa 0.23 .
2 doskonalenia ?
2]
'gﬂ Terminowos$¢ dostarczania materiatow 0,18 ---
E Szybkos¢ przeptywu materiatow 0,26 -
o .
§ Kryteria Jako$¢ obstugi klientow w momencie sprzedazy 0,10 ---
g | oceny Wielkos¢ uszkodzer materiatow powstatych w 0.18
koY procesie ’
g Parametry Liczba stosowanych parametréw oceny 0,36 ---
g oceny Ocena stosowanych parametrow 0,34 -
& ; o
8 LlczP? stosowanych technik i metod doskonalacych 0.44 0.41
i jakos¢ procesu ’ ’
g Metod Stosowanie diagraméw przebiegu procesu 0,16 0,16
g cloqay :
L% wspomagajace Stosowanie FMEA 0,24 0,19
oceng Stosowanie SPC 0,22 0,17
Ocena stosowanych metod 0,45 0,45

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Oznaczenia: --- brak obliczen

* bardzo stabe zaleznosci statystyczne
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ZAKONCZENIE

W pracy podjgto probe kompleksowego ujecia problematyki oceny jakosci
procesu logistycznego w przedsigbiorstwie przemystowym. Poruszane w nigj
zagadnienia objely teoretyczne rozwazania na temat podstaw oceny jakosci procesu
logistycznego oraz proponowana metod¢ oceny jakosci procesu logistycznego
powalajaca na doskonalenie procesu. Zaprezentowano w niej roéwniez wyniki badan
dotyczacych zakresu i mozliwosci oceny jakosci w przedsigbiorstwach przemystowych

Polski Potudniowo- Zachodnie;.

W odniesieniu do kluczowych zagadnien ujgtych w rozprawie najwazniejsze

wyniki i wnioski z niej ptynace sa nastgpujace.

1. Z przeprowadzonych w pracy badan literaturowych wynika, Zze ocena jakosci
procesu logistycznego moze napotyka¢ na wiele probleméw. Przede wszystkim
proces logistyczny jest pojeciem niejednoznacznym. Zauwazy¢ mozna duzg
dowolnos¢ w okreslaniu zakresu rzeczowego logistyki obejmujacego od kilku do
kilkunastu zadan, pelna realizacj¢ jednej funkcji zarzadzania (najczgscie)
planowania), az po realizacj¢ wszystkich funkcji zarzadzania. Poza tym w
literaturze brakuje definicji oceny jakosci procesu logistycznego. Autorzy, ktorzy
postuguja si¢ tym terminem najczgsciej go nie definiuja, traktujac okreslenie oceny
jakosci procesu jako synonim oceny stopnia jego doskonatosci, badz tez podejmuja
proby jego definiowania poprzez zaprezentowanie zestawu kilku kryteridow czy
kilku miernikdw oceny, ktére z reguly nie uwzgledniaja wielu aspektow

funkcjonowania procesu.

Wobec niedoskonatosci rozwiazan teoretycznych, w pracy podjeto probe
zdefiniowania oceny jakosci procesu logistycznego oraz opracowania modelu
oceny jakosci tego procesu. Przedstawiona w pracy definicja oceny jakosci procesu
logistycznego zostala oparta na definicji jakosci zaproponowanej w normie
terminologicznej PN-ISO 8402: 1996 zakladajacej, ze obiektem oceny jakosci

procesu sa jego wiasciwosci (cechy). Zaproponowany model oceny jakosci powstat
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w oparciu o istniejace modele doskonalenia jakosci procesu. Zawiera on elementy

oceny, ktore zostaty stabo uwzglgdnione w tych modelach.

2. Jak wykazano w pracy, zar6wno teoria, jak i praktyka nie wypracowaty kryteriow
ani miernikéw  kompleksowej oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa. W nielicznych prébach formulowania kryteriow proponuje si¢
jedynie kryteria oceny wyjscia procesu, nie uwzgledniajac kryteriow wynikajacych
z celu przeprowadzanej oceny w kontekscie wymogdéw nowoczesnych podejsé do

zarzadzania jakoscig (np. doskonalenia, czy tez profilaktyki dziatan).

Zaproponowany w pracy zestaw kryteriéw oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa przemystowego opracowano na podstawie przyjetej definicji
jakosci procesu logistycznego uwzgledniajac ztozonos¢ procesu logistycznego oraz
cel oceny jakosci tego procesu. Zestaw obejmuje trzy gtowne kryteria oceny:
wlasciwosci procesu logistycznego, wymagania klientéw procesu logistycznego,
zarzadzanie procesem w organizacji, oraz 14 kryteriow szczegétowych. Na bazie
tych kryteridow zaproponowano zestaw miernikéw oceny, obejmujacy 49 pozycji, z
ktorych wigkszos¢ mozna zastosowa¢ do réznych faz procesu logistycznego

przedsigbiorstwa przemystowego.

3. Jedyna metodg oceny jakosci procesu logistycznego, proponowana w literaturze
przedmiotu jest metoda zwana metoda analizy przyczyn i skutkéw niezgodnosci
(FMEA). Metoda ta koncentruje si¢ na ocenie i doskonaleniu struktury procesu z
punktu widzenia wystapienia mozliwych bledéw. Nie spelnia ona jednak
podstawowego wymogu doskonalenia przebiegu procesu — jej procedura nie
pozwala na oceng dynamiki zmian przebiegu procesu w czasie. Z tego wzgledu w
pracy zaprezentowano nieliczne metody oceny jakosci obiektéw zlozonych
(proceséw 1 obiektow przemystowych), proponowane w literaturze, ktérych
charakter pozwala na ich zastosowanie do oceny jakosci proceséw logistycznych. Z
przeprowadzonej oceny tych metod (wedtug kryteriéw przyjetych przez autorke
pracy, opartych na wymaganiach wynikajacych z wlasciwosci procesu
logistycznego), przyjetej definicji jakosci procesu logistycznego oraz przyjetego
celu oceny procesu (tj. doskonalenia procesu), wynika, ze wigkszos¢ owych metod

obarczona jest licznymi mankamentami. Sprawiaja one, ze praktyczne ich



-184-

Zakonczenje

zastosowanie do oceny procesu logistycznego jest problematyczne. Jedynymi
metodami  proponowanymi do oceny jakosci obiektow, ktére spelniajq
sformutowane przez autork¢ wymagania, sa metody nalezace do grupy metod
porzadkowania liniowego wielokryterialnej analizy poroéwnawczej oraz

zmodyfikowana metoda uogo6lnionego parametru.

4. Proponowana syntetyczna metoda oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa przemystowego powstala na podstawie metody uogélnionego
parametru opracowanej przez T. Galanca, Z. Jasniewicza i J. Mikusia, ze
zmodyfikowang formula normalizacji cech jakosci. Pozwala ona na prostg
interpretacj¢ wynikow oraz umozliwia bezposrednie wskazanie tych cech jakosci,
ktére majq wartosci najbardziej odbiegajace od pozadanych. Metoda sklada si¢ z 4
etapow i 13 faz. Ocena proponowanej metody na tle innych prezentowanych metod
oceny jakosci procesOw przedstawia si¢ bardzo korzystnie: jest stosunkowo prosta,
pozwala na ocen¢ procesOw podobnych wzgledem siebie, badZz wzgledem
ustalonego wzorca jakos$ci procesu, a takze na oceng ksztaltowania jakosci procesu
w czasie. Poza tym, bazujac na cechach mierzalnych, pozwala na doskonalenie

procesu.

W pracy podjeto probg zastosowania zmodyfikowanej metody uogélnionego
parametru w przedsigbiorstwie przemystowym zlokalizowanym w wojewddztwie
dolnoslaskim na podstawie wczesniej zaproponowanych kryteridéw i1 miernikéw
oceny. Najwieksze trudnosci w zastosowaniu metody wigzaly si¢ z uzyskaniem
odpowiednich danych pozwalajacych na obliczenia zgodnie z przyjeta formula. W
przedsigbiorstwie wiele danych uznanych za niezbg¢dne oceny jakosci procesu
logistycznego w czasie bylo niemozliwych do uzyskania ze wzglgdu na brak

odpowiedniego systemu pomiaru warto$ci miernikow.

5. Z badan empirycznych przeprowadzonych w przedsigbiorstwach przemystowych
Polski Poludniowo-Zachodniej wynika, ze problem oceny jakosci procesu
logistycznego jest rownie ztozony jak problem oceny prezentowany w literaturze

przedmiotu.

» Rozpigtosé przyjetego zakresu zadan logistyki w polskich przedsigbiorstwach

przemystowych jest duza i rzutuje na przyjety w nich zakres oceny procesu.
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logistycznego. W zdecydowane] wigkszosci przedsigbiorstw, wiele zadan
wymienianych w literaturze przedmiotu jako kluczowe zadania logistyki nie
jest traktowanych jako zadania realizowane przez wlasny proces logistyczny.
Najczgsciej logistyka utozsamiana jest z dzialaniami zwigzanymi z
zaopatrzeniem materialowym przedsigbiorstwa oraz magazynowaniem. Sfery

sprzedazy 1 obshugi klienta nie sq z reguty zaliczane do sfery zadan logistyki.

= W wigkszosci przedsigbiorstw przemystowych brakuje podstaw do oceny
jakosci catego procesu logistycznego — przedsigbiorstwa nie majg bowiem
zdefiniowanych podproceséw logistycznych badZ maja je zdefiniowane tylko

cZgS$CIoWO.

=  Wiele przedsigbiorstw przemystowych regionu (24,5-50,1%) nie prowadzi
badan dotyczacych potrzeb klientdw procesu logistycznego oraz nie dokonuje
oceny satysfakcji z realizacji tego procesu w zakresie sprzedazy, dystrybucji i
uslug posprzedaznych przez klientow, nie posiada wigc wystarczajacych

danych do ustalania parametrow oceny jakosci procesow.

» Srednio prawie polowa przedsiebiorstw przemystowych regionu (33,6-
60,7%) nie ocenia swojego procesu logistycznego lub czyni to sporadycznie.
Te ktore oceniaja wilasny proces logistyczny najczescie] przeprowadzajq
ocen¢ biezaca, przy zastosowaniu komputerowego systemu wspomagajacego
zarzadzanie. Brak oceny okresowej przebiegu procesu sugeruje, ze ocena W
przedsiebiorstwach traktowana jest jako element kontroli przebiegu procesu
nie jest za$ etapem doskonalenia procesu. Potwierdzaja to sami respondenci,
przyznajac, ze najczestszym celem oceny procesu logistycznego jest kontrola
stanu istniejgcego jego przebiegu. Niewiele przedsigbiorstw jako gléwny cel
oceny przyjmuje doskonalenie procesu logistycznego (5,8-24,4%).
Przedsigbiorstwa oceniajace proces stosuja przy tym najcze¢sciej dwa gtéwne
kryteria oceny: terminowos$¢ dostarczanych materialéw do nastgpnych etapéw
przebiegu procesu (67,9-92,1%) i zgodno$¢ przebiegu procesu z planem
produkcji (22,4-52,6%). Wiele innych kryteriow oceny, niezbednych do
oceny jakosci procesu logistycznego, na przyktad wielko$¢ uszkodzen

materialow w czasie przebiegu procesu, czy tez jakos¢ obstugi klientow w
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momencie sprzedazy, stosowana jest w polskich przedsigbiorstwach

przemyslowych sporadycznie.

» Najczestszymi miernikami oceny procesu logistycznego, deklarowanymi
przez wigkszo$¢é przedsigbiorstw przemystowych, sa czas oraz koszty
przeplywu materialowego. Najmniej przedsi¢gbiorstw ocenia jako$¢ procesu
logistycznego pod katem organizacji 1 zarzadzania informacjami w procesie.
Zaobserwowac rowniez mozna duze zréznicowanie pod wzgledem liczby
przyjmowanych parametrow oceny w poszczegdlnych fazach przeptywu
materialowego. Najwigcej parametrow stosowanych jest w fazie zaopatrzenia
materialowego, najmniej w fazie sprzedazy i dystrybucji. Wyniki te $wiadcza
o stabej integracji podproceséw logistycznych i podkreslaja znaczenie sfery
zaopatrzenia w dzialaniach logistyki w polskich przedsi¢biorstwach

przemystowych.

=  Wiele miernikdéw wymienianych w literaturze jako mierniki oceny jakosci
procesu logistycznego nie jest stosowanych, badz jest stosowanych wylacznie
w jednej lub dwoéch fazach procesu logistycznego; np. najczgscie)
wymieniany miernik oceny — czas przeplywu materialdw — stosowany w
ponad polowie przedsigbiorstw przemystowych regionu (55,4-80,5%)
wykorzystany jest w procesie oceny fazy dystrybucji tylko w 5,8-24,4%

przedsigbiorstw.

= Zdecydowana wigkszos¢ przedsigbiorstw przemystowych nie stosuje zadnych
formalnych metod oceny jako$ci procesu logistycznego, pozwalajacych na
jego doskonalenie. Co wigcej, w przedsigbiorstwach nie wykorzystuje si¢
nawet najprostszych technik zalecanych do stosowania w procesie
doskonalenia zarzadzania przedsigbiorstwem. Najczescie] stosowang w
procesie logistycznym technikq doskonalenia jako$ci jest prosta technika
zwana metoda ABC (28,2-54,8% przedsigbiorstw przemyslowych regionu).
Metody i techniki zaliczane do metod i technik doskonalacych jako$¢ procesu
(takie jak: diagram przebiegu procesu, metoda analizy przyczyn i skutkéw
niezgodnosci (FMEA), statystyczne sterowanie procesem (SPC) 1 zwigzane z

tqg metodq histogramy), w obszarze logistyki stosuje niewiele firm
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(diagram  przebiegu procesu: 16,2-40,4% przedsigbiorstw, FMEA: 3,2% —
19,4% przedsiebiorstw, SPC i histogramy: 2,1% - 12,7% przedsigbiorstw).

" W wigkszosci przedsiebiorstw przemystowych istnieje $wiadomos$é
niedoskonalosci  przyjetego systemu oceny procesu logistycznego.
Najwigcej badanych przedsigbiorstw uwaza, ze przyjety system oceny
procesu logistycznego jest jedynie wystarczajacy do oceny jakosci procesu
logistycznego. Zaden z respondentéw nie ocenil go jako bardzo dobry..
Szczegblnie krytycznie oceniane sa przyjete metody oceny procesu oraz
mierniki (parametry) oceny. Wigkszo$¢ respondentéw przyznato, ze
przyjete parametry pozwalaja na ocen¢ jedynie niektérych etapéw procesu

logistycznego, badZ nie pozwalaja na oceng zadnego z nich.

. Z przeprowadzonych badan wynika, ze ocenie procesu logistycznego
zgodnie z wymaganiami jakos$ciowymi sprzyja posiadanie wdrozonego
systemu zapewnienia jakosci, a takze komputerowego systemu

wspomagania zarzadzania logistyka.

Wobec  zlozonosci  problemu oceny jakosci procesu logistycznego
przedsigbiorstwa przemystowego oraz braku rozwiazan teoretycznych wiele zagadnien
poruszanych w pracy doktorskiej wymaga dalszego opracowania. Na przykfad
przedmiotem dalszych wnikliwych badan powinny by¢ zagadnienia zwigzane z
ustaleniem zwigzkéw pomiedzy determinantami jakosci procesu logistycznego a
zakresem stosowanych miernikow, czy tez zwiazek pomigdzy przyjeta strategia
rozwoju przedsigbiorstwa a zakresem stosowanych miernikéw oceny jakosci procesu

logistycznego.
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10.
11.
12.

Zalgcznik 1.

Ankieta badajgca stan doskonalosci procesow w przedsigbiorstwie:

Czy proces jest zdefiniowany?

Czy proces jest opisany?

Czy wymagania klientow sg znane w procesie?

Czy wymagania procesu sg znane dostawcom?

Czy istnieje system pomiaru dla punktéw wyjscia i wejscia?

Czy sa okreslone wazne parametry procesu?

Czy wyniki osiggane przez proces sa zadawalajace? (czy charakteryzuja si¢ duzym
rozrzutem i czgsto przekraczajg granice tolerancji?)

Czy wyjscie odpowiada doktadnie wymaganiom klientow?

Czy proces przebiega stale wewnatrz ustalonych granic?

Czy dostawcy dostarczajg stale potrzebnych wejs¢?

Czy proces posiada pewna zdolno$¢ dostosowawcza?

Czy proces samoczynnie i automatycznie dopasowuje si¢ do zmieniajacych si¢ warunkoéw

funkcjonowania? Czy ciggle wytwarzane sg wolne od btedow wyroby?



Zalgcznik 2
1/9

Tabela Z1. Wykaz miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego w fazie zaopatrzenia.

Kryterium oceny jakos$ci

Miernik oceny jakoS$ci

JAKOSC PRODUKTU LOGISTYCZNEGO

mig¢dzy komdrkami
nad utrzymaniem
jakosci

1. Wystgpowanie ilos¢ materiatow wybrakowanych w dostawie
uszkodzen wartos$¢ reklamacji materialowych do dostawcow wg typow
materialdéw w (albo wskaznik reklamacji do ilosci zamowien w %)
czasie przeptywu wskaznik uszkodzen materiatéw w czasie transportu
wskaznik uszkodzen materialdw w czasie przyjmowania
materialéw od dostawcow
wskaznik uszkodzen materiatéw w czasie przetadunku
2. Kompletnosé wskaznik kompletnosci dostaw materiatowych w dostawie
dostaw
3. Zakres wspolpracy czestotliwos¢ wymiany informacji migdzy komorka

projektowa i komdrka planowania produkcji a komérka.
zaopatrzenia

liczba ( ocena punktowa) bledéw w dokumentacji dostarczane;j
przez komorke projektowa i planowania produkcji, oraz
magazyn materialow wejsciowych,

czgstotliwo$¢ wymiany informacji migdzy dostawcami a
przedsigbiorstwem dotyczacym jakosci,

TERMINOWOSC

Terminowos$¢
dostarczania
materialow do
nastgpnego ogniwa
procesu
logistycznego

$redni czas op6znienia wystawienia zamdwienia do dostawcy
$redni czas opdznienia przybycia materiatu do komérki
(magazynu) z winy dostawcy

sredni czas opOznienia przybycia materiatu do komorki
(magazynu) z winy transportu

$redni czas wczesniejszego dostarczania materiatu do komarki

5. Szybkosé

przeptywu
materiatu

czestotliwosé dostaw materiatowych

$redni czas skladania zaméwienia (w tym $redni czas obstugi
sprzedazy przez dostawce)

najdtuzszy czas sktadania zaméwienia

$redni czas przyjecia dostawy przez jednego pracownika
$redni czas opdznienia wystania materiatu do przedsiebiorstwa
przez dostawce

$redni czas wczesniejszego wystania materiatu do
przedsigbiorstwa przez dostawce

$redni czas transportu materiatu

$redni czas reakcji na reklamacje przez dostawce

$redni czas oczekiwania materiatu na przyjecie
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Tabela Z1 (c. dalszy). Wykaz miernikoéw oceny jakosci procesu logistycznego w fazie zaopatrzenia

Kryterium oceny jakosci

Miernik oceny jako$ci

6. Koszty jakosci w
komoérkach
logistycznych

koszt szkolen pracownikéw dostarczajacych towary (np.
transportu) w zakresie jakosci

koszt utraconych korzysci na skutek opdznien dostaw
materiatow (jezeli wystgpowal), braku dostaw, dostaw
uszkodzonych

koszty zwiazane ze zmiang miejsca gwarancji

koszty reklamacji do dostawcow

koszt szkolen dostawcdow i instruowanie co do wymagan
jakosciowych

koszt przestojow produkcyjnych na skutek opdznionej dostawy

7. Istotne (wybrane)

KOSZTY LOGISTYCZNE

koszt szkolen pracownikdw zaopatrzenia podnoszacych

ZASOBY PROCESU LOGISTYCZNEGO

koszty przeptywu kwalifikacje
materialu majgcych | koszt materialow biurowych wykorzystywanych w czasie
wplyw na jako$é realizacji dostaw
e koszt materiatéw pomocniczych wykorzystywanych w czasie
dostawy
8. Stopien e stopien wykorzystania urzadzen transportowych (transportu
wykorzystania zewngtrznego) wg typodw
urzadzen i e liczba komputeréw wykorzystywanych w procesie
materialow w zaopatrzenia
komorkach e liczba urzadzen transportowych zaangazowanych w przeptyw
logistycznych stopien wykorzystania urzadzen do wytadunku, przetadunku
materiatu
e liczba komputeréw wykorzystywanych w procesie
zaopatrzenia
9. Stopien e liczba pracownikéw zaangazowanych w procesie zaopatrzenia
wykorzystania pracy wg zadan (liczba zatrudnionych przy dostawie materiatowe;j,
ludzkie;j zamoOwieniu, przyjmowaniu itp.)

srednia liczba operacji wykonywana przez pracownika
zaopatrzenia

srednia liczba operacji wykonywana przez pracownika
transportu

sumaryczny czas pracy zbednej w procesie zaopatrzenia
(niezgodnej z harmonogramem prac np. na skutek op6znien,
analiza brakdw i nietrafionych decyzji)

czas przestojow komorki na skutek opdznienia dostawy (czy to
praca zb¢dna

czas wykorzystany na kontrol¢ procesu

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela Z2. Wykaz miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego w fazie magazynowania

Kryterium oceny jakoSci

Miernik oceny jakosci

.

JAKOSC PRODUKTU LOGISTYCZNEGO

Wystgpowanie
uszkodzen materiatow
w czasie przeplywu

wskaznik uszkodzen materialéw powstatych w czasie
magazynowania materiatow

wskaznik uszkodzen materialéw powstatych w czasie
przyjmowania materialdw do magazynu

wskaznik uszkodzen materiatéw powstatych w czasie
wydawania materialdw z magazynu

wartos$¢ reklamacji materialowych do magazynu wg typow
(wskaznik reklamacji do ilosci zaméwien w %)

Kompletnos$¢ dostaw

wskaznik kompletnosci dostaw materialowych do
magazynu

Zakres wspotpracy
mig¢dzy komérkami
nad utrzymaniem
jakosci

czgstotliwos$¢ wymiany informacji migdzy komoérka
magazynowa a komodrka produkeyjng

czgstotliwos¢ wymiany informacji migdzy komoérka
magazynowa a komorka zaopatrzenia

liczba (jako$¢ — ocena punktowa) bledow w dokumentacji
dostarczanej przez komorke realizacji zamowien (transportu)
i planowania produkcji,

Terminowos$é e dredni czas opdznienia przybycia materiatu do komorki
9 dostarczania (magazynu)
') materiatdow do e wskaznik opdznien wydan materialdéw z magazynu
% nastepnego ogniwa
z procesu logistycznego
é Szybkos¢ przeptywu |e  czas przyjmowania materialu na magazyn
= materiatu e czas wydawania z magazynu na produkcje
e Jdredni czas skladowania materialu w magazynie
Koszty jakosci w e koszt szkolen pracownikéw magazynowych w zakresie
- komérkach jakodci
Z. logistycznych e koszt utraconych korzysci na skutek niewlasciwego
'S 8 magazynowania materiatéw (dodatkowe telefony, czas pracy
[[(i > personelu, przestoje produkcyjne itp.)
8 5 ¢ inne koszty zwigzane z utraconymi korzysciami na skutek
M O niewlasciwego zarzadzania magazynem
g e koszt zabezpieczenia materialow przed uszkodzeniami,

inne naktady zwiazane z brakami jako$ci (np. utrzymanie i
ksiggowanie produktéw odrzuconych)
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Tabela Z2. (c. dalszy). Wykaz miernikéw oceny jakoSci procesu logistycznego w fazie magazynowania

Kryterium oceny jakoS$ci

Miernik oceny jakoSci

stopien wykorzystania pracownika magazynu

$rednia liczba operacji wykonywana przez pracownika
magazynu w procesie,

czas wykorzystany na przygotowanie i kontrolg procesu
(np. spis z natury),

$redni czas pracy zbednej (np. przeznaczony na analizg
brakow)

7. Istotne (wybrane) e koszt przestoju na skutek opdznienia

koszty przeptywu e jednostkowy koszt magazynowania materiatow

materiatu majacych e koszt magazynowania jednej jednostki materiatu

wplyw na jakos¢ e koszt szkolen pracownikéw magazyndw podnoszacych

kwalifikacje
e koszt materiatéw biurowych wykorzystywanych w czasie
magazynowania materiatoéw
8. Stopien wykorzystania |e  stopien wykorzystania urzadzen magazynowych

8 urzadzen 1 materialdéw (transportowych, do sktadowania itp.)
m w komorkach e wartos¢ urzadzen transportowych
E logistycznych e powierzchnia magazynu (kubatura)
é«) e stopien wykorzystania powierzchni magazynowe;j
= e liczba magazynéw
% e liczba komputeréw wykorzystywanych w magazynie
S
o> |9. Stopien wykorzystania |e liczba personelu zaangazowanego w procesie
a pracy ludzkiej magazynowania
Q
©)
[
A~
>
/M
o
A
<
N

Zroédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela Z3. Wykaz miernikéw oceny jakosci procesu logistycznego w fazie produkcji

Kryterium oceny jako$ci

Miernik oceny jakoS$ci

o 1. Wystgpowanie e wartos¢ reklamacji materiatowych do komoérek
8 uszkodzen materiatdow produkcyjnych wg typdw (wskaznik reklamacji do ilosci
& w czasie przeptywu zamowien w %)
@) e wskaznik uszkodzen materialow powstatych w czasie ich
E dostarczania na produkcje
X e wskaznik uszkodzen materiatéw powstatych w czasie ich
8 skfadowania i przemieszczania (transportu) w procesie
S produkcji
—~
% 2. Kompletnos¢ dostaw |e  wskaznik kompletnosci dostaw z magazynu na produkcje
A
o
7
8 3. Zakres wspolpracy e czestotliwo$¢é wymiany informacji pomiedzy komérka
8] mig¢dzy komdrkami produkcyjna a komdrka zaopatrzenia
g nad utrzymaniem e liczba reklamacji zwigzanej z dokumentacja pochodzaca z
< jakosci magazynu (kompletnos¢, terminowos¢, czytelnosé itp.),
4. Terminowo$é e Sredni czas opOznienia przyj¢cia materiatu na produkcje wg
O dostarczania przyczyn (transport, magazyn itp.),
N materialdw do e Sredni czas wczesniejszego wystania z magazynu materiatu
g nastepnego ogniwa na produkcje
O procesu logistycznego
4
5 5. Szybkos$¢ przeptywu |e  czas transportu migdzywydziatowego,
E_Uj materiatu e czas skfadowania miedzywydzialowego
e czas wydania dokumentéw na produkcje przez komérke
magazynowa
6. Koszty jakosci w e  koszt szkolen pracownikdw transportu wewnetrznego w
m komoérkach zakresie jakosci,
E] logistycznych e koszt utraconych korzysci na skutek opoéznien dostaw
0 materiatow na produkcje (jezeli wystgpowaty), braku
E dostaw, dostaw uszkodzonych powstatych we
2} wezesniejszych fazach przeptywu a odkrytych na produkcji
0 e koszt reklamacji materialowych do komoérki magazynowe;j
8 e koszt zabezpieczenia materiatldw przed uszkodzeniami
E e inne naklady zwiazane z brakami jakosci powstatymi w
N procesie produkcji (np. utrzymanie i ksiggowanie produktéw
8 odrzuconych)
N e wartos$¢ reklamacji materiatowych powstatych na produkcji

zwigzanych z realizacjg procesu logistycznego,
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Tabela Z3 (c. dalszy). Wykaz miernikow oceny jakosci procesu logistycznego w fazie produkcji

Kryterium oceny jakoSci

Miernik oceny jakoSci

7. Istotne (wybrane)
koszty przeplywu
materialu majacych
wplyw na jakosé

koszt szkolen pracownikdéw podnoszacych kwalifikacje
jednostkowy koszt sktadowania materiatow na produkcji

8. Stopien wykorzystania
urzadzen 1 materialow
w komorkach
logistycznych

liczba urzadzen transportowych zaangazowanych w
przeptyw na produkcji

stopienn wykorzystania urzadzen transportowych na
produkcji

koszt materiatow wykorzystywanych do przeptywu
materialu na produkcji (cz¢sci zamienne do maszyn,
materialy biurowe itp.)

9. Stopien wykorzystania
pracy ludzkiej

ZASOBY PROCESU
LOGISTYCZNEGO

liczba personelu zaangazowanego w przeplyw materiatu na
produkcji

$rednia liczba operacji wykonywana przez pracownika w
czasie transportu i sktadowania

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela Z4. Wykaz miernikow oceny jakosci procesu logistycznego w fazie dystrybucji

Kryterium oceny jako$ci

Miernik oceny jakoSci

JAKOSC PRODUKTU LOGISTYCZNEGO

1. Wystepowanie e warto$¢ reklamacji od klienta zwiazanych z uszkodzeniami
uszkodzen materiatéw powstatych w czasie wydawania wyrobu gotowego
materialdw w e dredni koszt sktadowania i zarzadzania materiatami
czasie przeplywu uszkodzonymi

2. Kompletnos¢ e wskaznik kompletnosci dostaw materiatowych dostarczanych
dostaw do klienta

3. Stopien spetnienie |e liczba (wartos¢) reklamacji klienta na obstuge sprzedazy i
wymagan klienta ustuge posprzedazng
zwigzanych z e dredni czas reakcji na reklamacje klienta
obstugg logistyczng |® najdluzszy czas reakcji na reklamacjg klienta

e Jdredni czas realizacji reklamacji
e najdluzszy czas realizacji reklamacji
4. Zakres wspoOlpracy |e czas wydania dokumentdéw z produkcji (magazynu wyrobow

miedzy komoérkami
nad utrzymaniem
jakosci

gotowych) do dzialu obstugi klienta
liczba reklamacji zwiazanej z dokumentacjg pochodzaca z
komorki produkeyjnej (kompletnos¢, terminowos¢, czytelnosé

KOSZTY
LOGISTYCZN

komérkach
logistycznych

itp.)
5. Terminowos$¢ e $redni czas opdznienia wystania wyrobu do magazynu
dostarczania wyrobow gotowych wg przyczyn (transport, produkcja, itp.),
O materialéw do e $redni czas wezesniejszego wystania wyrobu do magazynu,
8 nastepnego ogniwa |® Sredni czas opdznienia wystania materiatu do klienta wg
= procesu przyczyn (transport, produkcja, itp.),
% logistycznego e Jdredni czas wczesniejszego wystania wyrobu do klienta,
E 6. Szybkosé e czas transportu zewngtrznego do klienta
przepltywu o liczba urzadzen transportowych zaangazowanych w przeptyw
materiatu e czas instalowania wyrobu u klienta
7. Koszty jakosciw |  koszt szkolen pracownikéw dystrybucji w zakresie jakos$ci,

koszt utraconych korzysci na skutek op6znien dostaw
materiatéw (jezeli wystgpowaty), braku dostaw, dostaw
uszkodzonych powstatych we wczesniejszych fazach przeptywu

a odkrytych u klienta

koszt przyjecia i obstugi reklamacji wyrobéw
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Tabela Z4 (c. dalszy). Wykaz miernik6w oceny jako$ci procesu logistycznego w fazie dystrybucji

Kryterium oceny jakoSci

Miernik oceny jakoSci

8. Istotne (wybrane)

koszt szkolen pracownikéw dystrybucji podnoszacych

urzadzen i

koszty przeplywu kwalifikacje,
materiatu majacych |® jednostkowy koszt obstugi sprzedaznej,
wplyw na jakos$¢ e jednostkowy koszt obstugi posprzedaznej (serwisu)
e  koszt materialdw biurowych wykorzystywanych w czasie
dystrybucji wyrobow
9. Stopien e stopien wykorzystania urzadzen transportowych, do
wykorzystania sktadowania itp.

stopien wykorzystania urzadzen transportowych (transport

a 8 materialdow w zewngtrzny) do klienta

) 2| komérkach

8 3 logistycznych

A, P>

> A 10. Stopien e $rednia liczba operacji wykonywana przez pracownika w
8 O wykorzystania czasie wykonywania prac zwigzanych z dystrybucja towaru
ﬁ 8 pracy ludzkiej (sprzedaza),

N ¢ liczba pracownikéw zatrudnionych w procesie dystrybucji

liczba pracownikow zatrudnionych w ustugach
posprzedaznych (serwisie)

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Tabela Z5. Wykaz miernikéw oceny jako$ci procesu logistycznego zwigzanych z organizacjg procesu

Kryterium oceny jakosci Miernik oceny jakosci

Wnetrze procesu e liczba ogniw procesu (operacji),
e liczba punktow sprawdzania jakosci w procesie
e dlugos¢ cyklu produkcyjnego

Wejscie procesu e odlegtosé dostawcow (Zrodet materiatéw do produkcji)
(ocena dostawcodw) e punktowa ocena systemu kwalifikowania dostawcow
(podwykonawcow)

czas obstugi sprzedazy przez dostawce

$redni czas reakcji na reklamacje przez dostawce

$redni czas realizacji reklamacji przez dostawce

liczba dostawcow zaangazowanych w dostawg materiatéw do
1-go wyrobu

ORGANIZACJA PROCESU

srednia odlegto$¢ rynku zbytu odbiorcow
rozlegtos¢ rynku klientow

liczba punktéw serwisowych

liczba punktéw sprzedazy

$rednia odlegto$¢ do punktdéw sprzedazy

Wyjscie procesu
(ocena rynku klientow)

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Metoda uogo6lnionego parametru

Mamy obiekt A wyznaczony przez parametry prognostyczne okreslajace jego stan w
chwili t:

X l(t)a X 2(t)a"': X ﬂ(t)a
wartoégi grgniczng parametrOw prognostycznych:

X1,X2,..., Xn,
wartos$ci optymalne parametrow prognostycznych z punktu widzenia niezawodnosci i
funkcjonowania obiektu A:

X ],opt, X 2,opt,..., X n_,opt

Niech w procesie eksploatacji zachodza nierownosci: X i(t)> X i
Normujac parametry prognostyczne X 1(t), X 2(t),..., X n(t) otrzymujemy
2 ()= 0% M)
xi,opt - X

gdzie:
0<% i(O<1;i=1,2,...,n;
przy czym

A N

x i(t) =1, xi(t) =0

X i{t)= X i, opt, Xi(t)=x;

Stopien sprawnosci technicznej obiektu uwzgledniajacy podany zbior parametrow
prognostycznych mozna okresli¢ za pomoca uogoélnionego parametru p obiektu A,
okreslonego np. w nastepujacy sposob [2]:

> ax(),
P(l) — i=1 - ’ (2)
Sa
i=1
gdzie:
0<ai <1)

a; 0znacza wage i -tego unormowanego parametru prognostycznego X i(t).

Latwo zauwazy¢, ze parametr uogo6lniony p(t) przyjmuje warto$¢ z przedziatu
<0,1>, przy czym:

xi®)] “1, x| ) 0
1240=1 R D=0

Jezeli nie.dla wszystkich parametroéw prognostycznych spetniony jest warunek
xi(t)> x; to odpowiednik wzoru (2) przyjmuje postac:

Zn:a,.i,. (1)sign(x, (1) - x;)
p()y==+ :

n
Za,,
i=1
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Definiowanie miernikow oceny jakoS$ci procesu logistycznego w badanym

przedsigbiorstwie
Symbol _— bk Definicja miernika
Nazwa miernika szacun-
cechy GWE (ew. komentarz)
1 2 3 4

Wskaznik efektywnego czasu przebiegu

Iloraz czasu realizacji procesu
logistycznego wynikajacych z

x ®, X |analizy czasu poszczegdlnych
procest dziatan procesu do rzeczywistego
czasu przebiegu procesu
x ®, Ilos¢ pur}ktéw p.omiarowyf:h o i
kontrolujacych i sprawdzajacych jakosé
x ®; [lloé¢ magazynéw i sktadow -
Szacunkowe warto$ci dtugosci
drog przeptywu materialowego w
x ®, Sredn.ia dhugos¢ drog przeptywu % ogniwie.(od dostawcy poprzez
materialowego wszystkie punkty zatadunku i
wyladunku materialow, az do
klienta [sklepu])
Wzigto pod uwage tylko
NG Srednia odlegto$¢ dostawcéw procesu od kluczowych dostawcow
> |przedsigbiorstwa przedsigbiorstwa (dostawcow
materialow podstawowych)
Suma odleglosci dwoch
najbardziej odlegltych klientow
x ®g Rozleglos¢ rynku klientéw wzgledem siebie i odlegtosci
najbardziej odlegtego klienta od
przedsigbiorstwa.
X (k)7 [lo$¢ punktéw serwisowych -
x Wg [Tlog¢ punktow sprzedazy -
[lo$¢ pracownikow bezposrednio
x ®y [Tlos¢ pracownikow zaangazowanych w realizacje
procesu logistycznego.
Sredni czas pracy pracownikow
x ®, Stopien Wkorzystania czasu pracy X ﬁ;orcet;?zﬁilsggzgeézsg S(;l;i(zi(())nych
pracownikow ;. :
nominalnego czasu ich pracy w
badanym okresie
Iloraz sumy ocen punktowych
wyksztalcenia pracownikow
procesu w zakresie powierzonych
x®), Wskaznik poziomu kwalifikacji X ?;a;véils(l:(}zl s\fvizdf:gcgr;;j Stero

pracownikow

systemu oceny do iloczynu ilosci
pracownikéw procesu
logistycznego i maksymalnej
wartosci ocen
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1 2 4
Iloraz czasu absencji
x ) Wspolczynnik absencji pracownikow PIAROWE KRG do efek.ty,wnego
czasu pracy pracownikow w
danym okresie badawczym
&) [llos¢ urzadzen wedlug rodzajow (np. SLZyjto e rOdZ?J e }lrzgdzen
X3, . transportowych: wozki widtowe
$rodkoéw transportowych) .
oraz samochody ci¢zarowe
&) |Stopien wykorzystania poszczegdlnych Sredm czas pracy urzadzenia 4o
R . , jego czasu nominalnego w
rodzajoéw urzadzen .
badanym okresie
«) |Stopien zuzycia poszczegolnych rantonc !(Slqgowa StopRid zuzycia
X s ., ) urzgdzenia w danym okresie
rodzajow urzadzen
badawczym
Iloraz wykorzystanej powierzchni
x Wskaznik wkorzystania powierzchni magflzynow.ej do catkowitej
magazynowej powierzchni magazynowej w
danym okresie badawczym.
Warto$¢ materiatow biurowych
x ©); Koszty materialéw biurowych wykorzystanych w procesie w
okresie badawczym
Wartos$¢ materialow
pomocniczych wykorzystanych w
x g Koszty materiatdow pomocniczych procesie w okresie badawczym.
Wzigto pod uwage paliwo
wykorzystywane w transporcie.
x ® Warto$¢ materiatow Wybrakowanych :
powstalych w procesie
[loraz wartosci materialow
« |Wskaznik materiatow wybrakowanych wybrakqwanych c.lo }Jvartosm
X " . wszystkich materiatow
powstatych w procesie .
przeptywajacych przez proces w
danym okresie
Wartos¢ dostaw nie spetniajacych
& |Wskaznik dostaw nie spetniajacych wyma’gz.mjakosm'o Pgcudo
X o mavan iakodciowyeh warto$ci wszystkich dostaw
wymagan] Wy zrealizowanych w okresie
badawczym
Iloraz ilosci kompletnych dostaw
" w terial h do ilosci
« |Wskaznik kompletnosci dostaw materialowych do roscl
X ! wszystkich dostaw dostarczanych
dostarczanych do ogniwa procesu : .
do ogniwa procesu w okresie
badawczym
Srednia ilos$¢ klientow
x ®,s Wydajnos¢ obstugi logistycznej obstugiwana przez dzial

sprzedazy w ciggu dnia
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3/5
1 2 4
Iloraz $redniej subiektywnej
oceny poziomu obstugi sprzedazy
x ), Wskaznik poziomu obstugi sprzedazne] dokonywanej przez klientow
(posprzedaznej) procesu w 100 stopniowej skali
ocen przez maksymalng liczbe
punktow
Jeden minus iloraz liczby
« |Wskaznik spelnienia wymagan klienta e us'%ugq logls.tyg%nat
A2 zwigzanych z ustugg logistyczng (u§1ugfa sprzeda;y) prezilosc .
klientéw obstugiwana przez dziat
sprzedazy
[loraz ilosci materiatow
& |Wskaznik terminowos$ci w dostarczaniu Costarezenyel terming wo d_o
X 26 - : procesu do catkowitej ilosci
materialéw do ogniwa procesu o .
materialow przeplywajacych
przez proces
Miernik obliczony jako suma
@ |Catkowity koszt funkcjonowania ogniwa WynAgrGdzen racowr.ukf)w
X “aq BiBcestlogistyEzmeRo prqcesu, koszty mgterlalow
zuzytych w procesie, koszty w
danym okresie badawczym
Przyjeto iloraz kosztow
s |Koszt szkoles pracownikéw poniesi(?nych w ostatnim roku na
X Vg i . szkolenia zawodowe
podnoszacych kwalifikacje S
pracownikéw procesu przez 12
miesigecy
x ®, Sredni czas realizacji ogniwa procesu Planowa realizacja procesu
logistycznego logistycznego
x ®, Najdlu.Zszy czas realizacji zadan w Odstepstwa od planow realizacja
procesie procesu
x ®, Sredni czas oczekiwania materiatu na i
przyjecie do ogniwa procesu
Iloraz ilosci ogniw procesu
x 3, [Wskaznik komputeryzacji Sbychym korpputerowym .
wspomaganiem zarzadzania do
wszystkich ogniw procesu
Iloraz liczby dostaw
x ©s, Udzial procentowy dostaw realizowany w realizowanych w systemie JIT do
systemie JIT we wszystkich dostawach wszystkich dostaw w danym
okresie badawczym
[lo$¢ urzadzen i materialoéw Wzigto do badan ilo$¢
x ®y, wspomagajacych przekazywanie komputerow wykorzystywanych
informacji w procesie W procesie
Wskaznik zakresu systemu [lo$¢ dostawcow kwalifikowana
x 35 |kwalifikowania dostawcow wskaznikami jako$ciowymi do
(podwykonawcow) catkowitej ilosci dostawcow
x (9 Ilo$¢ dostawcdw procesu majq-cy'ch N Wzigto p,od uwagge tylko
certyfikaty systemu zarzadzania jakoscig dostawcow
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Czestotliwos¢ dostarczania informacji do
komorki z poprzedniego ogniwa procesu
(dostawcow procesu)

Srednia ilo$¢ kontaktow (np.
wymiany dokumentéw) pomigdzy
komorkami zaangazowanymi w
proces 1 komorkami bedacymi
dostawcami procesu w ciggu dnia
roboczego

Czestotliwos¢ dostarczania informacji do
komorki z nastgpnego ogniwa procesu
(klientéw procesu)

Srednia ilo$¢ kontaktéw (np.
wymiany dokumentéw) pomig¢dzy
komorkami zaangazowanymi w
proces i komorkami bedacymi
klientami procesu w ciagu dnia
roboczego

Wskaznik reklamacji na bledy w
dokumentacji dostarczanej do ogniwa
procesu

Iloraz liczby reklamacji na bledy
w dostarczanej dokumentacji do
ogniwa procesu przez liczbg
dokumentacji dostarczanej w
okresie badawczym

Czestotliwos¢ dostaw materiatowych

Srednia czestotliwos¢ dostaw
kluczowych materiatléw

Koszt szkolen pracownikow w zakresie
jakosci

Przyjeto iloraz kosztow
poniesionych w ostatnim roku na
szkolenia pracownikow procesu w
zakresie jakosci przez 12 miesigcy

Koszt utraconych korzysci na skutek
nieprawidtowosci w przebiegu procesu

Szacunkowa warto$¢ strat, ktorg
przedsigbiorstwo poniosto na
skutek nieprawidlowego przebiegu
procesu logistycznego w badanym
okresie lub wartos¢ potencjalnych
korzysci, ktore przedsigbiorstwo
mogloby otrzyma¢, gdyby w
procesie logistycznym nie
pojawily si¢ zakldcenia

Koszty realizacji reklamacji od klienta

Koszty zwigzane z
przyjmowaniem reklamacji,
sktadowaniem, rozpatrywaniem,
liczona jako suma czasu pracy
pracownikéw procesu
przyjmujacych reklamacje,
oceniajacych reklamacje
(ekspertyzy), wysylki do klienta
wyrobu wolnego od wad.

Koszt szkolen dostawcdw i instruowania
co do wymagan jakosciowych

Przyjeto iloraz kosztow
poniesionych w ostatnim roku na
szkolenia dostawcow przez 12
miesigcy
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Koszt przestoju innych komoérek
przedsigbiorstwa (np. wydziatu
produkcyjnego) na skutek
nieprawidtowosci w przebiegu
procesu

& |Koszt przestojow komorek na skutek X
nieprawidlowosci w przebiegu procesu

Suma kosztéw robocizny
pracownikdw punktoéw
oceniajacych jakos¢ procesu
« |Koszty oceny jakosci procesu logistycznego, koszty
logistycznego przechowywania, amortyzacji
urzadzen pomiarowych
poniesione w badanym okresie
badawczym

< 0 Koszt zabezpieczenia materialéw przed
47 luszkodzeniami

« |Koszty zwiagzane ze skladowaniem
48

X brakéw powstatych w ogniwie procesu

& |Wartos¢ odszkodowan zwigzanych z

X ‘ : = -
** |nieprawidlowym przebiegiem procesu

Zrédlo: Opracowanie wlasne Oznaczenie: X- przyjeto warto$é szacunkowa miernika
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ANKIETA:
»POMIAR I OCENA PROCESU LOGISTYCZNEGO
PRZEDSIEBIORSTWA PRZEMYSLOWEGO"

Celem niniejszej ankiety jest uzyskanie informacji dotyczacych mozliwosci wdrazania
programdéw doskonalenia w obszarze logistyki w przedsigbiorstwach przemystowych.

Prosze zaznaczyé prawidlowq odpowied? stawiajqc znak X w polu [ przy wybranej odpowiedzi.
Mozliwos¢ wyboru wiecej niz jednej odpowiedzi zostanie zasygnalizowana w pytaniu.

Informacje ogolne o przedsi¢biorstwie

Podsekcje przemystu:

gérnictwo 1 kopalnictwo (CA,CB) O produkcja szkla, ceramiki 1 cementu (DI)
produkcja artykutéw spozywczych (DA) O produkcja metali (DJ)
produkcja wyrobow wiokienniczych (DB) O  produkcja maszyn i urzadzen (DK)

produkcja skor (DC) O produkcja urzadzen elektrycznych (DL)
[0 produkcja sprzetu transportowego (DM)
produkcja papieru (DE) [0 wytwarzanie i zaopatrywanie w energi¢ (E)

produkcja wyrobéw chemicznych (DG)

I

O

O

O

O

O produkcja drewna (DD)
O

O

O produkcja wyzej nie wymieniona (DN), JAKAT. ..o cviissusssammuasnmssssssrssssansassssemsmmssosmiss:
2.

Szczegodlna forma organizacyjno-prawna irok powstania w obecnej formie
O przedsigbiorstwo panstwowe, od.................... roku
O spoétka akcyjna, od ... roku
O spétkazo.o.,0d......cuuenee. roku
00  inna spotka, jaka?........cccooovevieeiiiiiniieieeceeececccieee oo IR roku
O osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza, od..................... roku
3. Wielko$¢ zatrudnienia
O do 50 pracownikow O 501-1000 pracownikéw
O 51-250 pracownikéw O powyzej 1000 pracownikow, ok...........

O 251- 500 pracownikow

4. Struktura sprzedazy
O kraj
O eksport, oK. .....ccocueeee % ogo6lnej wartosci sprzedazy

5. Dominujacy typ produkcji
O produkcja masowa
O produkcja wielkoseryjna
O produkcja $rednioseryjna
O produkcja maloseryjna
O produkcja jednostkowa

6. Jakie systemy zapewnienia jako$ci, ochrony Srodowiska i bezpieczenstwa pracy zostaly
wdrozone lub sa wdrazane w przedsiebiorstwie?

O ISO serii 900.......... , rok rozpoczecia wdrazania ........... uzyskania certyfikatu.........
O QS 9000, VDA 6.1, rok rozpoczgcia wdrazania............ uzyskania certyfikatu...........
O ISO 14 001, rok rozpoczgcia wdrazania............. uzyskania certyfikatu.....................
O PR-PN 18 001, rok rozpoczgcia wdrazania............... uzyskania certyfikatu..............
[0 iNNE NOIMY, JAKIE?......cviviereriirete ettt
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Informacje ogolne o systemie logistycznym przedsigbiorstwa

i

Jakie obszary funkcjonalne w przedsiebiorstwie zakwalifikowane sa do logistyki?

Odpowiedz prosze zaznaczyé w pierwszej kolumnie (pyt.7).

pt.7  pyt.8  pyt9

I:I O O Planowanie potrzeb materiatowych

H 1 0 Zamawianie materialow

O O [0 Transport wewnetrzny

I O O Transport zewngtrzny

O O [0 Zarzadzanie magazynami

O O [0 Gospodarowanie zapasami materialowymi

n O [0 Manipulacje materiatami w procesie produkcji

H O O Gospodarowanie odpadami i ztomem

. . [0 Gospodarowanie opakowaniami (pakowanie)

O O [0 Prognozowanie popytu

O u [0 Sprzedaz (obstuga klientow)

[ O [0 Zaopatrywanie w czgsci zamienne i ushugi posprzedazne (np. serwis
gwarancyjny, skup zuzytych wyrobow)

O O [0 Zarzadzanie informacjami o przeptywie materialowym

O [ 0 Decyzje inwestycyjne o usytuowaniu magazynéw i sktadow

u u [0 Inne rodzaje dziatan, jaKi€?.........cccoeveveeerereieiereiieceeee e,

8. Czy w przedsigbiorstwie zarzadzaniem logistyka zajmuje si¢ wyodrgbniona komérka?
I V21 O s P VAL 2 T ) 1110 § & PR
O nie, za wigkszo$¢ zadan logistycznych odpowiada zgodnie z przyjetym podziatem

kompetencji:
O szef zaopatrzenia O dzial planowania
O szef produkcji O  szef projektu
O inna komorka, JaKa?.........cccvevieiieieienieieneceeie e
Prosze zaznaczy¢ zakres kompetencji przypisany wymienionej komorce w kolumnie
drugiej (pyt.8) w wyszczegolnionych w pytaniu 7 rodzajach zadan.
O nie, trudno wyodrbnié¢ komérke odpowiedzialng za realizacj¢ zadan logistycznych
9. Czy stosuje si¢ programy informatyczne wspomagajace zarzadzanie logistyka?

O tak, dla catej logistyki

O tak, w odniesieniu do niektorych zadan logistycznych. Rodzaje tych dziatan
logistycznych prosze zaznaczy¢ wypetniajqc kolumne trzeciq (pyt.9) w wyszczegdlnieniu
zadan logistycznych w pytaniu 7.

O nie

10. Czy kadra zarzadzajaca w obszarze logistyki uczestniczyla dotychczas w szkoleniu w

zakresie logistyki?
O tak/ O nie/ O tylko niektorzy pracownicy, ktérzy (zajmujacy jakie
SEANOWISKA)? ..ottt ettt e s bt e e s bn s e e stee s b e e r e e bneeea

11.Czy kadra zarzadzajaca logistyka uczestniczyla w szkoleniu w zakresie zarzadzania

jakoscia?
O tak/ [0 nie/ O tylko niektorzy pracownicy, ktorzy (zajmujacy jakie
SEATIOWISKAN?..... . ovn canermesnennssonvenamenans snsass snsmmmonanmasisesnnsnssss s5is5 Ko G4 4RSHAIE 4550 G40 e 0355 650 S5 SHSHIH P
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12. Czy zadania logistyczne w przedsiebiorstwie sa zdefiniowane i formalnie okreslone (np.
w formie zarzadzenia, instrukciji, diagramow, wykresow)?
O tak / 0O nie/ O czesciowo

13. Jak ocenia Pan/Pani wielko$¢ i jako$¢ posiadanych zasobow logistycznych?

w pelni wystarczajqce hie-
wystarczajqce wystarczajqce

e liczba personelu logistycznego O O O
e kwalifikacje personelu logistycznego O O O
e ilo$¢ i rodzaj srodkéw technicznych O O O
e jakos¢ srodkéw technicznych O O O
e metody zarzadzania O O O
e technologie informacyjne O O O
e Srodki finansowe O L O

14. Czy przedsiebiorstwo ma wdrozony program doskonalenia jakosci w obszarze logistyki?

O tak - od kiedy (rok, mi€Sige)? .......cevveeruveenereeenieeiieiecsie e
O obecnie jest wdrazany
O niema

Wejscie procesu logistycznego

15.Jaka jest liczba dostawcoOw materialow 1 surowcow?
O 1-20 O 21-50 O 51-100 O 101-200 O powyzej 200

16.Czy parametry wejécia procesu logistycznego sa jednoznacznie okreSlone (np. ilo§¢
dostarczanych materialow, jako$¢ dostarczanych materialow, czestotliwosé dostaw,
rodzaj i czestotliwo$¢ informacii od dostawcoOw)?

O tak, wszystkie [0 tak, najwazniejsze [ nie

17.Czy w przedsiebiorstwie zostal wprowadzony system oceny jakosci dostaw
materialowych?

O tak, dla wszystkich rodzajéw materiatéw

O tak, tylko dla niektérych rodzajéw materialow
O tak, tylko dla materiatow podstawowych

O nie

18. Jakie parametry przyjmuje sie w przedsiebiorstwie przy ocenie dostaw materialowych?

liczba dostawcow

liczba dostawcow posiadajacych certyfikaty na dostarczane materiaty i czgsci
liczba dostawcow posiadajacych certyfikaty zapewnienia jakosci (np. ISO 9001)
odlegtos$¢ dostawcow od przedsigbiorstwa

koszt dostaw

liczba dostaw niespetniajacych wymagan jako$ciowych

liczba dostaw niespetniajacych wymagan w zakresie terminowosci i ilo$ci

INNE, JAKIET .o ssisevussasssnnsinsusnonsnsussessnss onsspanssnmmsnsssssansans suspsavaraonsrensasns sssarnsansssnansanss

OoOoOoOooooao
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19.Czy w przedsiebiorstwie wprowadzono w procesie produkcji koncepcje tzw. JIT (Just in
Time), tj. dostaw doktadnie na czas?
O tak, dla wigkszosci rodzajéw materiatow
O tak, dla niektérych rodzajow materiatow
O nie
[0 trudno powiedzieé

20.Czy przedsiebiorstwo dysponuje formalnym system oceny i wyboru dostawcoéw?
O tak
O tak, tylko dla najwazniejszych dostawcow
O nie

21.Czy przedsiebiorstwo ma zawarte umowy o dtugotrwalej wspotpracy z dostawcami?
O tak, z wigkszo$cig dostawcow
O tak, z niektorymi dostawcami

O tak, z najwazniejszymi dostawcami
O nie

22.Jak czesto zdarzaja sie sytuacje braku spelnienia wymagan przez dostawcoHw?

czesto czasami nigdy
e w zakresie jakosci O O O
e w zakresie ilosci O O O
e w zakresie terminowosci O O O

Pomiar i ocena procesu logistycznego

23.Jaki jest gléwny cel oceny przebiegu procesu logistycznego w przedsiebiorstwie?

O kontrola zgodnosci przebiegu procesu logistycznego z planem
O wczesne ostrzeganie o mozliwosci pojawienia si¢ zakldcen (instrument do
korygowania wad)
O ustalenie kierunku i tempa doskonalenia przebiegu procesu
O okredlenie stopnia osiagania celow jakosciowych procesu logistycznego
(zapewnienie terminowosci i jako$ci dostaw wyrobow do klienta)

O 00, JAKI?.ceeiriiiieeeeeceee ettt r ettt ettt et et neereetenis
24.Jak czesto oceniany jest przebieg realizacji procesu logistycznego?

O doraznie, niesystematycznie

O na biezaco

O co miesiac

O co kwartat

O raz wroku

O nie jest oceniany
25.Jakie kryteria brane sa pod uwage w czasie oceny przebiegu procesu logistycznego?

O terminowo$¢ dostarczanych materialéw do nastgpnych etapow procesu

O szybkos¢ przeptywu materiatéw przez system logistyczny

O jako$¢ obstugi klientéw w momencie sprzedazy

O wielkos$¢ uszkodzen materiatdéw w czasie przebiegu procesu logistycznego

O koszty przeptywu materiatéw

O zgodnos¢ przebiegu procesu z planem produkcji

D1 DI, JAKIET e rreame s aem e s semae s as s m i s i D SRR RO AR AR S5 A
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26. Jakie parametry procesu logistycznego okresla si¢ w poszczegdlnych jego etapach?

Etap przeplywu
Zaopatrzenie Produkcja Transport Magazyny Dystrybucja

e (zas przeplywu materialéw

e Sredni czas op6znief

e Liczba uszkodzen materiatow
powstalych w procesie przeptywu

e Koszty przeplywu materialéw

e Liczba rodzajow srodkow technicznych
(np. $rodki transportowe, urzadzenia
magazynowe)

e Stopien wykorzystania srodkoéw
technicznych w procesie

e [iczba personelu logistycznego

e Stopien wykorzystania czasu pracy
personelu logistycznego

e Stopien realizacji planéw (np. planu
potrzeb materialowych)

e Liczba wykorzystywanych dokumentéw

O O OO0 O O o oaoog
O 0O OO0 O O O 000
O O 00 O O O ooao
O O OO0 O O O o0ooao
O 0 00O O O O o0Oog

& ENE TAKIBE. oo s viiismanesssnimiisnnmsssmsiss it i s koA S o S g <SS 302 3 s e S ks

.............................................................................................................................................

27.Czy stosowane w przedsiebiorstwie parametry procesu logistycznego umozliwiajg
przeprowadzenie biezacej lub okresowej jego oceny?
O tak, calego procesu
O tak, tylko niektorych jego etapow

nie

O

28. W jaki sposob ocenia si¢ przebieg procesu logistycznego w przedsigbiorstwie?

na podstawie wlasnej formalnej metody oceny procesu

z wykorzystaniem dostgpnego na rynku systemu komputerowego

przez poréwnanie z wynikami osigganymi w realizacji procesu w przeszlosci

z wykorzystaniem wilasnych do§wiadczen pracownikéw komorek logistycznych
przez poré6wnanie z przebiegiem procesu logistycznego w innych przedsigbiorstwach
AN, T FAKILY. o svr somssvuosvmnssnressusnnrsnessensusmneanssnansennassnsies samesnsssaises sFoAasAM S HGASAVE SR omie s EeRS

Ooo0oooag

29. Jakie techniki i metody organizatorskich stosuje sie sg do identyfikacji i usprawniania
przebiegu procesu logistycznego?

diagramy przebiegu procesu O diagramy sprawdzajace
histogramy O burza mézgu

wykresy Pareto- Lorenza O praca grupowa

metoda ABC

diagramy przyczynowo-skutkowy (0$¢ ryby, diagram Ishikawy)

SPC (Statystyczne sterowanie procesem)

FMEA (Metoda analizy przyczyn i skutkow biedow)

QFD (Rozwinigcie funkcji jakosci)

nie stosuje si¢ zadnych technik i metod

HNE, JAKNCT oy cumvreramssss susunysmmansssansnes s SN 400 s 5N e TS e s vmrs s SR 5 SRR RS ASFRRER AR 23

OOoOoO0O0O0o00o0on
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30.Jak czesto zdarzaja si¢ odstepstwa od przyjetych planoéw w czasie realizacji procesu
logistycznego?

czesto czasami nigdy
e w zakresie wielkosci uszkodzen materiatu O O O
e w zakresie terminowosci 0O - n
e w zakresie koordynacji przeptywu O O O

31.Jak ocenia Pan(i) stosowany w przedsiebiorstwie sposob oceny przebiegu procesu
logistycznego?

bardzo dobrze dobrze dostatecznie  niedostatecznie
e kryteria oceny (pyt.25) O O O O
e parametry oceny (pyt.26) O O | O
e metody oceny (pyt.28 i 29) O O O O

Wyjscie systemu logistycznego

32.Jakie parametry wyjscia procesu logistycznego zostaty okreslone w przedsigbiorstwie?

O nie okreslono zadnych

O liczba wyrobow opuszczajacych proces (sprzedanych)

O warto$¢ wyrobow opuszczajacych proces
O jakos$¢ wyrobow opuszczajacych proces
O
O
O
O

liczba reklamacji zgtoszonych przez klientéw
koszty ustug posprzedaznych
liczba materialéw ztomowanych, utylizowanych
INNE, JAKICT....eiuiiiiiiiitie ettt et s e en
33.Czy znana jest liczba statych odbiorcéw wyrobdw?
O tak/ O nie

34.W jaki sposéb badane jest zadowolenie klientow z jakosci obstugi sprzedazy i
dystrybucji?

nie bada si¢

przez ankietowanie klientow

przeprowadzajac wywiady z klientami

przez badania marketingowe

na podstawie publikowanych informacji w czasopismach specjalistycznych

przez kontrolg liczby reklamacji sktadanych przez klientéw

W INNY SPOSOD, W JAKI? o.eviieiiiiiiiicieciicice e

Ooo0ooOooao

35.Czy klienci przedsiebiorstwa sa zadowoleni_z jako$ci obstugi sprzedazy i dystrybucji?
O tak/ O nie/ O  czesSciowo

36.Jezeli przedsiebiorstwo prowadzi ustugi posprzedazne, to czy mierzy si¢ zadowolenie
uzytkownikéw wyrobdw z wykonanych ustug posprzedaznych?
O tak/ 0O nie/ OO czgsciowo

Gdyby Panstwo byli zainteresowani otrzymaniem opracowanych wynikéw badan, to
prosimy o podanie adresu w celu ich przestania:

.........................................................................................................................................
.........................................................................................................................................

.................................................................................................
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Tabele pomocnicze do obliczen sity zaleznosci pomiedzy cechami opisujacymi
badane przedsigbiorstwa przy zastosowaniu testu niezaleznosci Chi-kwadrat i
wspotczynnika V-Cramera.

Tabela pomocnicza do obliczen zalezno$ci pomigedzy posiadaniem wdrozonego/wdrazanego systemu

zarzadzania jako$cig ISO serii 9000 a wybranymi cechami systemu logistycznego

Liczba przedsigbiorstw

posiadajqcych

bez zadnego

Statystyka

system systemu Chi-Kwadrat, | Wspdtczyn-
zarzqdzania deani s i nik
Cecty sysemulogisemnego |iiiow ' S0 | S\ e | pcomar
250329 001,150 o901, 150 9002 swobody
1 2 3 4 5 6
Zakres zdefiniowania zadan logistyki
Wszystkie zadania zdefiniowane i
: ; 15 1 16
formalnie okre$lone 9.89
Zadania logistyki tylko czg$ciowo 0,44
. 5 7 12 2

okreslone

Brgk zdefiniowanych zadan 17 5 2

logistycznych

Zakres wdrozenia systemu informatycznego wspomagajgcego zarzadzanie

Cata logistyka 7 2 9 0,908

Niektore zadania logistyki 19 5 26 2 0,13

Brak wspomagania komputerowego 12 6 16

Zakres szkolen z zakresu logistyki

Cala kadra zarzadzajaca logistyka 11 2 13 8,003

Niektdrzy pracownicy 12 10 22 2 0,40

Zaden z pracownikéw 14 1 15

Zakres szkolen z zakresu jakoS$ci

Cala kadra zarzadzajaca logistyka 36 0 36 42,384 .

Niektdorzy pracownicy 2 9 11 2 ’

Zaden z pracownikéw 0 4 4

Ocena liczby pracownikéw

W pelni wystarczajace 7 3 9 0.161

Wystarczajace 21 ) 28 ) 0,06

Niewystarczajace i 2 8

Ocena kwalifikacji personelu

W pehi wystarczajace 12 4 16 0,109

Wystarczajace 19 7 25 5 0,05

Niewystarczajace 4 1 5
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Ocena posiadanej ilo$ci i rodzajow srodkow technicznych
W petni wystarczajace 13 7 20 2,254
Wystarczajace 16 5 21 5 0,22
Niewystarczajace 4 0 4
Ocena posiadanej jako$ci $Srodkéw technicznych
W pelni wystarczajace 13 5 17 1,103
Wystarczajace 19 7 26 9 0,15
Niewystarczajace 3 0 3
Ocena metod zarzgdzania
W petni wystarczajace 12 2

. 1,148
Wystarczajace 23 8 0,17
Niewystarczajace 3 2 2
Brak odpowiedzi 2 1
Ocena posiadanych technologii informatycznych
W pelni wystarczajace 14 6 20 0,804
Wystarczajace 14 3 17 ) 0,14
Niewystarczajace 5 2 7
Ocena posiadanych zasobéw finansowych
W pelni wystarczajace 12 8 20 3,167
Wystarczajace 17 3 21 9 0,27
Niewystarczajace 3 1 4
Zakres stosowania uméw o dlugotrwalej wspélpracy z dostawcami
Z wigkszoscig dostawcow 6 1 7 8278
Z niektérymi dostawcami 16 2 18 ’ 0,40
Z najwazniejszymi dostawcami 13 7 20 3
Brak umow o dlugotrwalej wspoétpracy 2 4 6

1 2 I 3 4 5 6

Zakres wdrozonego systemu JIT
Dla wigkszosci rodzajéw materiatow D 0 5 5,765
Dla niektérych rodzajéw materiatow 18 2 20 ) 0,36
Nie wprowadzono 12 7 19
Zakres okreslenia parametrow wejscia procesu logistycznego
Okres$lone wszystkie parametry 13 2 15 6,334
Okres$lone najwazniejsze parametry 24 8 32 2 0,35
Zadne parametry nie zostaly okre$lone 1 3 4
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System oceny dostaw m.aterialowych
Dla wigkszo$ci rodzajéw materiatow 16 1 17 7611
Dla materiatéw podstawowych 13 7 20 3 0,39
Dla niektorych rodzajow materiatow 8 3 11
Nie wprowadzono 1 2 3
Zakres iloSciowy badania klientéw w sposéb aktywny
3 aktywne sposoby badania (ankieta,

- . . 6 0 6
wywiad, badania marketingowe)
2 aktywne sposoby badania 17 4 21 2,195 0,32
1 aktywny sposob 11 6 17 3
Nie bada si¢ w sposob aktywny lub w 3 3 6
ogole brak badan
Czestotliwo$¢ oceny procesu
na biezaco 16 2 18

i 7,994

okresowo (co miesiac, co kwartat, raz
w roku & 1 9 3 0,39
doraznie, niesystematycznie 10 4 13
nie jest oceniany 5 6 11
Formalny system wyboru i oceny 22 3 25
wszystkich dostawcow 4,699
Brak formalnego systemu wyboru i 16 10 9 1 0,30
oceny wszystkich dostawcow 6
Formalny system wyboru i oceny 38 7 45
dostawcow 19,877 .
Brak formalnego systemu wyboru i 0 6 6 1 0,62
oceny dostawcodw
Ocena dostaw materialowych w
zakresie spelnienia wymagan 23 4 27 3,443
jako$ciowych 1 0,26
Brak oceny w tym zakresie 15 9 24
Ocena dostaw materialowych w
zakresie spelnienia wymagan w 23 7 30 0,178
zakresie terminowosci i ilosci 0,06
Brak oceny w tym zakresie 15 6 21 1
Oceny dostaw materialowych pod
katem certyfikatéw na materialy i 19 6 25 0,057
czesci i 0,03
Brak oceny w tym zakresie 19 7 26
Oceny dostaw materialowych pod
katem dostawcow posiadajacych 27 3 30 9,204
certyfikaty zapewnienia jakoSci 1 0,42
Brak oceny w tym zakresie 11 10 21
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Ocena jako$ci wyrobow
: . 24 4 28
opuszczajgcych proces logistyczny 4,104
Brak oceny jako$ci wyrobow 14 9 23 1 0,28
opuszczajacych proces logistyczny
Ocena jakos$ci uslug sprzedaznych i posprzedaznych
Jest przeprowadzana 10 1 11 3,897 o
Ocena przeprowadzana czg¢$ciowo 9 3 12 2 ’
Brak oceny 8 - 12
Qel oceny procesu: ustalenie . 7 0 7 2,776
kierunku i tempa doskonalenia 0,23
Brak takiego celu 31 13 44 1
Cel oceny procesu: okreslanie
stopnia osiggania celow 20 4 24 1,858
jako$ciowych 1 0,19
Brak takiego celu 18 9 27
Kryterium oceny: terminowo$¢
dostarczania materialéw &2 6 31 1,567 0.18
Brak tego kryterium 13 i 20 1 ’
Kryterium oceny: szybko$¢
przeplywu materialow 13 ! 14 3,420 0.26
Brak tego kryterium 25 12 37 1 ’
Kryterium oceny: jako$¢ obslugi
klientéw w momencie sprzedazy 16 . 20 0,522 0.10
Brak kryterium 22 9 31 1 :
Kryterium oceny: wielko$¢
uszkodzen materialéw powstalych w 9 1 10 1,663
procesie 1 0,18
Brak kryterium 28 12 41
Liczba stosowanych parametréw ocen
0 parametrow 5 6 11
6,563
1-3 parametrow 10 3 13 0,36
4-6 parametrow 5 1 6 3
7-9 parametrow 18 3 21
1 2 3 4 5 6
Ocena stosowanych parametréow
Bardzo dobra 0 0 0
Dobra 13 0 13 4,483
0,34
Dostateczna 15 5 20 4
Niedostateczna 4 2 5
Brak oceny 7 6 13
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1 [ 2 l 3 4 5 6
Ilo§¢ stosowanych metod i technik doskonalenia jakosci
Brak 7 5 12
Stosowanie 1 metody lub techniki 7 4 11
Stosowanie 2 metod lub technik 4 3 7 8,803 0.41
Stosowanie 3 metod lub technik 12 1 12 5 ’
Stosowanie 4 metod lub technik 4 4
Stosowanie 5 metod lub technik 5 0 5
Ocena stosowanych metod przez respondentow
Bardzo dobra 0 0 0
Dobra 14 0 14 8,244
Dostateczna 9 i 16 5 0,45
Niedostateczna 8 2 10
Brak oceny 7 4 10
lS):.t())sc(;\SN:nie diagraméw przebiegu 26 1 37 1276 o
Nie stosowanie diagramow 12 - 14 1 ’
Stosowanie FMEA 5 0 5 1,896
Nie stosowanie FMEA 33 13 46 1 0,19
Stosowanie SPC 4 0 4 1,485
Nie stosowanie SPC 34 13 47 1 0,17
Zaawansowanie wdrozenia systemu doskonalenia
Posiada lub wdraza 19 2 21 4,805
Nie posiada programu doskonalenia 19 10 29 9 0,30
Brak odpowiedzi 0 1 0
Suma 38 13
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Tabela pomocnicza do obliczen zaleznoéci pomigdzy zakresem wdrozonego komputerowego systemu

wspomagania zarzadzania logistyka a wybranymi cechami systemu logistycznego

- Chi-
Zakres wdrozenia komputerowego Wsoé
spolczyn-
wspomagania logistykq Kwadrat, P i Y
Cechis Cala Niektore Brak Suma Stoprie | V:Cramersa
logistyka zadania | wspomagania swobody
1 2 3 4 5 6 7
Zakres szkoleii pracownikéw w zakresie logistyki 9,248 0,30
Cata kadra zarzadzajaca logistyka 4 8 1 13 4
Niektdrzy pracownicy 1 10 11 22
Zaden z pracownikéw 4 7 4 15
Zakres szkolen pracownikéw w zakresie jako$ci 6,071 0,25
Cata kadra zarzadzajaca logistyka 5 21 4 36 4
Niektorzy pracownicy 3 2 6 11
Zaden z pracownikéw 1 2 I 4
Ocena ilo$ci pracownikow 8,399 0,30
W petni wystarczajace 1 2 6 9 4
Wystarczajace 6 17 6 28
Niewystarczajace 2 5 1 8
Ocena i kwalifikacji pracownikow 2,575 0,17
W pelni wystarczajace 2 9 6 16 4
Wystarczajace 6 12 6 25
Niewystarczajace 0 3 7) 5
Ocena ilosci i rodzajéw $rodkéw technicznych 4,007 022
W pehi wystarczajace 2 9 9 20 4
Wystarczajace 5 9 4 14
Niewystarczajace 0 2 1 3
Ocena jakosci srodkéw technicznych 1,071 0,11
W pehni wystarczajace 3 9 5 17 4
Wystarczajace 6 12 8 26
Niewystarczajace 0 ) 1 3
Ocena metod zarzadzania 6,594 0,26
W pehni wystarczajace 1 10 3 14 4
Wystarczajace 8 10 10 28
Niewystarczajace 0 3 ) 5
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Ocena technologii informatycznych 3,926 0,21
W pelni wystarczajace 3 10 7 20 4
Wystarczajace 5 10 2 17
Niewystarczajace 1 3 3 7
Ocena $rodkéw finansowych 9,254 0,32
W pelni wystarczajace 2 8 10 20 4
Wystarczajace 5 14 3 21
Niewystarczajace 2 1 1 4
Zakres systemu oceny dostaw 18,033 0,40
Okreslone dla prawie wszystkich 6 8 3 17 6
materiatow
Okreslone dla niektérych 3 7 1 11
rodzajéw materiatéw
Okreslone dla materiatow 0 9 11 20
podstawowych
Brak systemu oceny jakosci 0 2 1 3
dostaw
Zakres wdrozonego systemu JIT 6,379 0,27
Dla wigkszos$ci rodzajow 2 3 0 5 6
materiatow
Dla niektérych rodzajéow 4 13 3 20
materiatow
Nie wprowadzono 3 8 8 19
Trudno powiedzie¢ 0 2 5 1
Czestotliwo$¢ oceny procesu logistycznego 17,824 0,42
na biezaco 5 10 3 18 6
okresowo (co miesiac, co kwartat, 1 T 1 9
raz w roku
doraznie, niesystematycznie 2 7 - 13
nie jest oceniany 0 2 9 11
Kryteria oceny procesu: 7 18 6 31 5.508 0.33
terminowo$¢ dostarczanych ’ ’
materialéw 2
Brak tego kryterium 2 8 10 20
Kryteria oceny procesu: 8 6 0 14 23.362 0.68
szybko$¢ przeplywu materialu ’ ’
Brak tego kryterium 1 20 16 37 2
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Tlo§¢ stosowanych technik i metod doskonalenia procesu 28,634 0,53
Nie stosuje si¢ tych technik/metod 0 4 8 12 10
Stosowanie 1 techniki/ metody 1 5 11
Stosowanie 2 techniki/ metody 0 5 2 7
Stosowanie 3 techniki/ metody 4 8 0 12
Stosowanie 4 techniki/ metody 3 0 1 4
Stosowanie 5 techniki/ metody 1 4 0 5
Zaawansowanie wdrozenia systemu doskonalenia 8,638 0,29
Posiada program doskonalenia 1 3 1 10 4
jakodci
Wdraza program doskonalenia 4 5 2 11
Nie posiada programu 4 12 13 29
doskonalenia

Zwigzek pomig¢dzy zakresem formalnego zdefiniowania zadan logistyki a

osiadaniem komdrki logistyki

Firmy posiadajqce | Firmy nie posiadajqce
Zakres zdefiniowania zadan ;?; cfjge)llgnq komarie ;ggzﬁ.lonej kemar'y
Wszystkie zadania zdefiniowane i formalnie okreslone 10 6 16
Zadania logistyki tylko czgsciowo okreslone 1 11 12
Brak zdefiniowanych zadan logistycznych 6 16 22
Brak odpowiedzi 1 0 1
18 33

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat = 9,758, wspdtczynnik V-Cramera = 0,44

Zwiazek pomigdzy zakresem formalnego zdefiniowania zadan logistyki a posiadaniem komputerowego

systemu zarzadzajacego logistyka

Zakres wspomagania komputerowego zarzqdzania | Suma
Zakres zdefiniowania zadan logisiyks

Cata logistyka Niektore obszary | Nie posiadajq
Wszystkie zadania zdefiniowane i formalnie 5 9 3 17
okreslone
Zadania logistyki tylko czg$ciowo okreslone 2 4 6 12
Brak zdefiniowanych zadan logistycznych 2 13 7 22

Suma 9 26 16

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =5,632, wspétczynnik V-Cramera = 0,23
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Zwigzek pomigdzy posiadaniem systemu informatycznego wspomagajacego zarzgdzanie sferg logistyki a

wielko$cig przedsigbiorstwa

Wielosé przedsiebiorstwa

Zakres systemu informatycznego Suma
wspomagajqcego zarzqdzanie malte Srednie duze bardzo duze
Cata logistyka 0 0 5 4 9
Niektoére zadania logistyki 0 5 13 8 2
Brak wspomagania komputerowego 1 10 3 2 16
Suma . 15 21 14

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =16,512, ,wspo6lczynnik V-Cramera=0,41

Zwigzek pomigdzy zakresem ksztalcenia w zakresie logistyki a wielko$cig przedsigbiorstw.

Wielkos$¢ przedsiebiorstwa

Zakres szkolen z zakresu logistyki o Srednic e s dige Suma

Cala kadra zarzadzajaca logistyka 0 1 6 6 13

Niektorzy pracownicy 1 11 6 4 22

Zaden z pracownikéw 0 3 8 4 15

Brak odpowiedzi 1 1
Suma 1 15 21 14

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =10,84, wspotczynnik V-Cramera =0,33

Zwigzek pomigdzy ksztalceniem w zakresie logistyki a wielko$cig eksportu

Zakres szkolen z zakresu logistyki 0% 0-20% 21-50% 50-70% 71-100% | Suma

Cata kadra zarzadzajaca logistyka 1 5 4 3 0 13

Niektdérzy pracownicy 1 5 12 0 4 22

Zaden z pracownikéw 2 4 3 5 1 15

Brak odpowiedzi 0 0 1 0 0 1
Suma 4 14 20 8 5

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =11,122 , wspdlczynnik V-Cramera =0,37

Zwigzek pomig¢dzy wyksztalceniem w zakresie logistyki a istnieniem komorki logistyki

Zakres szkolen z zakresu logistyki Firmy posiadajqce Firmy nie posiadajqce Suma
wydzielonq komdrke logistyki | wydzielonej komdrki jakosci
Cata kadra zarzadzajaca logistyka 10 3 13
Niektorzy pracownicy 20 22
Zaden z pracownikéw 6 9 15
Brak odpowiedzi 1 1
Suma 18 33

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =16,468, wspoiczynnik V-Cramera =0,57
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Zalezno$¢ pomigdzy zakresem szkoleii w zakresie jakoSci a oceng kwalifikacji personelu

Zakres szkolen z zakresu logistyki Wszyscy Niektorzy Zaden z Brak Suma

pracownicy | pracownicy | pracownikow | odpowiedzi
W pehni wystarczajace 11 5 0 0 16
Wystarczajace 17 4 4 0 25
Niewystarczajace 4 1 0 0 5
Brak odpowiedzi 3 1 0 0 4
36 11 4 0

Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =6,971; wspétczynnik V-Cramera =0,27
Zalezno$¢ pomiedzy zakresem szkolen w zakresie logistyki a oceng kwalifikacji personelu

Zakres szkolen z zakresu logistyki Wszyscy Niektorzy Zaden z Brak Suma

pracownicy | pracownicy | pracownikéw | odpowiedzi
W pehi wystarczajace 3 6 7 0 16
Wystarczajace 8 11 6 0 25
Niewystarczajace 1 2 2 0 5
Brak odpowiedzi 0 3 0 1 4
13 22 15 1
Poziom istotnosci 0,05, Statystyka Chi-kwadrat =2,099, wspotczynnik V-Cramera =0,15
.Zwigzek pomigdzy posiadaniem wdrozonego systemu JIT a zakresem przeprowadzonych szkolen w
zakresie logistyki
Zakres szkolen z zakresu logistyki \Suma
Zakres JIT Cala kadra | Niektérzy Zaden Brak
pracownicy | pracownik | odpowiedzi
Dla wigkszo$ci rodzajéw materiatow 3 0 2 0 5
Dla niektérych rodzajow materiatéw 6 6 7 1 20
Nie wprowadzono 3 11 5 0 19
Trudno powiedzie¢ 1 5 1 0 7
13 22 15 1

Poziom istotnosci 0,05; Statystyka Chi-kwadrat =7,257; wspétczynnik V-Cramera =0,29.

Zaleino$¢ pomigdzy definiowaniem zadan logistycznych a stosowaniem diagraméw przebiegu procesu

Zakres zdefiniowania zadan logistyki Stosowanie diagramow Nie stosowanie Suma
Brak zdefiniowanych .zadan 6 16 22
Czesciowo zdefiniowane 2 10 12
Wszystkie zdefiniowane 6 10 16
Brak odpowiedzi 0 1 1

Suma 14 37

Poziom istotnosci 0,05; Statystyka Chi-kwadrat =1,487; wspétczynnik V-Cramera =0,17
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Zalezno$¢ pomigdzy czestotliwoscig oceny procesu a zakresem zdefiniowania i formalnego opisania zadan

logistyki
Wszystkie zadania | Zadania czg§ciowo Brak Suma
Caestotliwosé oce zdefiniowane i zdefiniowane i zdefiniowanych
- reie formalnie okre$lone| formalnie okreslone zadan

na biezaco 8 4 6 18
okresowo (co miesiac, co kwartat, raz w 6 0 3 9
roku

doraznie, niesystematycznie 2 1 9 13
nie jest oceniany 0 7 4 11

Suma 16 12 22

Poziom istotnosci 0,05; Statystyka Chi-kwadrat =22,729; wspolczynnik V-Cramera =0,48
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		Opisy pól		Zatwierdzono		Wszystkie pola formularza mają opis



		Tekst zastępczy





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Tekst zastępczy ilustracji		Zatwierdzono		Ilustracje wymagają tekstu zastępczego



		Zagnieżdżony tekst zastępczy		Zatwierdzono		Tekst zastępczy, który nigdy nie będzie odczytany



		Powiązane z zawartością		Zatwierdzono		Tekst zastępczy musi być powiązany z zawartością



		Ukrywa adnotacje		Zatwierdzono		Tekst zastępczy nie powinien ukrywać adnotacji



		Tekst zastępczy pozostałych elementów		Zatwierdzono		Pozostałe elementy, dla których wymagany jest tekst zastępczy



		Tabele





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Wiersze		Zatwierdzono		TR musi być elementem potomnym Table, THead, TBody lub TFoot



		TH i TD		Zatwierdzono		TH i TD muszą być elementami potomnymi TR



		Nagłówki		Zatwierdzono		Tabele powinny mieć nagłówki



		Regularność		Zatwierdzono		Tabele muszą zawierać taką samą liczbę kolumn w każdym wierszu oraz wierszy w każdej kolumnie



		Podsumowanie		Pominięto		Tabele muszą mieć podsumowanie



		Listy





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Elementy listy		Zatwierdzono		LI musi być elementem potomnym L



		Lbl i LBody		Zatwierdzono		Lbl i LBody muszą być elementami potomnymi LI



		Nagłówki





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Właściwe zagnieżdżenie		Zatwierdzono		Właściwe zagnieżdżenie
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