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WYBRANE METODY | WSKAZNIKI POMIARU
JAKOSCI USLUG LOGISTYCZNYCH

W artykule oméwione zostaly wybrane metody oraz wskazniki w celu pomiaru jakosci ustug logistycznych. W literaturze
przedmiotu dostepnych jest wiele metod i wskaznikow oceny jakosci ustug, ktore doczekaly sie zarowno opracowan teoretyct-
nych, jak i aplikacji praktycznych i pozwalajg na skuteczny pomiar jakosci takze strefy niematerialnej ustug W pracy dokonano
analizy tych, majqcych powszechne zastosowanie i przynoszqcych najlepsze rezultaty. Omowiono takie metody i narzedzia jak:
Servqual, Servperv, technike Importance-Performance, metode analizy kary-nagrody, metode badan ankietowych, CIT, CSR,
statystyczne metody ilosciowe. Ponadto scharakteryzowano wskazniki efektywnosci KPI i umow SLA oraz wskazniki DIFOTAL
Dobér zastosowanego narzedzia badawczego oraz metody jest kluczowq decyzjq kazdej firmy. Zasadniczym kryterium doboru
powinna by¢ skutecznos¢ pomiaru cech istotnych z punktu widzenia klienta. Wazne jest jednak, aby narzedzie pozwalalo zmie-
rzy¢ nie tylko cechy specyficzne oferowanej ustugi. Rownie istotna jest funkcja doskonalgca, czyli mozliwos¢ wnioskowania na

podstawie wynikow.

WSTEP

Jakos¢ powoli przestaje by¢ wyréznikiem towaréw na wspdt-
czesnym rynku, ale staje sie niezbednym elementem procesu kon-
kurencji. Utrzymanie konkurencyjnej pozycji na rynku ustug w logi-
styce wymaga zatem statego dazenia do poprawy jako$ci obstugi
klienta oraz innych proceséw i elementéw sktadajgcych sie na
postrzegang przez klienta wartos¢ ustugi [8].

Szczegoing role w ksztattowaniu jakosci w przedsiebiorstwach
ustugowych odgrywa klient. Aktywne uczestnictwo ustugobiorcy w
procesie Swiadczenia ustugi powoduje, Ze od jego umiejetnosci,
wiedzy i checi w duzym stopniu zalezy koricowy efekt wspotpracy.
Ustugodawcy zatem dbajac o jako$¢ oferowanych ustug, muszg mu
nie tylko te ustugi dostarczy¢, ale tez coraz czesciej dysponowac
odpowiednim poziomem wiedzy [6].

Punktem wyjScia okre$lenia poziomu satysfakcji klienta (zado-
wolenia klienta) jest pomiar postrzeganej jakosci ustugi (percepcji
ustugi), ktéra wynika na skutek konfrontacji oczekiwan klienta, z tym
co jest mu dostarczane. Wéwczas te subiektywne odczucia pojawia-
jace sie w trakcie korzystania z ustugi, w zestawieniu z oczekiwa-
niami klienta dajq petny obraz postrzeganej jako$ci ustug [1].

Przedsiebiorstwa ustugowe coraz czesciej poszukujg informacii
dotyczacych preferencji i odczué swoich nabywcéw. Kluczem do
sukcesu jest utrzymanie jak najlepszej jakosci $wiadczonej ustugi,
ktora nie jest tak tatwa do okreslenia, poniewaz proces produkcji i
konsumpciji nastepuje jednoczesnie [8].

Odpowiednie rozumienie jako$ci oraz umiejetne nig zarzadza-
nie jest w stanie zagwarantowa¢ zapewnienie odpowiedniego po-
ziomu jakoSci na kazdym etapie przebiegu procesu ustugowego,
zaréwno do wewnetrznego zarzadzania jakoscia, jak i zapewnienia
jej na zewnatrz przedsigbiorstwa. Metody majace na celu zapew-
nienie wysokiej jakosci produktu stosuje sie réwniez w przypadku
sektora ustug. Jednak w tym przypadku okreslenie tego co ma byé
udoskonalone wymaga dogtebnej analizy satysfakcji klienta zarow-
no z przebiegu $wiadczenia ustugi, jak tez z poziomu jej realizacji
[6].
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Badanie jakosci ustug jest problemem skomplikowanym z uwa-
gi na jej charakter. Jako$¢ ustug charakteryzuje sie bowiem takimi
cechami jak: niematerialno$¢, nietrwatos¢, heterogenicznosé, nie-
roztaczno$¢, indywidualno$¢ oraz brak przywlaszczenia. Z tego
powodu ocena jakosci ustug ma wymiar niezwykle subiektywny.
Ciezko jest niejednokrotnie dokona¢ pomiaru jako$ci $wiadczonych
ustug wykorzystujac w tym celu parametry iloSciowe [26].

W literaturze przedmiotu istnieje wiele metod i wskaznikow
oceny jakosci ustug, ktére doczekaty sie zardwno opracowan teore-
tycznych, jak i aplikacji praktycznych i pozwalajg na skuteczny
pomiar jako$ci takze strefy niematerialnej ustug [3]. Jednak problem
polega na tym, ktérg z dostepnych metod zastosowaé aby uzyskac
optymalny wynik. Od wyboru odpowiedniej metody pomiaru jakosci
ustug niejednokrotnie zalezy bowiem trafno$¢ i rzetelno$¢ uzyska-
nych wynikow.

W artykule prezentowane sg najczesciej stosowane metody i
wskazniki do oceny jakosci ustug, w tym ustug logistycznych. W
pracy opisano metody takie jak: Servqual, Servperv, Importance-
Performance, metode analizy kary-nagrody, metode badan ankie-
towych, CIT, CSR, statystyczne metody iloSciowe oraz wskazniki
efektywnos¢ KPI i uméw SLA oraz DIFOTAI.

1. METODY POMIARU JAKOSCI USLUG
LOGISTYCZNYCH

Nalezy zaznaczy¢, ze dostepnych jest wiele metod i narzedzi
badawczych stworzonych w celu badania jakosci ustug i satysfakcii
klienta w branzy ustugowej. Metody te majg na celu nie tylko bada-
nie odczuwanej satysfakcji klienta, czy wskazanie przez niego
wprost, co mu nie odpowiada w danej ustudze. Mogg one takze
stuzy¢ ,zmierzeniu” osiggnietego przez danego ustugodawce po-
ziomu $wiadczenia ustug, w poréwnaniu do lideréw w danym seg-
mencie oraz wskazaniu obszaréw, w ktérych powinni sie poprawi¢
[8]. W dalszej czesci rozdziatu oméwiono wybrane metody pomiaru
jakosci ustug logistycznych.
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Metoda Servqual

Jedna z najczesciej stosowanych metod analizy problemu op-
tymalizacji jakoSci ze wzgledu na klienta jest metoda Servqual [6,9].
Podstawowym zatozeniem tej metody jest wyrazanie jakosci ustug
jako réznicy pomiedzy ustugg oczekiwang przez klienta (jakos¢
oczekiwana - Qe) a postrzeganiem ustug przez klienta (jakos¢ na-
bywana - Q).

W zwigzku z powyzszym istote metody Servqual mozna wyra-
zi¢ w postaci réwnania:

SZZ (Qr_Qe) (1)

gdzie:
S - stopien spetnienia oczekiwan konsumentow,
Qr - oczekiwania jakosci ustugi,
Qr- postrzegana jako$¢ ustugi.

Servqual jest metodg szeroko stosowana, ktéra pozwala ustu-
godawcom na uswiadomienie oczekiwan klientéw oraz zidentyfiko-
wanie problemow zwigzanych z wystepujacymi problemami w przy-
padku poziomu $wiadczonych ustug [26,31].

Analiza rozbiezno$ci pomiedzy oczekiwaniami klienta a stop-
niem ich spetnienia stanowita podstawe opracowania modelu jako-
§ci ustug przez zespdt Parasuraman, Zeithaml, Berry. Wynikiem
analizy byto wskazanie pigciu najwazniejszych rozbieznosci (luk
jakosci) wystepujacych w procesie $wiadczenia ustugi [21, 23]:

— luka pierwsza dotyczy rozbieznosci miedzy oczekiwaniami
klienta, a ich postrzeganiem przez kierownictwo organizacji,

— luka druga koncentruje sie na réznicy miedzy postrzeganiem
oczekiwan klientow przez kadre zarzadzajaca, a specyfikacjg
jakosci ustug,

— luka trzecia jest réznicg w stosunku do specyfikacji jakosci
ustugi, a jakosci Swiadczonej ustugi,

— luka czwarta opiera si¢ na rozbieznoSci pomiedzy jakoscig
$wiadczenia ustugi, a informacjami, jakie uzyskat klient na jej
temat,

— luka pigta dotyczy roznicy miedzy oczekiwaniami klienta w
kontekscie ustugi, a jakoScig postrzegang (po nabyciu ustugi).
W wyniku prowadzonych analiz skoncentrowanych na luce pia-

tej powstato pie¢ wymiardw jakosci ustug, ktére jednocze$nie sg

najwazniejszymi czynnikami ksztattujgcymi jakos¢. Zaliczajg sie¢ do

nich [6]:

— niezawodno$¢ ustug, czyli zdoInos¢ dostawcy do zrealizowania
ustugi w sposéb niezawodny i solidny,

— reakcja na oczekiwania klienta, obejmujaca che¢ udzielania mu
pomocy, szybko$¢ dziatan i reagowania na wymogi stawiane
przez odbiorcdw ustug,

— fachowos¢ i zaufanie, pewno$¢, zwigzane z taktem, oraz umie-
jetnosciami i zdobywaniem zaufania klientéw,

— empatia, czyli umiejetno$¢ zrozumienia oczekiwan klienta, w
stosunku do zindywidualizowanego zrozumienia jego potrzeb
przez ustugodawce,

— wymiar materialny, czyli wyglad zewnetrzny i wewnetrzny po-
mieszczen, wyposazenie, Srodki przekazu oraz ubiér, zachowa-
nie i prezentacja personelu.

Model pomiaru jakosci ustug metodg Servqual przedstawiono
narys. 1.

Niezawodnosé

Reakcja na oczekiwania
klienta

Fachowosé i zaufanie

Satysfakcja klienta

Wymiar materialny
Rys. 1. Model pomiaru jakosci usfug wedfug metody Servqual [22]

Wymienione wyzej czynniki po uwzglednieniu specyfiki dziatal-
no$ci ustugowej moga stanowi¢ podstawe do opracowania modelu
oceny satysfakcji klienta.

Metoda Servqual uwazana jest za wielowymiarowg, ktdrg z
powodzeniem mozna wykorzysta¢ do zbadania catego systemu, jak
tez poszczegoinych jego elementow [26]

Metoda Servperv

Wiekszo$¢ metod opracowanych specjalnie w celu badania i
oceny jakosci ustug posiada gotowe zestawy kryteridw, umozliwia-
jacych skuteczny pomiar jakosci w branzy ustugowej. Cronin
i Taylor stwierdzili jednak, ze pordwnywanie jakosci doSwiadczone;
do jakosci oczekiwanej i badanie obu za pomoca podobnych kwe-
stionariuszy jest dziataniem btednym. Metode SERVPERF oparli na
badaniu ankietowym jedynie jakoSci do$wiadczonej i zestawianiu jej
z jakoscig oczekiwana, ktéra w ich mniemaniu jest ,jako$cig ideal-
ng’ [15]. Zatozyli, ze sprawdzanie oczekiwan klientow nie jest ko-
nieczne, wiadomo bowiem, iz bedq pragneli zawsze jakosci na
najwyzszym poziomie. Metoda ta polega na ocenie jakosci ustug na
podstawie subiektywnych ocen spostrzezen klientéw, natomiast z
oceny wylaczone sg oczekiwania klientow. W metodzie tej ocena
jakosci ustug moze by¢ dokonywana w oparciu o ten sam zestaw
kryteriéw, co w metodzie Servqual, jednakze kryteria te stosuje sie
jedynie w stosunku do ocen. Jako$¢ ustugi jest tym lepsza, im bar-
dziej oceny poszczegdinych kryteriow zblizajg sie do oceny maksy-
malnej [20,30].

Metoda ta ma zastosowanie wowczas, gdy istnieje duze praw-
dopodobiefistwo wystapienia relatywnie maksymalnych oczekiwan
klientow w stosunku do kazdego z analizowanych kryteriéw [26].

Technika istotno$ci-realizacji Martilla i Jamesa (Importance-
Performance)

Zespot badawczy Martilla oraz James zaproponowali w latach
70-ych XX w. metode oceny jako$ci ustug Swiadczonych przez firmy
ustugowe. Jest to metoda pomiaru postrzegania i istotno$ci czynni-
kow, zmiennych wptywajacych na jakos¢ ustug, z punktu widzenia
nabywcow zwana technikg Importance-Performance. Klienci, odpo-
wiadajac na dwa rodzaje wyskalowanych pytan, dokonuja dwukrot-
nie oceny tych samych wymiaréw jakoSci ustugi — raz z uwagi na ich
istotno$¢ podczas procesu realizacji ustug i ponownie, w aspekcie
poziomu realizacji tych wymiaréw. Uzyskane w ten sposob wyniki
zestawia sie w postaci macierzy (zwanej macierzg istotnosc¢-
realizacja, macierzg waznosci/stopnia osiagniecia kryterium badz
tez mapg Importance-Performance), zaprezentowanej w tab. 1.

Tab. 1. Mapa Importance-Performance [17]

ICechy istotne dla nabywcow lICechy istotne dla nabywcow
Ocena realizacji na niskim poziomie Ocena realizacji na wysokim poziome

lliCechy mniej istotne dla nabywcéw | IVCechy mniej istotne dla nabywcow
Ocena realizacji na niskim poziomie Ocena realizacji na wysokim poziomie
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Metoda ta pozwala na graficzne zaprezentowanie waznosci
poszczegolnych kryteridw oceny ustugi dla klienta. Zgodnie z zato-
zeniem metody aby uzyska¢ poprawe ogdlnej jakosci z punktu
widzenia nabywcow, nie trzeba poprawia¢ wszystkich cech dane;
ustugi — nalezy skupi¢ sie w gtdwnej mierze na tych, ktére sq wazne
i istotne dla nabywcéw ustug [26].

Metoda analizy kary-nagrody (Penalty-Reward Factors)

Matoda zostata zapoczatkowana przez Ennew'a i Binksa
(1996), nalezaca do wieloatrybutowych metod pomiaru [5]. Zatoze-
niem jej jest, iz wéréd czynnikéw jakoSci mozna wyrdzni¢ takie,
ktore jesli nie zostang spetnione powodujg niezadowolenie klienta
(Penalty Factors), oraz takie, ktorych realizacja wywotuje dodatkowe
zadowolenie nabywcy danej ustugi jak tez wyzszy i petniejszy odbior
jakosci (Reward Factors) — sg to najcze$ciej czynniki reprezentujgce
$wiadczenia dodatkowe. Celem badania przeprowadzonego za
pomocag tej techniki jest identyfikacja czynnikéw ,penalty”. Metoda ta
polega na wyodrebnieniu kluczowych kategorii wymagan klientéw, a
mianowicie:

— wymagan podstawowych,
— wymagan rzetelnego wykonania,
— wymagan wyjatkowych.

Wymagania podstawowe to minimum okre$lone przez klientow.
Brak ich spetnienia powoduje niezadowolenie klientéw, co wigze sie
z karg. Natomiast w sytuacji odwrotnej, w momencie przekroczenia
powyzszych wymagan — nie pojawia sie nagroda, ze wzgledu na
brak wptywu wzrostu zadowolenia klientow.

Z kolei do wymagan rzetelnego wykonania zaliczy¢é mozna
wiekszo$¢ oczekiwan wysuwanych przez klientéw, a zwigzanych z
poziomem realizacji danej ustugi. W momencie spetnienia tej grupy
preferencji klientéw przez ustugodawce pojawiajg sie nagrody,
natomiast w sytuacji ich niespetnienia nalezy spodziewac si¢ kary.

Trzecig grupe wymagan stanowig wymagania ponadstandardo-
we. W przypadku, gdy nie zostang one spetnione nie pojawia si¢
kara, lecz jesli ustugodawcy uda sie je przekroczy¢ — wystepuje
woéwczas dodatkowa wartos¢ [18].

Gtéwng zaletaq metody kary-nagrody jest to, ze oprocz jakosci
uzyskuje sie takze informacje, ktére z punktu widzenia firmy powin-
ny by¢ uznane za pierwszoplanowe [16].

Metoda badan ankietowych

Popularnymi narzedziami wykorzystywanymi do oceny satys-
fakcji klienta sg ankiety i wywiady z klientami. Uzyskane na tej
podstawie informacje umozliwiajg ustugodawcy okreslenie w jakim
stopniu $wiadczone ustugi satysfakcjonujg klienta. Pozwalajg row-
niez na skorygowanie liczby i zakreséw pomiaréw technicznych z
punktu widzenia mierzonych parametréw w stosunku do potrzeb
uzytkownika [28].

Badania ankietowe stosowane sg najcze$ciej w celu mozliwie
szybkiego przebadania bardzo licznych zbiorowosci.

ciT

Popularnym narzedziem stosowanym do badania i oceny jako-
ci ustug jest metoda zdarzen krytycznych CIT (Critical Incident
Technique) wykorzystywana czesto przez tzw. nordycka szkote
ustug. CIT polega na analizowaniu kluczowych interakcji, jakie
zachodzg miedzy klientem a pracownikami firmy ustugowej [26].
Stanowi ona podstawe oceny zadowolenia badZz niezadowolenia
klienta. Technika incydentow krytycznych okre$lana jest jako zbior
procedur gromadzenia bezposrednich informacji dotyczacych za-
chowania ludzkiego, ktdre utatwiajg rozwigzywanie probleméw i
opracowywanie szerokich zasad psychologicznych. Metoda CIT
polega na ocenie jakosci ustug poprzez ocene poziomu zadowole-
nia klienta i waznosci cech [4,10]. Technika ta ma zastosowanie w
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przedsiebiorstwach $wiadczacych ustugi i dostarcza informacji na
temat najistotniejszych atrybutéw jakosci oferowanych ustug [25,33].

Wadg stosowania tej metody jest fakt, iz nie zajmuje sie ona
rozrdznieniem miedzy wartoscig i jakoscia,. Opiera sie jedynie na
doswiadczeniach zwigzanych ze skrajnymi emocjami, a swobodny
charakter wywiadu prowadzonego z konsumentami powoduje trud-
noéci w skategoryzowaniu i jednoznacznym ujeciu cech ustugi
$wiadczacych o jej jakosci [31].

CSR

Badanie satysfakcji klienta CSR (Customer Satisfaction Rese-
arch) to wyspecjalizowana metodyka badawcza, uzywana do po-
miaru stopnia zadowolenia klienta. W klasycznym modelu wystepujq
dwie fazy: eksploracyjna i diagnostyczna. Faza eksploracyjna pole-
ga na ustaleniu czynnikdw generujacych zadowolenie lub niezado-
wolenie klienta z danego produktu badz ustugi. Charakterystyczne
jest zatem zidentyfikowanie najwazniejszych kryteriéw dla klientow
dotyczacych oceny zadowolenia. Z kolei faza diagnostyczna stuzy
realizacji badan majacych na celu pomiar satysfakcji klienta na
reprezentatywnej grupie konsumentéw produktu/ustugi. W tej fazie
wykorzystuje sie iloSciowe badania ankietowe (wywiad bezpo$redni
lub telefoniczny) [7].

Mystery Shopping

Metodg oceny i doskonalenia jakosci, ktéra powstata jako al-
ternatywa dla badan ankietowych konsumentow jest Mystery Shop-
ping. W programie Mystery Shopping miejsce klienta zajat wykwali-
fikowany ankieter — Mystery Shopper, ktory korzysta z ustug tak jak
zwykly klient, a nastepnie wypetnia ankiete dokonujac oceny po-
szczegoinych aspektdw ustugi. Program Mystery Shopping nadaje
sie do oceny jako$ci wszystkich produktow, ale najlepiej sprawdza
sie w ustugach, szczegblnie w czesci dotyczacej bezposrednich
interakcji personelu z konsumentem. Metoda Mystery Shopping nie
jest stosowana w ustugach logistycznych [3]. Schemat funkcjono-
wania Mystery Shopping przedstawiono na rys. 2.

@(orzyﬁci
@Lojalnos’é |
klienta
® Satysfakcja
klienta

Zaangazowanie
pracownikow

Rys. 2. Idea funkcjonowania Mystery Shopping

Statystyczne metody iloSciowe
Badajac jako$¢ ustugi za pomocq statystycznych metod ilo-

Sciowych uzyskuje sie zbidr zmiennych (cech) badanego zjawiska.

W badaniach dotyczacych jakosci ustug mozna dokonywac zalez-

nosci oraz sity i kierunku oddziatywania jednych zmiennych na

drugie. Po zaobserwowaniu logicznego zwigzku pomiedzy zmien-
nymi dokonuje sie pomiaru natezenia tego zwigzku. Wsréd metod
statystycznych stuzacych opisowi zaleznosci miedzy wieloma

zmiennymi jest rachunek korelacji i regresji [20].

Wedtug R. Kolmana wsrdd ilosciowych metod oceny jakosci

wyrobéw lub ustug wyréznia sie dwie metody [13,20]:

— ocena poréwnawcza, polega na poréwnywaniu wytypowanych
ocen cech pomiedzy sobg oraz z wzorcem reprezentujacym
stan poprawny; zasadniczg wadg tej metody jest subiektyw-
nos¢;

— ocena porzadkowa, polega na szeregowaniu ocenianych obiek-
tow w kolejnosci pogarszajacego sie (lub polepszajacego sie)
stanu ocenianych subiektywnie kilku cech; sumy kolejnych liczb
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porzadkowych uzyskanych dla poszczegoinych obiektdw sg
punktem ich wzajemnego uporzadkowania.
Do wieloczynnikowych metod oceny jakosci ustug zaliczajq sie

m.in. nastepujace metody [20]:

2.

metoda ABC, czyli analiza Pareto, (rys. 3),

ocena punktowa, celem tej metody jest subiektywne przypo-
rzadkowywanie poszczegdlnym kryteriom odpowiedniej liczby
punktéw wedtug opinii oceniajacego; zalicza sie do najczesciej
stosowanych metod oceny jako$ci produktu lub ustugi; ocena
punktowa uwzgledniajagca wskazniki waznosci jest podstawg
funkcjonowania ,karty wynikéw przewoznika” [19].

metoda alternatywno-punktowa, polega na tym, ze stosuje sie
alternatywne rozstrzygniecie przy ocenie poszczegélnych kryte-
riow, natomiast poszczegdlne grupy waznosci wytypowanych
kryteridw réznicuje sie odpowiednig liczbg punktéw, uwzgled-
nianych w postaci wspdtczynnikdw korekcyjnych; w metodzie tej
stosuje sie cechy: krytyczne, wazne, $rednio wazne oraz mato
wazne, natomiast wskaznik jakosci waha sie w granicach od 0
do 1, gdzie 0 oznacza, ze wyrob nie spetnia zadnego z rozpa-
trywanych wymagan natomiast 1 — wyréb spetnia wszystkie
brane pod uwage wymagania.

WSKAZNIKI POMIARU JAKOSCI USLUG
LOGISTYCZNYCH

Przy ocenie jakosci ustug logistycznych wykorzystuje sie mier-

niki logistyczne okreslane jako stany nierealne, ktére pozwalajg na
stwierdzenie, czy kryteria zostaly spetnione czy nie. Wyrdznia si¢
mierniki:

rezultatu, ktére informujg o tym jaki ma by¢ wynik;
diagnostyczne, pozwalajg uzyska¢ odpowiedz na pytanie dla-
czego potrzeby nie zostaty zaspokojone;

skutku, czyli efektu braku zaspokojenia potrzeb.

Zestawienie grup miernikéw logistycznych zwigzanych z trans-

portem przedstawia tabela 2. Terminowos$¢ (punktualno$¢) dostawy
jest to stopien prawdopodobienstwa dotrzymania uzgodnionego
terminu dostawy. Mierzy on wtasciwg realizacje wszystkich czynno-
$ci w trakcie cyklu zaméwienia [29]. Kompletno$¢ dostaw — dostawe
uwaza sie za kompletng jezeli liczba dostarczona doktadnie odpo-
wiada liczbie podanej w zaméwieniu.

Analiza Pareto
[

Tab. 2. Zestawienie grup miernikéw jako$ci transportu [12]

Grupa

. . [Mierniki rezultatu
miernikow

Mierniki diagnostyczne

Mierniki skutku

Liczba i udziat

procentowy

czonych na czas

Terminowosci (punktualno$ci) dostawy

zaméwien dostar-|

Liczba i warto$¢ procentowa
przesytek niedostarczonych na
czas z uwzglednieniem takich
przyczyn, jak:

—  awaria wyposazenia,

—  op6znienie wysytki tadunku
spowodowane niewystar-
czajacym
i niekompletnym wyposa-
zeniem,

—  czynniki atmosferyczne,

op6znienie w przetadunku

badz

w produkcji,

—  nieporozumienia co do
daty realizowanej dostawy,

— inne opdznienia zwigzane
z transportem.

Liczba i wartosci procentowe

przesytek dostarczonych na

czas z wykorzystaniem dodat-
kowego transportu.

Koszt  opdznionej

dostawy, np.:

— wartos¢ utra-
conych zamé-
wien (odrzuco-
nych przez
klienta),

— warto$¢, kredy-
tow/rabatow dla
klienta,

— przyrost kosz-
tow dodatkowe-
go transportu,

Koszt prac admi-

nistracyjnych.

Udziat procentowy

przesylek  kom-
pletnych
i nieuszkodzo-

nych otrzymanych
przez klienta

Kompletno$ci i bezbtedno$ci dostaw

Liczba i warto$¢ procentowa
dostaw uszkodzonych
z uwzglednieniem przyczyny
szkod:

— typy szkéd lub strat: zagu-
bione opakowania, pojemniki
transportowe, potamane pro-
dukty, zanieczyszczenie,
wycieki z opakowania, sttu-
czenie, przemoczenie,

— 2zrddto niedoboréw lub
uszkodzen: zatadunek, prze-
woz, wytadunek,

—przyczyna: wypadek w
trakcie przewozu, kradziez,
pogoda, wandalizm, bedy
operatora.

Koszty strat lub

uszkodzen:

— utracony
dochéd,

— dodatkowy
przetadunek lub
transport,

koszt przerdbki lub

wymiany.

Klasyfikacja ABC
|

80% udziatu
20% pozycji

20% udziatu
80% pozycji

80% udziatu
20% pozycji

15% udziatu
30% pozycji

5% udziatu
0% pozycji

Rys. 3. Struktura metody ABC, czyli analizy Pareto [35]

Grupa wymaga szerokie]
dystrybucji i duzej
dostepnosci produktow w
zapasach

Grupa z zastosowaniem
dystrybucji posredniej i

standardow dostepnosci
produktow

i

Udziat grup A,B i C na
poziomie 30/15/5%
pozostaje zawsze staty.

Udziat procentowy liczby
pozycji w tych grupach
moie ulegac zmianie jako
indywidualny wynik
wyliczen. W zwigzku z tym
proporcje 20030050% nie
zawsze beda miaty te
same wartosci (powinny
by¢ przyblizone)
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. |Udziat procentowy|Liczba i warto$¢ procentowa|Koszt  btednych
% bezbtednych dokumentéw  transportowych|dokumentéw
N dokumentow posiadajacych btedy z uwzgled-|transportowych:
Z transportowych nieniem przyczyn btedow: — Czas pracowni-
g — nieprawidtowa stawka kéw administra-
= transportowa, cyjnych,
s — btednie wprowadzone dane, |- kredyty/rabaty
g — niekompletne informacje, przyznane
kS — problemy komunikacyjne klientowi
S pomiedzy zatadowca z powodu nali-
2 a przewoznikiem. czenia  niewla-
E $ciwych opfat,
8 — kredyty/rabaty.
Udziat procentowy|Liczba i warto$¢ procentowa|Koszt spoznionej
zadan klientow, na|zapytan, na ktére nie odpowie-|odpowiedzi:
ktére zareagowa-|dziano w sposob satysfakcjonu-| — utracony
no na czas zgod-|jacy klienta, np.: dochaéd
nie z definiowa-| — zapytania handlowe, na z uwzglednie-
nymi standardami|  ktore nie odpowiedziano w niem czasu
obstugi klienta: odpowiednim dla klienta pracy  admini-

— wartosci czasie, stracji
procentowe — zapytania klientéw, na ktére | i kadry zarzad-
zapytan, nie odpowiedziano w petni, czej.
na ktére odpo-| — niedoktadna odpowiedz.
wiedziano Liczba i udziat procentowy

w  akceptowa-
nym dla klienta

reklamacji nierozpatrzonych na
czas:

czasie — spdzniona odpowiedz na
? kté!'e zadowo-|  reklamacje klienta,
lity Klienta, — niezadowolenie Klienta

— wartosci z rozpatrzonej reklamacji.
procentowe
reklamacji

klienta rozpa-
trzonych punk-
tualnie.

reklamacje

Terminowosci (punktualno$ci) odpowiedzi na zapytania handlowe i

Wskaznik efektywnosci KPl i uméw SLA (Service Level
Agreement)

W celu zapewnienia wysokiego poziomu $wiadczonych ustug
mogq by¢ wdrazane w dziatach logistyki systemy informatyczne,
utatwiajgce podejmowanie decyzji wylacznie w oparciu o fakty.
Powszechnie stosowanymi rodzajami oprogramowania, wspieraja-
cego zarzgdzanie przedsiebiorstwem na polskim rynku sg wskazniki
efektywno$ci KPI (Key Performance Indicators — kluczowe wskazni-
ki efektywnosci) i umoéw SLA (Service Level Agreement — zapisy
gwarantujace jakos¢ $wiadczonych ustug). Podstaw do zbudowania
efektywnej struktury, dajacej dostep do wskaznikéw KPI czy SLA,
nalezy szuka¢ zaréwno w danych jakimi dysponuje firma, jak tez w
mechanizmach ich ewidencjonowania w systemach IT [11]. KPI
(Key Performance Indicators) sg to wskazniki wydajnosci lub efek-
tywnosci stosowane jako mierniki oceny procesu realizacji celéw
przedsigbiorstwa. Odpowiednio sformutowane KPI oraz wiasciwe
ustalenie celéw umozliwiajg sprawng komunikacje komercyjng z
klientami [32,34]. Schemat funkcjonowania wskaznikéw KPI przed-
stawiono na rys. 4.

Rys. 4.Proces tworzenia KPI
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W nowoczesnym zarzadzaniu stosowane sg réwniez zapisy
gwarantujace jako$¢ Swiadczonych ustug, majace zastosowanie
pomiedzy operatorami logistycznymi a ich ustugobiorcami.. Ustugo-
dawca moze sporzadzi¢ dwie deklaracje, a mianowicie 0géing
deklaracje jakoSci oraz kontraktowa deklaracje jakosci. ,0gdlna
deklaracja jakosci moze byé stosowana, gdy ustugodawca sam
zadeklaruje zgodno$¢ ze wszystkimi warunkami wykonania w jego
wiasnych deklaracjach — w przypadku wszystkich ustug, z wyjatkiem
ustug wykonywanych w ramach deklaracji jakosci wynikajacej z
kontraktu...”.,Kontraktowa deklaracja jakosSci jest ograniczona do
jednego okreslonego kontraktu miedzy ustugodawca i odbiorcg
ustugi transportowej” [24, s. 11].

SLA (Service Level Agreement) jest to umowa utrzymania i
konsekwentnego poprawiania, ustalonego w fazie poczatkowej z
klientem poziomu jako$ci oferowanych ustug na skutek statego
cyklu, ktéry obejmuje uzgodnienia, monitoring ustugi informatycznej,
raportowanie oraz przeglad uzyskanych wynikéw. Strukture ustugi
SLA przedstawiono na rys. 5. Coraz czesciej w SLA stosowane sg
wskazniki skonsolidowane, bedace zestawieniem oceny czynnikow
wptywajacych na jako$¢ oferowanych ustug. Sg one uwzgledniane
we wskaznikach efektywnosci KPI. Przyktadem jest wskaznik OTIF
(On Time, In Full, Error Free), w zakres ktérego wchodzi: termino-
wos¢ dostaw, jej kompletnos¢ i brak uszkodzen przesytki. Szersze
zastosowanie ma wskaznik DIFOTAI (Delivery In Full, Error Free,
On Time, Accurately Invoiced) [14]. Rodwnie waznym wskaznikiem
pomiaru niezawodnos¢ jest OTIF (On-time, In-full, Error-free) — na
czas, kompletnie i bezbtednie — bez uszkodzenia towaru. W tym
przypadku perfekcyjnie wykonane zaméwienie oznacza, ze:

— towar zostat dostarczony bez zadnego opdznienia,

— dostarczono wszystkie zamoéwione czesci,

— Zadna cze$¢ nie zostata w procesie logistycznym uszkodzona.
Warto$¢ wskaznika OTIF:

OTIF =R, R (R (2)
gdzie:
P._ - dostawa dostarczona na czas,

P._; - kompletna dostawa,
P,_; -jakos¢ dostarczonych czesci.

Zroznicowanie istniejacych wskaznikéw oceny jakosci i efek-
tywnosci oferowanych ustug, okresla operatorom oszacowanie
potrzeb i kosztéw wdrozenia oraz stosowanych proceséw w celu
zapewnienia wysokiego poziomu ustug [34].

Zestawienie podstawowych wskaznikéw stosowanych w przed-
siebiorstwach logistycznych przedstawiono w tabeli 3.

Aktywacja L
- od

Rys. 5. Struktura ustugi SLA

Klienci oczekujac od zleceniodawcow okre$lenia poziomu jako-
$ci Swiadczonych ustug juz na wstepie, przed podpisaniem korico-
wej umowy w pewnym stopniu wymuszajg na przedsiebiorstwach
stosowanie wskaznikow efektywnosci. Dobér odpowiednich wskaz-
nikéw KPI i uméw SLA jest indywidualng sprawg kazdego dziatu
logistyki. Uzalezniony jest od rodzaju prowadzonej dziatalnosci
przez firme, wielkosci firmy oraz rodzajow zawartych uméw z klien-
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tami zewnetrznymi. Przyktadowo wystepowaé mogaq takie wskazniki
jak: $redni czas oczekiwania klienta na zamédwiony towar, poziom
zadowolenia klienta, liczba wystepujacych spéznien dostaw, liczba
wadliwych produktdw, liczba sporzadzonych i wystepujacych rekla-
macji i sporow. Wdrazane oprogramowania majg zastosowanie
takze w przypadku dokonania oceny dostawcéw, wykonawcow
powierzonych ustug oraz transportu w celu monitorowania jakoSci
poziomu oferowanych ustug.

Tab. 3. Zestawienie przyktadowych wskaznikéw oceny jako$ci i
efektywnosci oferowanych ustug [27]

Rodzaj wskaznika Opis

DIFOTAI (Delivery In Full, Error Free,
On Time, Accurately Invoiced)

Obejmuje kompletnos¢ dostaw, termino-
wos$¢ dostaw, bezbtednos¢ dostaw (bez
uszkodzen i brakéw) oraz w bezbtednosé
faktur

DIF (Delivery In Full) Obejmuje kompletno$¢ dostaw

OT (On Time) Obejmuije terminowo$¢ dostaw

Al (Accurately Invoiced) Obejmuje bezbtednos¢ fakturowania

OTIF (On Time, In Full, Error Free) Obejmuje  terminowo$¢ dostawy, jej

kompletno$¢ oraz bezbtednosé

PODSUMOWANIE

Doboér zastosowanego narzedzia badawczego oraz metody jest
kluczowa decyzjg kazdej firmy. Zasadniczym kryterium doboru
powinna by¢ skuteczno$¢ pomiaru cech istotnych z punktu widzenia
klienta. Wazne jest jednak, aby narzedzie pozwalato zmierzyé nie
tylko cechy specyficzne oferowanej ustugi, rownie istotna jest funk-
cja doskonalaca, czyli mozliwo$¢ wnioskowania na podstawie wyni-
kow. Badania powinny zostaé wyznaczone w $cisle okreslonych
odstepach czasu, a wyniki powinny stanowi¢ podstawe do poszuki-
wania stabych i mocnych stron oraz identyfikacje obszaréw do
doskonalenia [4].

Przedstawione w artykule metody oceny jako$ci ustug stanowig
tylko czes¢ spoérod dostepnych w literaturze w zakresie tej tematy-
ki. Kazda z nich ma niewatpliwe zalety, ale takze wady.
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Selected methods and indicators of measurement the quality
logistics services

Paper presents a selected methods and indicators to
measure the quality of logistics services. In subject literature
there are many methods and indicators for assessing the
quality of services, which lived to see both theoretical studies
and practical applications, and allow for effective measure-
ment of the quality of the zones of immaterial services. The
study analyzes these, with widespread application and bring-
ing the best results. In the article discussed these methods
and tools as Servqual, Servperv, technology Importance-
Performance, method of analysis penalty-reward, method
survey, CIT, CSR and statistical quantitative methods. Fur-
ther characterized the performance indicators KPis and SLAs
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and indicators DIFOTAI. The selection of the applied re-
search tool and method is the key decision of each company.
The main criterion for selection should be the effectiveness of
measuring the characteristics essential from the point of view
of the customer. It is important, however to allow the tool to
measure not only the specific features of the service offered.
Equally important function is perfecting, in other words pos-
sibilty of judging the results.
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