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Aspekty jako!ciowe oceny wspó"dzia"ania

przedsi#biorstw us"ug logistycznych

z us"ugobiorcami

1. Wst#p

Wykszta!cenie si" na wspó!czesnych rynkach szeroko rozumianych us!ug

logistycznych, pocz#wszy od us!ug podstawowych typu transport i magazyno-

wanie, a$ po realizacj" kompleksowych pakietów logistycznych dostosowanych

do indywidualnych potrzeb us!ugobiorców, przyczyni!o si" do znacznego roz-

woju przedsi"biorstw reprezentuj#cych rynek us!ug TSL. Realizuj#c cz"%ciow#

lub ca!kowit# obs!ug" systemów logistycznych innych podmiotów, us!ugodawcy

nawi#zuj# z nimi ró$nego rodzaju relacje oraz podejmuj# ró$ne formy wspó!-

dzia!ania. Ze wzgl"du na ró$norodno%& zwi#zków zawieranych pomi"dzy przed-

si"biorstwami, wa$nym zagadnieniem staje si" ocena podejmowanego wspó!-

dzia!ania.

Przedsi"biorstwa, podejmuj#c decyzj" o przyj"ciu danej formy wspó!dzia!ania,

d#$# g!ównie do uzyskania lepszych wyników ekonomiczno-finansowych. Jednak

cz"sto u pod!o$a tej decyzji le$y nie poprawa wyników (przynajmniej w krótkim

okresie), ale ch"& unikni"cia przysz!ych, przewidywalnych i negatywnych konse-

kwencji lub ochrona pozycji na rynku (utrzymanie, wzmocnienie i zabezpieczenie
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przed konkurencj#)1. Z tego wzgl"du ocena  podejmowanych form wspó!dzia!ania

powinna zawiera& zarówno ilo%ciowe, jak i jako%ciowe elementy.

2. Istota aspektów jako!ciowych

w ocenie wspó"dzia"ania przedsi#biorstw

W literaturze poj"cie oceny nie jest jednoznacznie definiowane. I tak zgodnie

ze S!ownikiem j"zyka polskiego2 ocena to opinia o czym% lub o kim% dokonana

w wyniku analizy oraz okre%lenie rozmiaru lub zakresu czego%. W Wielkiej inter-

netowej encyklopedii multimedialnej3 ocena oznacza s#d warto%ciuj#cy, wszelk#
wypowied' wyra$aj#c# dodatnie lub ujemne ustosunkowanie si" wypowiadaj#ce-

go do kogo% lub czego%. J. Lichtarski, formu!uj#c poj"cie oceny w odniesieniu

do dzia!alno%ci gospodarczej, nawi#zuje do podstawowego zadania przedsi"-
biorstwa, jakim jest realizacja okre%lonych, za!o$onych celów. Zatem ocen" dzia-

!alno%ci przedsi"biorstwa definiuje jako �ustalenie stopnia spe!niania przez nie

celów dzia!ania przy uwzgl"dnieniu warunków, w jakich przebiega proces ich

realizacji�4.

Formu!uj#c g!ówne za!o$enia oceny, nale$y ustali& przede wszystkim: jej

przedmiot, podmiot oceniaj#cy, cel, punkty odniesienia oraz procedur". Przyj"ta
procedura oceny, czyli instrukcja sposobu jej przeprowadzenia, s!u$y do uzyska-

nia wyników, na podstawie których mo$na wydawa& s#dy warto%ciuj#ce (pozy-

tywne oraz negatywne) na temat przedmiotu oceny. Informacja taka daje kadrze

kierowniczej mo$liwo%& skutecznego reagowania na relacje i zawarte zwi#zki

z przedsi"biorstwami w zale$no%ci od uzyskanych wyników. Bardzo wa$nym

elementem ka$dej procedury jest dobór kryteriów oceny. W logistyce podstawo-

wymi celami optymalizacji, jakie w efekcie mog# prowadzi& do usprawnienia

organizacyjnego, zwi#zanego z zapewnieniem odpowiedniego poziomu %wiadcze-

nia us!ugi, s# trzy parametry: czas, koszt, jako%&. Cele te pozostaj# wzgl"dem sie-

bie we wzajemnych zale$no%ciach, co widoczne jest na rysunku 1.

Ze wzgl"du na obszerno%& zagadnienia zwi#zanego z ocen# form wspó!dzia!a-

nia opieraj#c# si" na wymienionych trzech kryteriach, w poni$szym artykule uwa-

                      
1 B. Kaczmarek, Wspó!dzia!anie przedsi"biorstw w gospodarce rynkowej, Uniwersytet (ódzki,

(ód' 2000.
2 www.sjp.pwn.pl
3 www.wiem.pl
4 Podstawy nauki o przedsi"biorstwach, red. J. Lichtarski, Wydawnictwo AE we Wroc!awiu,

Wroc!aw 1997.
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ga zostanie po%wi"cona wy!#cznie aspektom jako%ciowym5. Istotnym faktem jest

to, i$ brane pod uwag" aspekty jako%ciowe stanowi# szerszy parametr ani$eli tylko

i wy!#cznie jako%&. Na potrzeby bada) mo$na wspomnie&, i$ aspekty jako%ciowe

rozumiane s# jako zbiór cech przynale$nych badanemu przedmiotowi, czyli zbiór

cech wspó!dzia!ania przedsi"biorstw, które przyjmuj# okre%lone stany. W prowa-

dzonych badaniach przyj"to, i$ parametry jako%ciowe b"d# okre%lane poprzez

zadowolenie klientów, uzyskiwane w wyniku podejmowania danej formy wspó!-
dzia!ania oraz jej wp!yw na posiadane zasoby i umiej"tno%ci przedsi"biorstwa.

Pierwszy element aspektów jako%ciowych akcentuje g!ównie d#$enie przedsi"-
biorstw do uzyskania warto%ci dla klienta przejawiaj#cej si" we wzro%cie jego

satysfakcji. Wymusza to d#$enie do uzyskania jak najwy$szych standardów ob-

s!ugi, np. terminowo%& dostawy, czas dostawy, dok!adno%&, bezpiecze)stwo.

Wprowadzaj#c drugi element aspektów jako%ciowych (badanie zasobów i umie-

j"tno%ci), zaakcentowano, i$ tworzenie jako%ci mo$e dotyczy& nie tylko klientów,

ale równie$ samego przedsi"biorstwa, dla którego tak$e mo$e by& tworzona pew-

na korzy%& jako%ciowa. Ponadto zwrócono uwag" na inne kryteria oceny, które

cz"sto s# pomijane w prowadzonych badaniach, g!ównie ze wzgl"du na niedo-

strzeganie ich rosn#cej roli dla przedsi"biorstw oraz trudno%& ich pomiaru.

                      
5 Zagadnienie oceny form wspó!dzia!ania przedsi"biorstw us!ug logistycznych z us!ugobior-

cami by!o przedmiotem szerszych bada) prowadzonych przez autork". St#d pozosta!e aspekty

oceny (czas, koszt) stanowi# podstaw" odr"bnych opracowa).

Korzy%ci Korzy%ci

Korzy%ci

OSZCZ*DNO+,
KOSZTU

OSZCZ*DNO+,
CZASU

POPRAWA

JAKO+CI

oszcz"dno%& czasu mo$e prowadzi&
do zwi"kszenia kosztów

wy$sza jako%& wymaga

wi"kszych kosztów

wy$sza jako%& wymaga

wi"cej czasu

Cele logistyki

Rys. 1. Cele logistyki i zale$no%ci wyst"puj#ce pomi"dzy nimi

-ród!o: opracowanie w!asne na podstawie K.H. Dullinger, Elastyczne !a$cuchy dostaw � koncepcje,

do#wiadczenia, wyzwania, VI Mi"dzynarodowa Konferencja Logistics, Pozna) 2002.
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3.  Metodyka post!powania

w badaniu aspektów jako"ciowych

Badanie aspektów jako!ciowych oceny wspó"dzia"ania przedsi#biorstw us"ug

logistycznych z us"ugobiorcami oparte zosta"o na:

� badaniu zadowolenia us"ugobiorców,

� badaniu zasobów i umiej#tno!ci pod k$tem powstania dodatkowej korzy!-

ci (warto!ci) cz$stkowej.

Do przeprowadzenia wspomnianych bada% wykorzystane zosta"y narz#dzia

jako!ciowe. Wynika to ze specyfiki badanych obszarów, która wp"yn#"a na brak

mo&liwo!ci zastosowania analiz ilo!ciowych. W celu przeprowadzenia oceny

wspó"dzia"ania przedsi#biorstw us"ug logistycznych z us"ugobiorcami pod

wzgl#dem aspektów jako!ciowych konieczne by"o opracowanie metodyki post#-

powania. Przedstawiono j$, wraz z wykorzystanymi metodami i technikami ba-

dawczymi, na rysunku 2. Rozpoczyna j$ tzw. faza przedwst#pna (oznaczona

jako faza 0) � polega ona na realizacji dzia"a% niezwi$zanych bezpo!rednio

z samym dokonywaniem oceny aspektów jako!ciowych. Natomiast s$ to czyn-

no!ci, które s$ konieczne do zrealizowania, aby mo&liwe by"o przeprowadzenie

zasadniczych bada%. Analiza aspektów jako!ciowych, z wykorzystaniem propo-

nowanej metodyki post#powania, mo&e by' realizowana w ka&dym podmiocie

us"ug logistycznych. St$d konieczne jest okre!lenie przedsi#biorstwa, dla

którego realizowane b#d$ badania oraz poznanie struktury us"ugobiorców i po-

dejmowanego wzajemnego wspó"dzia"ania przyjmuj$cego ró&ne formy. Spo!ród

zidentyfikowanych form wydzieli' nale&y te (wszystkie lub wybrane), które s$

przedmiotem zainteresowania podmiotu oceniaj$cego i b#d$ podlega"y dalszym

analizom. Zrealizowanie dzia"a% w obr#bie fazy 0 umo&liwia przyst$pienie do

zasadniczej oceny aspektów jako!ciowych wspó"dzia"ania przedsi#biorstw us"ug

logistycznych z us"ugobiorcami.

Badania te sk"adaj$ si# z trzech podstawowych faz (przygotowanie do bada%,

przeprowadzenie bada%, opracowanie wyników i wnioski) obejmuj$cych kilka

dzia"a% wewn#trznych.

Faza I � przygotowanie do bada%. Ma na celu g"ównie opracowanie narz#dzi

badawczych, jakimi s$ kwestionariusze ankietowe. W tym celu przeprowadzono

studia literaturowe, g"ównie na podstawie publikacji nast#puj$cych autorów:

J. Brilman, M. Ciesielski, B. Kaczmarek, J. Lichtarski, O. Pesämaa, J.F. Hair Jr,

A. Stabry"a i M. Trocki. Opracowane na potrzeby bada% kwestionariusze mog$

by' wykorzystywane w ró&nych przedsi#biorstwach us"ug logistycznych, jednak

istnieje równie& mo&liwo!' ich modyfikacji w zale&no!ci od podmiotu ba-

dawczego i badaj$cego. Z tego wzgl#du istotn$ rol# odgrywaj$ w tej fazie: wy-

wiad, obserwacja i analiza dokumentacji przedsi#biorstwa.
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Okre%lenie obiektu bada) �
przedsi"biorstwo us!ug logistycznych

Identyfikacja us!ugobiorców oraz
wyst"puj#cych form wspó!dzia!ania

Dobór form  wspó!dzia!ania do bada)

Ocena aspektów jako%ciowych

Poszukiwanie i wyznaczenie
kryteriów oceny

Okre%lenie zasad oceny

Budowa kwestionariusza
ankiety I

Budowa kwestionariusza
ankiety II

Przygotowanie zestawienia
zbiorczego

Przeprowadzenie bada)

Wnioski z oceny

Badania

ankietowe

Technika

s"dziów

kompetentnych

Analiza

dokumentacji

Obserwacja

Wywiad

Studia

literaturowe

Faza II

Faza I

Faza III

Faza 0

Rys. 2. Metodyka post"powania w badaniu aspektów jako%ciowych

-ród!o: opracowanie w!asne.

Faza II � przeprowadzenie bada). Ocena aspektów jako%ciowych, b"d#ca

podstaw# dzia!a) w tej fazie, zosta!a przeprowadzona z wykorzystaniem opra-

cowanych dwóch kwestionariuszy ankietowych. W pierwszym przypadku bada-

niami ankietowymi (kwestionariusz I) obj"to us!ugobiorców przedsi"biorstwa

us!ug logistycznych badanych form wspó!dzia!ania. Do oceny drugiego ele-

mentu aspektów jako%ciowych zastosowano kwestionariusz ankietowy II oraz

technik" s"dziów kompetentnych z grupy metod heurystycznych. S!u$# one do
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poszukiwania pomys!ów, wykrywania nowych faktów i relacji mi"dzy nimi6,

dzi"ki czemu w twórczy sposób dochodzi si" do rozwi#zania problemów. Opie-

raj# si" one na jako$ciowej ocenie faktów oraz na w!asnych indywidualnych

skojarzeniach i przewidywaniach badaczy7. St#d metody te szczególnie przydat-

ne s# w momencie, kiedy nie ma mo%liwo$ci rozwi#zania problemu badawczego

z wykorzystaniem jedynie metod ilo$ciowych. W heurystyce z racji istoty tych

metod wykorzystywane s# opinie ekspertów. W literaturze naukowej termin

ekspert nie jest jednoznacznie definiowany. St#d mo%na przyj#& za J. Antosz-

kiewiczem8, %e ekspertami s# osoby, które zosta!y zaproszone do wzi"cia

udzia!u w badaniu ze wzgl"du na ich osobowo$&, wiedz", do$wiadczenie, kom-

petencje. W przypadku bada' wykorzystuj#cych opinie ekspertów konieczne jest

okre$lenie kompetencji powo!anych ekspertów za pomoc# np. wspó!czynnika

konkordacji Kendalla i Babingtona-Smitha.

W przypadku oceny form wspó!dzia!ania wykorzystana zosta!a technika

s"dziów kompetentnych. S# nimi powo!ani do badania eksperci, dla których

jednak nie ma konieczno$ci przeprowadzania badania kompetencji. Jest to wy-

nikiem tego, %e powo!ane osoby s#, ze wzgl"du na ich biografi", wiedz" teore-

tyczn# oraz do$wiadczenie praktyczne, kompetentnymi osobami do wydawania

s#dów na rozpatrywany temat. W przypadku oceny wspó!dzia!ania, s"dziami

kompetentnymi s# przedstawiciele kadry kierowniczej ni%szego i wy%szego

szczebla przedsi"biorstwa, z perspektywy którego dokonywana jest ocena.

Dzieje si" tak dlatego, %e tylko te osoby s# w stanie okre$li&, jak dana forma

wspó!dzia!ania wp!yn"!a na uzyskiwan# przez przedsi"biorstwo dodatkow# ko-

rzy$& (warto$&) w badanych obszarach. Maj# oni dost"p do szczegó!owych

i czasami tajnych danych na temat przedsi"biorstwa.

Faza III � opracowanie wyników i wnioski. Faza ta dotyczy zebrania wszyst-

kich uzyskanych w trakcie bada' wyników oceny form wspó!dzia!ania oraz

przygotowania na tej podstawie zestawienia, a tak%e ich analiza i wnioski ko'-

cowe.

4.  Charakterystyka aspektów jako!ciowych

oceny form wspó"dzia"ania przedsi#biorstw

Analiza aspektów jako$ciowych wspó!dzia!ania przedsi"biorstw us!ug logi-

stycznych z us!ugobiorcami oparta zosta!a na dwóch g!ównych elementach, które

zostan# krótko omówione.

                      
6 J. Antoszkiewicz, Metody heurystyczne, PWN, Warszawa 1990.
7 A. Stabry!a, Zarz!dzanie strategiczne w teorii i praktyce firmy, PWN, Warszawa 2005.
8 J. Antoszkiewicz, dz. cyt.
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4.1. Badanie poziomu zadowolenia klienta

Badanie jako%ci z punktu widzenia us!ugobiorcy ma na celu okre%lenie jego
zadowolenia ze %wiadczonych us!ug i przyj"tej formy wspó!dzia!ania. W uj"ciu
teoretycznym jako%& %wiadczonych us!ug mo$e by& wynikiem takich czynni-
ków, jak np.: terminowo%&, szybko%&, elastyczno%&, dost"pno%&, dok!adno%&,
sposób komunikacji, niezawodno%& i pewno%&, przebieg cyklu zamówienia,
kompletno%& dokumentacji, doradztwo itp. Badanie ca!kowitej jako%ci z punktu
widzenia us!ugobiorcy, która ma prze!o$enie na uzyskiwan# satysfakcj" klienta,
dotyczy trzech obszarów:

� jako%ci %wiadczonych us!ug,
� realizacji postanowie) okre%lonych w umowie,
� wizerunku firmy.
Do przeprowadzenia wspomnianego badania wykorzysta& nale$y kwestiona-

riusz ankiety I (11 pyta)), skoncentrowany na wymienionych wy$ej trzech ob-
szarach. W ten sposób uzyska& mo$na odpowied' na g!ówne pytania dotycz#ce
mi"dzy innymi: terminowo%ci, poprawno%ci wykonania us!ugi, sposobu post"-
powania z ewentualnymi reklamacjami, elastyczno%ci dzia!ania, sposobu komu-
nikacji. Nale$y nadmieni&, $e jako%& jest kszta!towana przez wiele ró$nych
czynników i zbudowany kwestionariusz nie wyczerpuje tej listy. Jednak trudno
wzi#& pod uwag" wszystkie mo$liwe czynniki. Jednocze%nie zbyt du$e
rozbudowanie ankiety powoduje trudno%ci zwi#zane z uzyskaniem pe!nych od-
powiedzi od badanych podmiotów. Z tego wzgl"du istnieje mo$liwo%& rozbu-
dowania lub modyfikacji ankiety zgodnie z potrzebami prowadzonych bada).

Przyj"ta w kwestionariuszu skala punktowa mie%ci si" w przedziale <0!10>
punktów dla ka$dego kryterium. Przeprowadzone badania powinny da& odpo-
wied' na pytanie:

� jaka jest !#czna ocena przydzielona przez us!ugobiorc" w ka$dym z trzech
wyró$nionych obszarów?,

� czy nale$y podj#& dzia!ania koryguj#ce w stosunku do poszczególnych
obszarów i us!ugobiorców?

W tabeli 1 zosta!y przedstawione g!ówne obszary wyodr"bnione w kwestio-
nariuszu ankiety I.

Tabela 1. Obszary w badaniu zadowolenia klienta

Jako%& %wiadczonych us!ug Realizacja postanowie) umowy Wizerunek firmy

1. Jako%& us!ugi 1. Dotrzymanie warunków umowy 1. Dost"pno%& i kompletno%&
informacji o firmie

2. Terminowo%& us!ugi 2. Elastyczno%& w dzia!aniu b"d#-
ca wynikiem ewentualnych
zmian w umowie

2. Sposób obs!ugi

3. Wyst#pienie reklamacji 3. Komunikacja z przedstawicie-
lami firmy

3. Dost"pno%& informacji o us!u-
gach � fachowo%&, szybko%& itp.

4. Sposób post"powania z reklama-
cjami

4. Reakcja na sugestie i propozycje

-ród!o: opracowanie w!asne.
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4.2. Badanie zasobów i umiej#tno!ci

Badanie zasobów i umiej"tno%ci pod k#tem tworzenia korzy%ci (warto%ci)

w wyniku podejmowanego wspó!dzia!ania przedsi"biorstwa us!ug logistycznych

z us!ugobiorcami nale$y przeprowadzi& z wykorzystaniem kwestionariusza an-

kiety II. Sk!ada si" on z g!ównego pytania zadanego s"dziom kompetentnym,

dotycz#cego okre%lenia dla poszczególnych badanych form wspó!dzia!ania,

w skali punktowej 1 do 10, mo$liwo%ci tworzenia dodatkowej korzy%ci w wy-

ró$nionych i wymienionych kryteriach. Kryteriami tymi b"d# zasoby, umiej"t-
no%ci, zdolno%ci, mog#ce by& dla przedsi"biorstwa kluczowymi czynnikami

sukcesu9, bior#cymi udzia! w uzyskaniu powodzenia rynkowego. Lista kluczo-

wych czynników sukcesu jest ró$na w zale$no%ci od sektora dzia!alno%ci oraz

czasu, w jakim dana analiza jest przeprowadzana (wp!yw zmiennego otoczenia).

Wa$ne jednak, aby by!y to takie czynniki, które mog# tworzy& dodatkow#
korzy%& w wyniku przyj"tej formy wspó!dzia!ania. W fazie I opracowanej meto-

dyki bada) zidentyfikowano 12 proponowanych, najistotniejszych zasobów

i umiej"tno%ci, które zosta!y wykorzystane w kwestionariuszu ankiety II i podle-

ga!y dalszym badaniom. Zosta!y one wymienione w tabeli 2.

Tabela 2. Zasoby i umiej"tno%ci poddane badaniom

Lp. Kryterium

1 Stabilno%& sytuacji finansowej

2 Zaufanie innych instytucji

3 Si!a przetargowa przedsi"biorstwa

4 Wizerunek firmy na rynku

5 Rodzaj i zakres oferowanych us!ug

6 Nowoczesno%& i jako%& us!ug

7 Poziom obs!ugi klienta

8 Dost"p do baz danych, wiedzy, licencji itp. partnerów

9 Posiadany i dost"pny park maszynowy

10 Kompetencje i umiej"tno%ci, do%wiadczenie

11 Zdolno%ci adaptacyjne i otwarto%& na zmiany

12 Bezpiecze)stwo funkcjonowania

-ród!o: opracowanie w!asne.

List" zasobów i umiej"tno%ci, które mog# podlega& ocenie, mo$na poszerza&
w zale$no%ci od potrzeby, gdy$ nie wszystkie zosta!y w prowadzonych bada-

niach uwzgl"dnione, np. aspekty %rodowiskowe. Ewentualne modyfikacje nie

maj# wp!ywu na zmiany w obr"bie ca!ej metodyki post"powania.

                      
9 A. Stabry!a, dz. cyt.
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Ocena tworzonej dodatkowej korzy!ci w obszarze zasobów i umiej"tno!ci,

w zale#no!ci od przyj"tej formy wspó$dzia$ania, ma na celu znalezienie odpo-

wiedzi na nast"puj%ce pytania:

� które kryteria tworz% dodatkow% korzy!& w wyniku przyj"tej formy

wspó$dzia$ania?,

� jaka jest wielko!& dodatkowej korzy!ci dla poszczególnych kryteriów

(ocena punktowa)?,

� jak wygl%da tworzona dodatkowa korzy!& dla danego kryterium, porów-

nuj%c poszczególne formy wspó$dzia$ania?,

� jaka jest wielko!& tworzonej dodatkowej korzy!ci dla poszczególnych

form wspó$dzia$ania (porównanie wyników ocen punktowych)?

5.  Zastosowanie opracowanej metodyki

do obiektu rzeczywistego � wyniki bada!

Zastosowanie opracowanej i przedstawionej w artykule metodyki post"po-

wania oceny aspektów jako!ciowych wspó$dzia$ania przedsi"biorstw us$ug logi-

stycznych z us$ugobiorcami zostanie przedstawione na przyk$adzie jednego

wybranego podmiotu logistycznego. W fazie przedwst"pnej zapoznano si" ze

struktur% us$ugobiorców przedsi"biorstwa oraz zidentyfikowano i wyodr"bniono

do dalszych bada' cztery formy wspó$dzia$ania b"d%ce transakcjami kupna-

-sprzeda#y z rozró#nieniem nat"#enia wyst"puj%cych relacji. W!ród badanych

us$ugobiorców znale(li si" wobec tego:

� us$ugobiorca L � relacje lu(ne stopnia I, kontakty sporadyczne, umowy

nieodnawialne na czas okre!lony, krótki okres wzajemnych kontaktów

handlowych,

� us$ugobiorca AT � relacje stopnia II o charakterze regularnym, ulegaj%ce

wzmocnieniu w stosunku do stopnia I, umowy okresowe zawierane na

czas okre!lony, mo#liwo!& odnawiania umów na zmienionych warunkach,

krótki okres wzajemnych kontaktów handlowych,

� us$ugobiorca BL � relacje trwa$e stopnia III, o silniejszym nat"#eniu ani-

#eli stopnia II, umowy sta$e dotycz%ce ci%g$ej obs$ugi logistycznej, zawie-

rane na czas okre!lony, aktualizowane i przed$u#ane o kolejne okresy,

!redni okres wzajemnych kontaktów handlowych,

� us$ugobiorca klient 1 � relacje trwa$e stopnia IV o charakterze partner-

skim i bardzo silnym nat"#eniu, umowy sta$e, dotycz%ce ci%g$ej komplek-

sowej obs$ugi logistycznej, zawierane na czas nieokre!lony, d$ugi okres

wzajemnych kontaktów handlowych.

W nast"pnych etapach przeprowadzono badania z wykorzystaniem opraco-

wanych narz"dzi badawczych. W tabelach 3 i 4 zosta$y zebrane wyniki oceny

aspektów jako!ciowych wspó$dzia$ania badanych podmiotów.
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Tabela 3. Wyniki badania zadowolenia us!ugobiorców

Lp. Kryterium Klient L Klient AT Klient BL Klient 1

1 Jako"# "wiadczonych us!ug (max 40 punktów) 28 29 36 33

2
Realizacja postanowie$ umowy

(max 30 punktów)
17 20 25 25

3 Wizerunek firmy (max 40 punktów) 24 27 33 32

Suma (max 110 punktów) 69 76 94 90

%ród!o: opracowanie w!asne.

Jak wynika z tabeli, najwy&szy poziom zadowolenia klienta dotyczy us!ugo-

biorców oznaczonych jako klient BL i 1 � ró&nice pomi'dzy nimi s( niewielkie

ze wskazaniem na us!ugobiorc' BL. Reprezentuj( oni "rednie i d!ugie kontakty

z us!ugodawc( logistycznym oraz utrzymywane ci(g!e relacje handlowe.

Tabela 4. Wyniki badania zasobów i umiej'tno"ci pod wzgl'dem powstania dodatkowej

korzy"ci (warto"ci) wynikaj(cej ze wspó!dzia!ania z danym klientem

Klient L Klient AT Klient BL Klient 1

warto"#
"rednia

mediana
warto"#
"rednia

mediana
warto"#
"rednia

mediana
warto"#
"rednia

mediana

1 Stabilno"# sytuacji
finansowej

2 2 2,6 2 5 5 6,7 6,5

2 Zaufanie innych
instytucji

1,9 2,0 2,6 2,5 5,6 6 7,1 7

3 Si!a przetargowa
przedsi'biorstwa

1,7 1,5 2,9 3 4,9 5 4 4

4 Wizerunek firmy
na rynku

1,5 1,0 2,5 3 7,4 8 7,6 7,5

5 Rodzaj i zakres
oferowanych us!ug

2,7 3,0 3,2 3 7 7 6,8 7

6 Nowoczesno"#
i jako"# us!ug

3,8 4,0 3,8 4 5,9 6 2,9 3

7 Poziom obs!ugi klienta 3,2 3,0 2,9 3 3,9 4 3,8 4

8 Dost'p do baz danych,
wiedzy, licencji itp.
partnerów

1,6 1,5 2 2 6,5 6,5 7 7

9 Posiadany  i dost'pny
park maszynowy

1,7 2 2,5 2,5 8,1 8 6,3 6

10 Kompetencje i umie-
j'tno"ci, do"wiadczenie

1,8 2 4,2 4 5,6 6 6,2 6

11 Zdolno"ci adaptacyjne
i otwarto"# na zmiany

5,1 5 5,1 5 4 4 3,4 3

12 Bezpiecze$stwo
funkcjonowania

1,4 1 3,2 3 7,1 7 6,2 6

Suma punktów 28,4 28,0 37,5 37,0 71,0 72,0 68 67

%ród!o: opracowanie w!asne.

Lp.             Kryterium
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Jak wynika z tabeli 4, kryteria w obszarze, w którym tworzona jest najwi"k-

sza dodatkowa korzy%& dla badanego przedsi"biorstwa, s# ró$ne w zale$no%ci od

przyj"tej formy wspó!dzia!ania z poszczególnymi klientami. Wymieni& mo$na

nast"puj#ce obszary:

� wspó!dzia!anie z klientem L � zdolno%ci adaptacyjne i otwarto%& na zmia-

ny oraz nowoczesno%& i jako%& us!ug,

� wspó!dzia!anie z klientem AT � zdolno%ci adaptacyjne i otwarto%& na

zmiany, kompetencje, umiej"tno%ci i do%wiadczenie oraz nowoczesno%&
i jako%& us!ug,

� wspó!dzia!anie z klientem BL � wizerunek firmy na rynku, posiadany

i dost"pny park maszynowy, rodzaj i zakres oferowanych us!ug i bezpie-

cze)stwo funkcjonowania,

� wspó!dzia!anie z klientem 1 � wizerunek firmy na rynku, zaufanie innych

instytucji, rodzaj i zakres oferowanych us!ug, dost"p do baz danych,

licencji itp.

Najwi"ksze !#czne korzy%ci jednak uzyskuje si" w przypadku us!ugobiorców,

z którymi przedsi"biorstwo !#cz# d!ugookresowe, trwa!e relacje.

6. Podsumowanie i wnioski

Przedsi"biorstwa us!ug logistycznych staj# si" coraz wa$niejszymi podmiota-

mi !a)cuchów dostaw, przez co nawi#zuj# wiele ró$nego rodzaju relacji z inny-

mi przedsi"biorstwami. Z tego wzgl"du istotnym problemem jest kompleksowa

ocena podejmowanego wspó!dzia!ania z wykorzystaniem ró$nych kryteriów.

W artykule uwag" skoncentrowano na aspektach jako%ciowych oceny, które

cz"sto s# pomijane w prowadzonych analizach. W tym celu zaproponowano

opracowan# metodyk" post"powania, któr# zastosowano w wybranych przedsi"-
biorstwach us!ug logistycznych. Na podstawie prowadzonych w tym obszarze

analiz mo$na wskaza& na kilka najistotniejszych wniosków:

1) w ocenie wspó!dzia!ania wa$ne jest uwzgl"dnienie ró$nych kryteriów

prowadzonej ewaluacji; jednym z nich s# aspekty jako%ciowe,

2) badanie aspektów jako%ciowych zosta!o oparte na dwóch g!ównych

obszarach: badaniu zadowolenia us!ugobiorców oraz badaniu zasobów

i umiej"tno%ci pod k#tem tworzenia dodatkowych korzy%ci pod wp!ywem

danej formy wspó!dzia!ania,

3) w celu oceny wspó!dzia!ania przedsi"biorstw us!ug logistycznych z us!u-

gobiorcami zaproponowano metodyk" post"powania; oparta ona zosta!a
na fazie przedwst"pnej i trzech fazach zasadniczych � przygotowanie do

bada), przeprowadzenie bada), przygotowanie zestawie) i wnioski z ba-

da),
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4) ca!a metodyka post"powania dotyczy:

� zebrania informacji dotycz#cych us!ugobiorców badanego przedsi"-
biorstwa,

� identyfikacji form wspó!dzia!ania nawi#zywanych z us!ugobiorcami

i wyodr"bnienia tych form, które b"d# podlega!y dalszym badaniom,

� wykorzystania technik i narz"dzi, które umo$liwi# przekszta!cenie in-

formacji, zebranych na wej%ciu � w wyniku przeprowadzonej oceny;

uzyskane na wyj%ciu wyniki wska$# ewentualne korzy%ci lub ich brak

w wyniku zastosowania danej formy wspó!dzia!ania,

5) w opracowanej metodyce post"powania wykorzystano ró$ne metody

i techniki badawcze; g!ówne badania oparto na przygotowanych dwóch

kwestionariuszach ankietowych,

6) wykorzystane kwestionariusze ankietowe mog# by& modyfikowane w za-

le$no%ci od potrzeb podmiotu przeprowadzaj#cego badania oraz od przed-

miotu oceny; ewentualne zmiany nie b"d# mia!y wp!ywu na opracowan#
metodyk" przeprowadzenia bada),

7) opracowana metodyka post"powania daje mo$liwo%& porównywania ró$-
nych form wspó!dzia!ania z uwzgl"dnieniem aspektów jako%ciowych.
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