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Aspekty jakosciowe oceny wspoldzialania
przedsi¢biorstw ustug logistycznych
z uslugobiorcami

1. Wstep

Wyksztalcenie si¢ na wspotczesnych rynkach szeroko rozumianych ustug
logistycznych, poczawszy od uslug podstawowych typu transport i magazyno-
wanie, az po realizacj¢ kompleksowych pakietow logistycznych dostosowanych
do indywidualnych potrzeb ustugobiorcow, przyczynito si¢ do znacznego roz-
woju przedsigbiorstw reprezentujacych rynek ustug TSL. Realizujac czgSciowa
lub catkowita obstuge systemow logistycznych innych podmiotow, ustugodawcy
nawiazuja z nimi réznego rodzaju relacje oraz podejmuja rézne formy wspot-
dziatania. Ze wzgledu na roznorodno$¢ zwiazkdéw zawieranych pomigdzy przed-
sigbiorstwami, waznym zagadnieniem staje si¢ ocena podejmowanego wspol-
dziatania.

Przedsigbiorstwa, podejmujac decyzje o przyjeciu danej formy wspotdziatania,
daza glownie do uzyskania lepszych wynikow ekonomiczno-finansowych. Jednak
czgsto u podloza tej decyzji lezy nie poprawa wynikow (przynajmniej w krotkim
okresie), ale chg¢ uniknigcia przysztych, przewidywalnych i negatywnych konse-
kwencji lub ochrona pozycji na rynku (utrzymanie, wzmocnienie i zabezpieczenie
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przed konkurencja)'. Z tego wzgledu ocena podejmowanych form wspotdziatania
powinna zawiera¢ zarowno ilosciowe, jak i jakosciowe elementy.

2. Istota aspektow jakosciowych
w ocenie wspoldzialania przedsigbiorstw

W literaturze pojgcie oceny nie jest jednoznacznie definiowane. I tak zgodnie
ze Stownikiem jezyka polskiego® ocena to opinia o czyms lub o kim$é dokonana
w wyniku analizy oraz okreslenie rozmiaru lub zakresu czego$. W Wielkiej inter-
netowej encyklopedii multimedialnej® ocena oznacza sad wartosciujacy, wszelka
wypowiedz wyrazajaca dodatnie lub ujemne ustosunkowanie si¢ wypowiadajace-
go do kogo$ lub czego$. J. Lichtarski, formutujac pojecie oceny w odniesieniu
do dziatalno$ci gospodarczej, nawiazuje do podstawowego zadania przedsig-
biorstwa, jakim jest realizacja okreslonych, zatozonych celow. Zatem oceng dzia-
falnosci przedsigbiorstwa definiuje jako ,,ustalenie stopnia spetniania przez nie
celow dziatania przy uwzglednieniu warunkow, w jakich przebiega proces ich
realizacji™.

Formutujac gléwne zalozenia oceny, nalezy ustali¢ przede wszystkim: jej
przedmiot, podmiot oceniajacy, cel, punkty odniesienia oraz procedurg. Przyjgta
procedura oceny, czyli instrukcja sposobu jej przeprowadzenia, stuzy do uzyska-
nia wynikow, na podstawie ktorych mozna wydawac sady warto$ciujace (pozy-
tywne oraz negatywne) na temat przedmiotu oceny. Informacja taka daje kadrze
kierowniczej mozliwos¢ skutecznego reagowania na relacje i zawarte zwiazki
z przedsigbiorstwami w zaleznosci od uzyskanych wynikéw. Bardzo waznym
elementem kazdej procedury jest dobor kryteriow oceny. W logistyce podstawo-
wymi celami optymalizacji, jakie w efekcie moga prowadzi¢ do usprawnienia
organizacyjnego, zwiazanego z zapewnieniem odpowiedniego poziomu $wiadcze-
nia ushugi, sa trzy parametry: czas, koszt, jakos¢. Cele te pozostaja wzgledem sie-
bie we wzajemnych zaleznoS$ciach, co widoczne jest na rysunku 1.

Ze wzgledu na obszerno$¢ zagadnienia zwiazanego z ocena form wspoétdziata-
nia opierajaca si¢ na wymienionych trzech kryteriach, w ponizszym artykule uwa-

!'B. Kaczmarek, Wspéldziatanie przedsiebiorstw w gospodarce rynkowej, Uniwersytet Lodzki,
1.6dz 2000.
2 www.sjp.pwn.pl
www.wiem.pl
* Podstawy nauki o przedsiebiorstwach, red. J. Lichtarski, Wydawnictwo AE we Wroclawiu,
Wroctaw 1997.
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Rys. 1. Cele logistyki i zalezno$ci wystepujace pomigdzy nimi

Zrodho: opracowanie whasne na podstawie K.H. Dullinger, Elastyczne laiicuchy dostaw — koncepcje,
doswiadczenia, wyzwania, VI Migdzynarodowa Konferencja Logistics, Poznan 2002.

ga zostanie po$wiecona wylacznie aspektom jakosciowym’. Istotnym faktem jest
to, iz brane pod uwage aspekty jakosciowe stanowia szerszy parametr anizeli tylko
1 wytacznie jako$¢. Na potrzeby badan mozna wspomnie¢, iz aspekty jakoSciowe
rozumiane sg jako zbior cech przynaleznych badanemu przedmiotowi, czyli zbior
cech wspoltdziatania przedsigbiorstw, ktore przyjmuja okreslone stany. W prowa-
dzonych badaniach przyjeto, iz parametry jakoSciowe beda okreslane poprzez
zadowolenie klientow, uzyskiwane w wyniku podejmowania danej formy wspot-
dzialania oraz jej wplyw na posiadane zasoby i umiejetnosci przedsigbiorstwa.
Pierwszy element aspektow jakosciowych akcentuje gldwnie dazenie przedsig-
biorstw do uzyskania wartoéci dla klienta przejawiajacej si¢ we wzroscie jego
satysfakcji. Wymusza to dazenie do uzyskania jak najwyzszych standardow ob-
shugi, np. terminowos$¢ dostawy, czas dostawy, doktadno$¢, bezpieczenstwo.
Wprowadzajac drugi element aspektow jakosciowych (badanie zasobéw i umie-
jetnos$ci), zaakcentowano, iz tworzenie jakosci moze dotyczy¢ nie tylko klientow,
ale rowniez samego przedsigbiorstwa, dla ktorego takze moze by¢ tworzona pew-
na korzys¢ jakosciowa. Ponadto zwrocono uwage na inne kryteria oceny, ktore
czgsto sg pomijane w prowadzonych badaniach, gtéwnie ze wzgledu na niedo-
strzeganie ich rosnacej roli dla przedsigbiorstw oraz trudnos$¢ ich pomiaru.

> Zagadnienie oceny form wspo6tdziatania przedsigbiorstw ustug logistycznych z ustugobior-
cami bylo przedmiotem szerszych badan prowadzonych przez autorkg. Stad pozostale aspekty
oceny (czas, koszt) stanowia podstawe odrgbnych opracowan.
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3. Metodyka postgpowania
w badaniu aspektow jakoSciowych

Badanie aspektow jakosciowych oceny wspotdziatania przedsigbiorstw ustug
logistycznych z ustugobiorcami oparte zostato na:

— badaniu zadowolenia ustugobiorcow,

— badaniu zasobow i umiejgtnosci pod katem powstania dodatkowej korzys-

ci (warto$ci) czastkowe;j.

Do przeprowadzenia wspomnianych badan wykorzystane zostaly narzedzia
jakosciowe. Wynika to ze specyfiki badanych obszarow, ktora wptyneta na brak
mozliwosci zastosowania analiz ilosciowych. W celu przeprowadzenia oceny
wspotdziatania przedsigbiorstw ushug logistycznych z ustugobiorcami pod
wzgledem aspektow jakosciowych konieczne byto opracowanie metodyki poste-
powania. Przedstawiono ja, wraz z wykorzystanymi metodami i technikami ba-
dawczymi, na rysunku 2. Rozpoczyna ja tzw. faza przedwstgpna (oznaczona
jako faza 0) — polega ona na realizacji dziatan niezwigzanych bezposrednio
z samym dokonywaniem oceny aspektow jako$ciowych. Natomiast sa to czyn-
nosci, ktore sa konieczne do zrealizowania, aby mozliwe bylo przeprowadzenie
zasadniczych badan. Analiza aspektow jako$ciowych, z wykorzystaniem propo-
nowanej metodyki postgpowania, moze by¢ realizowana w kazdym podmiocie
ustug logistycznych. Stad konieczne jest okreslenie przedsigbiorstwa, dla
ktérego realizowane beda badania oraz poznanie struktury ustlugobiorcéw i po-
dejmowanego wzajemnego wspotdziatania przyjmujacego rozne formy. Sposrod
zidentyfikowanych form wydzieli¢ nalezy te (wszystkie lub wybrane), ktore sa
przedmiotem zainteresowania podmiotu oceniajacego i beda podlegaty dalszym
analizom. Zrealizowanie dzialan w obrebie fazy 0 umozliwia przystapienie do
zasadniczej oceny aspektow jakosciowych wspoéldziatania przedsigbiorstw ushug
logistycznych z ustugobiorcami.

Badania te skladaja si¢ z trzech podstawowych faz (przygotowanie do badan,
przeprowadzenie badan, opracowanie wynikow i wnioski) obejmujacych kilka
dziatan wewnegtrznych.

Faza I — przygotowanie do badan. Ma na celu gtéwnie opracowanie narzedzi
badawczych, jakimi sa kwestionariusze ankietowe. W tym celu przeprowadzono
studia literaturowe, gltdéwnie na podstawie publikacji nastgpujacych autoréw:
J. Brilman, M. Ciesielski, B. Kaczmarek, J. Lichtarski, O. Pesdmaa, J.F. Hair Jr,
A. Stabryta i M. Trocki. Opracowane na potrzeby badan kwestionariusze moga
by¢ wykorzystywane w réznych przedsigbiorstwach ustug logistycznych, jednak
istnieje rowniez mozliwos¢ ich modyfikacji w zaleznosci od podmiotu ba-
dawczego i1 badajacego. Z tego wzgledu istotna rolg odgrywaja w tej fazie: wy-
wiad, obserwacja i analiza dokumentacji przedsigbiorstwa.
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Rys. 2. Metodyka postgpowania w badaniu aspektow jakosciowych

Zrodto: opracowanie whasne.

Faza Il — przeprowadzenie badan. Ocena aspektow jakoSciowych, bedaca
podstawa dzialan w tej fazie, zostata przeprowadzona z wykorzystaniem opra-
cowanych dwoch kwestionariuszy ankietowych. W pierwszym przypadku bada-
niami ankietowymi (kwestionariusz 1) objeto uslugobiorcow przedsigbiorstwa
ustug logistycznych badanych form wspoéldziatania. Do oceny drugiego ele-
mentu aspektow jakosciowych zastosowano kwestionariusz ankietowy Il oraz
technike sedziow kompetentnych z grupy metod heurystycznych. Stuza one do
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poszukiwania pomystow, wykrywania nowych faktow i relacji miedzy nimi,
dzigki czemu w tworczy sposob dochodzi si¢ do rozwiazania problemdéw. Opie-
raja si¢ one na jakosciowej ocenie faktow oraz na wilasnych indywidualnych
skojarzeniach i przewidywaniach badaczy’. Stad metody te szczegolnie przydat-
ne sa w momencie, kiedy nie ma mozliwosci rozwiazania problemu badawczego
z wykorzystaniem jedynie metod ilosciowych. W heurystyce z racji istoty tych
metod wykorzystywane sa opinie ekspertow. W literaturze naukowej termin
ekspert nie jest jednoznacznie definiowany. Stad mozna przyja¢ za J. Antosz-
kiewiczem®, Ze ekspertami sa osoby, ktore zostaly zaproszone do wziecia
udzialu w badaniu ze wzgledu na ich osobowos¢, wiedzg, doswiadczenie, kom-
petencje. W przypadku badan wykorzystujacych opinie ekspertow konieczne jest
okreslenie kompetencji powotanych ekspertow za pomoca np. wspotczynnika
konkordacji Kendalla i Babingtona-Smitha.

W przypadku oceny form wspotdziatania wykorzystana zostata technika
sedziow kompetentnych. Sgq nimi powolani do badania eksperci, dla ktorych
jednak nie ma konieczno$ci przeprowadzania badania kompetencji. Jest to wy-
nikiem tego, ze powotane osoby sa, ze wzgledu na ich biografig, wiedzg teore-
tyczna oraz doswiadczenie praktyczne, kompetentnymi osobami do wydawania
sadow na rozpatrywany temat. W przypadku oceny wspotdziatania, sedziami
kompetentnymi sa przedstawiciele kadry kierowniczej nizszego i wyzszego
szczebla przedsigbiorstwa, z perspektywy ktorego dokonywana jest ocena.
Dzieje si¢ tak dlatego, ze tylko te osoby sa w stanie okresli¢, jak dana forma
wspoéldziatania wplynela na uzyskiwang przez przedsigbiorstwo dodatkowa ko-
rzy$¢ (warto$¢) w badanych obszarach. Maja oni dostgp do szczegdtowych
i czasami tajnych danych na temat przedsi¢biorstwa.

Faza 11l — opracowanie wynikow 1 wnioski. Faza ta dotyczy zebrania wszyst-
kich uzyskanych w trakcie badan wynikéw oceny form wspoéldziatania oraz
przygotowania na tej podstawie zestawienia, a takze ich analiza i wnioski kon-
cowe.

4. Charakterystyka aspektow jakosciowych
oceny form wspoldzialania przedsi¢biorstw

Analiza aspektow jakosciowych wspotdziatania przedsigbiorstw ustug logi-
stycznych z ustugobiorcami oparta zostata na dwoch glownych elementach, ktore
zostang krotko omowione.

6 J. Antoszkiewicz, Metody heurystyczne, PWN, Warszawa 1990.
7 A. Stabryla, Zarzqdzanie strategiczne w teorii i praktyce firmy, PWN, Warszawa 20053,
¥ J. Antoszkiewicz, dz. cyt.
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4.1. Badanie poziomu zadowolenia klienta

Badanie jakosci z punktu widzenia ustugobiorcy ma na celu okreslenie jego
zadowolenia ze swiadczonych ustug i przyjetej formy wspoétdziatania. W ujeciu
teoretycznym jako$¢ $wiadczonych ustug moze by¢ wynikiem takich czynni-
kéw, jak np.: terminowos¢, szybkos¢, elastycznos¢, dostepnosé, doktadnosc,
sposob komunikacji, niezawodno$¢ i pewno$¢, przebieg cyklu zamowienia,
kompletno$¢ dokumentacji, doradztwo itp. Badanie catkowitej jakosci z punktu
widzenia ustugobiorcy, ktora ma przetozenie na uzyskiwang satysfakcje klienta,
dotyczy trzech obszarow:

— jakosci $wiadczonych ustug,

— realizacji postanowien okreslonych w umowie,

— wizerunku firmy.

Do przeprowadzenia wspomnianego badania wykorzysta¢ nalezy kwestiona-
riusz ankiety I (11 pytan), skoncentrowany na wymienionych wyzej trzech ob-
szarach. W ten sposdb uzyska¢ mozna odpowiedz na gtowne pytania dotyczace
miedzy innymi: terminowos$ci, poprawnosci wykonania ustugi, sposobu poste-
powania z ewentualnymi reklamacjami, elastycznosci dziatania, sposobu komu-
nikacji. Nalezy nadmieni¢, ze jako$¢ jest ksztaltowana przez wiele réznych
czynnikéw i zbudowany kwestionariusz nie wyczerpuje tej listy. Jednak trudno
wzia¢ pod uwage wszystkie mozliwe czynniki. Jednocze$nie zbyt duze
rozbudowanie ankiety powoduje trudno$ci zwiazane z uzyskaniem pelnych od-
powiedzi od badanych podmiotéw. Z tego wzgledu istnieje mozliwo$¢ rozbu-
dowania lub modyfikacji ankiety zgodnie z potrzebami prowadzonych badan.

Przyjeta w kwestionariuszu skala punktowa miesci si¢ w przedziale <0+10>
punktéow dla kazdego kryterium. Przeprowadzone badania powinny da¢ odpo-
wiedz na pytanie:

— jaka jest taczna ocena przydzielona przez ustugobiorce w kazdym z trzech

wyroznionych obszaréw?,

— czy nalezy podja¢ dziatania korygujace w stosunku do poszczegdlnych

obszardéw i ustugobiorcéw?

W tabeli 1 zostaly przedstawione gldwne obszary wyodrebnione w kwestio-
nariuszu ankiety I.

Tabela 1. Obszary w badaniu zadowolenia klienta

Jako$¢ §wiadczonych ustug Realizacja postanowien umowy Wizerunek firmy

—

1. Jako$¢ ustugi . Dotrzymanie warunkow umowy |1. Dostepnos¢ i kompletnosé
informacji o firmie
2. Terminowo$¢ ustugi 2. Elastycznos$¢ w dziataniu beda- (2. Sposob obstugi
ca wynikiem ewentualnych
zmian w umowie
. Komunikacja z przedstawicie-  |3. Dostgpnos¢ informacji o ustu-
lami firmy gach — fachowos¢, szybkosc itp.
4. Sposob postgpowania z reklama- 4. Reakcja na sugestie i propozycje
cjami

W

3. Wystapienie reklamacji

Zrédto: opracowanie wiasne.
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4.2. Badanie zasobow i umiejetnosci

Badanie zasobow 1 umiejetnosci pod katem tworzenia korzysci (warto$ci)
w wyniku podejmowanego wspotdziatania przedsigbiorstwa ustug logistycznych
z ustugobiorcami nalezy przeprowadzi¢ z wykorzystaniem kwestionariusza an-
kiety II. Sktada si¢ on z glownego pytania zadanego s¢dziom kompetentnym,
dotyczacego okreslenia dla poszczegdlnych badanych form wspotdziatania,
w skali punktowej 1 do 10, mozliwosci tworzenia dodatkowej korzysci w wy-
roznionych i wymienionych kryteriach. Kryteriami tymi beda zasoby, umiejet-
nosci, zdolno$ci, mogace by¢ dla przedsigbiorstwa kluczowymi czynnikami
sukcesu’, bioracymi udzial w uzyskaniu powodzenia rynkowego. Lista kluczo-
wych czynnikow sukcesu jest rozna w zaleznosci od sektora dziatalno$ci oraz
czasu, w jakim dana analiza jest przeprowadzana (wplyw zmiennego otoczenia).
Wazne jednak, aby byly to takie czynniki, ktéore moga tworzy¢ dodatkowa
korzy$¢ w wyniku przyjetej formy wspotdziatania. W fazie I opracowanej meto-
dyki badan zidentyfikowano 12 proponowanych, najistotniejszych zasobow
1 umiejgtnosci, ktore zostaty wykorzystane w kwestionariuszu ankiety 1I 1 podle-
galy dalszym badaniom. Zostaty one wymienione w tabeli 2.

Tabela 2. Zasoby i umiej¢tnosci poddane badaniom

Lp. Kryterium
1 Stabilno$¢ sytuacji finansowej

Zaufanie innych instytucji

Sita przetargowa przedsigbiorstwa
Wizerunek firmy na rynku

Rodzaj i zakres oferowanych ustug
Nowoczesnosé i jakos¢ ustug
Poziom obstugi klienta

Dostep do baz danych, wiedzy, licencji itp. partnerow

O 0 N N U R~ WD

Posiadany i dostgpny park maszynowy

—_
(=3

Kompetencje i umiejgtnoscei, doswiadczenie
11 Zdolnosci adaptacyjne i otwarto$¢ na zmiany

12 Bezpieczenstwo funkcjonowania

Zrodto: opracowanie wiasne.

Listg zasobow i umiejetnosci, ktore moga podlegaé ocenie, mozna poszerzac
w zalezno$ci od potrzeby, gdyz nie wszystkie zostaly w prowadzonych bada-
niach uwzglednione, np. aspekty srodowiskowe. Ewentualne modyfikacje nie
maja wplywu na zmiany w obrebie calej metodyki postepowania.

? A. Stabryta, dz. cyt.
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Ocena tworzonej dodatkowej korzysci w obszarze zasobdéw 1 umiejetnosci,
w zaleznosci od przyjetej formy wspoldziatania, ma na celu znalezienie odpo-
wiedzi na nastgpujace pytania:
— ktore kryteria tworza dodatkowa korzy$¢ w wyniku przyjetej formy
wspotdziatania?,
— jaka jest wielko$¢ dodatkowej korzysci dla poszczegdlnych kryteriow
(ocena punktowa)?,
— jak wyglada tworzona dodatkowa korzy$¢ dla danego kryterium, porow-
nujac poszczegdlne formy wspotdziatania?,
— jaka jest wielkos¢ tworzonej dodatkowej korzysci dla poszczegodlnych
form wspoéldziatania (porownanie wynikdéw ocen punktowych)?

5. Zastosowanie opracowanej metodyki
do obiektu rzeczywistego — wyniki badan

Zastosowanie opracowanej i przedstawionej w artykule metodyki postgpo-
wania oceny aspektow jakosciowych wspotdziatania przedsigbiorstw ushug logi-
stycznych z ustugobiorcami zostanie przedstawione na przyktadzie jednego
wybranego podmiotu logistycznego. W fazie przedwstgpnej zapoznano sig ze
struktura ustugobiorcow przedsigbiorstwa oraz zidentyfikowano i wyodrebniono
do dalszych badan cztery formy wspoéldziatania bgdace transakcjami kupna-
-sprzedazy z rozrdznieniem natg¢zenia wystepujacych relacji. Wsérdd badanych
ustugobiorcow znalezli si¢ wobec tego:

— ushugobiorca L — relacje luzne stopnia I, kontakty sporadyczne, umowy
nicodnawialne na czas okreslony, krotki okres wzajemnych kontaktow
handlowych,

— ushugobiorca AT — relacje stopnia II o charakterze regularnym, ulegajace
wzmocnieniu w stosunku do stopnia I, umowy okresowe zawierane na
czas okreslony, mozliwo$¢ odnawiania umoéw na zmienionych warunkach,
kroétki okres wzajemnych kontaktow handlowych,

— ushlugobiorca BL — relacje trwate stopnia III, o silniejszym natezeniu ani-
zeli stopnia I, umowy state dotyczace ciaglej obstugi logistycznej, zawie-
rane na czas okreslony, aktualizowane i przedluzane o kolejne okresy,
sredni okres wzajemnych kontaktéw handlowych,

— ushlugobiorca klient 1 — relacje trwate stopnia IV o charakterze partner-
skim i bardzo silnym natezeniu, umowy state, dotyczace ciagtej komplek-
sowej obstugi logistycznej, zawierane na czas nieokreslony, dhugi okres
wzajemnych kontaktéw handlowych.

W nastepnych etapach przeprowadzono badania z wykorzystaniem opraco-

wanych narzedzi badawczych. W tabelach 3 i 4 zostaly zebrane wyniki oceny
aspektow jakosSciowych wspotdziatania badanych podmiotow.
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Tabela 3. Wyniki badania zadowolenia ustugobiorcow

Lp. Kryterium Klient L | Klient AT | Klient BL | Klient 1
1 | Jako$¢ $wiadczonych ustug (max 40 punktow) 28 29 36 33
2 | Koo esmevicumovy (RN R
3 | Wizerunek firmy (max 40 punktow) 24 27 33 32
Suma (max 110 punktow) 69 76 94 90

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Jak wynika z tabeli, najwyzszy poziom zadowolenia klienta dotyczy ushugo-
biorcow oznaczonych jako klient BL i 1 — réznice pomig¢dzy nimi sa niewielkie
ze wskazaniem na uslugobiorcg BL. Reprezentuja oni $rednie i dtugie kontakty
z ustugodawca logistycznym oraz utrzymywane ciagte relacje handlowe.

Tabela 4. Wyniki badania zasoboéw i umiejetnosci pod wzgledem powstania dodatkowej
korzysci (wartosci) wynikajacej ze wspoldziatania z danym klientem

Klient L Klient AT Klient BL Klient 1
Lp. Kryterium warto$é . warto$é . warto$é . warto$é .
s .~ | mediana | , .~ | mediana | , .~ | mediana | | .~ | mediana
$rednia $rednia $rednia $rednia
1 [Stabilnos¢ sytuacji 2 2 2,6 2 5 5 6,7 6,5
finansowej
2 |Zaufanie innych 1,9 2,0 2,6 2,5 5,6 6 7,1 7
instytucji
3 |Sila przetargowa 1,7 1,5 2,9 3 49 5 4 4
przedsigbiorstwa
4 |Wizerunek firmy 1,5 1,0 2,5 3 7,4 8 7,6 7,5
na rynku
5 |Rodzaj i zakres 2,7 3,0 3,2 3 7 7 6,8 7
oferowanych ustug
6 |Nowoczesnosc¢ 3,8 4,0 3,8 4 5,9 6 2,9 3
i jako$¢ ushug
7 |Poziom obstugi klienta 32 3,0 2,9 3 3,9 4 3,8
8 |Dostep do baz danych, 1,6 1,5 2 2 6,5 6,5 7 7
wiedzy, licencji itp.
partnerow
9 |Posiadany i dostepny 1,7 2 2,5 2,5 8,1 8 6,3 6
park maszynowy
10 |Kompetencje i umie- 1,8 2 42 4 5,6 6 6,2 6
jetnosci, doswiadczenie
11 |Zdolnosci adaptacyjne 5,1 5 5,1 5 4 4 34 3
i otwarto$¢ na zmiany
12 |Bezpieczenstwo 1,4 1 3,2 3 7,1 7 6,2 6
funkcjonowania
Suma punktow 28,4 28,0 37,5 37,0 71,0 72,0 68 67

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Jak wynika z tabeli 4, kryteria w obszarze, w ktorym tworzona jest najwigk-
sza dodatkowa korzy$¢ dla badanego przedsigbiorstwa, sa rézne w zaleznosci od
przyjetej formy wspotdziatania z poszczegdlnymi klientami. Wymieni¢ mozna
nastgpujace obszary:

— wspotdziatanie z klientem L — zdolnosci adaptacyjne i otwarto$¢ na zmia-

ny oraz nowoczesnos¢ i jakos$¢ ushug,

— wspoldziatanie z klientem AT — zdolno$ci adaptacyjne i otwarto$¢ na
zmiany, kompetencje, umiejetnosci i do§wiadczenie oraz nowoczesnosé
i jakos¢ usthug,

— wspotdziatanie z klientem BL — wizerunek firmy na rynku, posiadany
i dostgpny park maszynowy, rodzaj i zakres oferowanych ustug i bezpie-
czenstwo funkcjonowania,

— wspoldziatanie z klientem 1 — wizerunek firmy na rynku, zaufanie innych
instytucji, rodzaj i zakres oferowanych ustug, dostgp do baz danych,
licencji itp.

Najwigksze taczne korzysci jednak uzyskuje si¢ w przypadku ustugobiorcow,

z ktorymi przedsigbiorstwo tacza dtugookresowe, trwate relacje.

6. Podsumowanie i wnioski

Przedsigbiorstwa ustug logistycznych staja si¢ coraz wazniejszymi podmiota-
mi tancuchow dostaw, przez co nawiazuja wiele réznego rodzaju relacji z inny-
mi przedsigbiorstwami. Z tego wzgledu istotnym problemem jest kompleksowa
ocena podejmowanego wspoéldziatania z wykorzystaniem réznych kryteriow.
W artykule uwage skoncentrowano na aspektach jakosciowych oceny, ktore
czesto sa pomijane w prowadzonych analizach. W tym celu zaproponowano
opracowang metodyke postepowania, ktora zastosowano w wybranych przedsig-
biorstwach ustug logistycznych. Na podstawie prowadzonych w tym obszarze
analiz mozna wskazac¢ na kilka najistotniejszych wnioskow:

1) w ocenie wspotdziatania wazne jest uwzglednienie réznych kryteriow

prowadzonej ewaluacji; jednym z nich sa aspekty jakosciowe,

2) badanie aspektow jakosciowych zostalo oparte na dwoch glownych
obszarach: badaniu zadowolenia ustugobiorcow oraz badaniu zasobow
i umiejetnosci pod katem tworzenia dodatkowych korzysci pod wplywem
danej formy wspotdziatania,

3) w celu oceny wspoldziatania przedsigbiorstw ushug logistycznych z ustu-
gobiorcami zaproponowano metodyke postgpowania; oparta ona zostala
na fazie przedwstepnej i trzech fazach zasadniczych — przygotowanie do
badan, przeprowadzenie badan, przygotowanie zestawien i wnioski z ba-
dan,
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4) cata metodyka postgpowania dotyczy:

— zebrania informacji dotyczacych ustugobiorcow badanego przedsig-
biorstwa,

— identyfikacji form wspotdzialania nawiazywanych z ustugobiorcami
1 wyodrgbnienia tych form, ktére bgda podlegaty dalszym badaniom,

— wykorzystania technik i narzedzi, ktére umozliwia przeksztatcenie in-
formacji, zebranych na wejsciu — w wyniku przeprowadzonej oceny;
uzyskane na wyjsciu wyniki wskaza ewentualne korzysci lub ich brak
w wyniku zastosowania danej formy wspotdziatania,

5) w opracowanej metodyce postgpowania wykorzystano rézne metody
i techniki badawcze; gtowne badania oparto na przygotowanych dwoch
kwestionariuszach ankietowych,

6) wykorzystane kwestionariusze ankietowe moga by¢ modyfikowane w za-
leznos$ci od potrzeb podmiotu przeprowadzajacego badania oraz od przed-
miotu oceny; ewentualne zmiany nie bgda mialy wptywu na opracowana
metodyke przeprowadzenia badan,

7) opracowana metodyka postgpowania daje mozliwo$¢ porownywania roz-
nych form wspotdziatania z uwzglednieniem aspektow jakosciowych.
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