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Relacje miedzy jako$cia w waskim i szerokim rozumieniu,
jakoscia wzoru, wykonania oraz logistyczng obstuga klienta
przedstawia rys. 2*. Na nim jako$¢ w szerokim rozumieniu
zawiera w sobie zaréwno jakos$¢ produktu, jak i poziom lo-
gistycznej obstugi klienta.
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Rys. 3. Relacja migdzy kosztami zapewnienia jakosci a jakosciq
produktu — podejécie tradycyjne. Zrédto: Opracowanie wtasne

Natomiast cze$¢ wspolna ,jakosSci produktu” i ,logistycz-
nej obstugi klienta” moze dotyczy¢, np. zachowania jakosci
przewozonego i magazynowanego wyrobu w sferze dystry-
bugji. Tradycyjne rozumienie relacji miedzy kosztami za-
pewnienia jakoS$ci a jakoscig produktu, przedstawia rys. 3.
Wraz ze wzrostem jako$ci wzrastajg koszty jej zapewnienia.
Dotyczy to jako$ci w waskim rozumieniu (jako$¢ produktu),
i to zaréwno jakosci wzoru, jak i jako$ci wykonania.

Rys. 3 przedstawia rownomierny wzrost kosztow zwigza-
nych z zapewnieniem jakosci produktu. Koszty te mogg jed-
nak rosnac takze progresywnie, a wiec gdy jakosc jest juz
wysoka, trzeba ponies¢ duze naklady, zeby zwiekszy¢ ja
jeszcze bardziej. Jest tu analogia z relacja trade-off miedzy
kosztami a poziomem logistycznej obstugi klienta (rys. 4).

Rysunki 3 i 4 obrazuja typowa relagje ,,co$ za co$” (trade-off)
— wraz ze wzrostem jako$ci i poziomu logistycznej obstugi
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Rys. 4. Relacja miedzy kosztami a poziomem logistycznej obstugi
klienta — podeijscie tradycyine. Zrédfo: Na podstawie H.Ch. Pfohl, Za-
rzqdzanie logistykqg, Biblioteka Logistyka, Poznari 1998, s. 117.
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klienta koszty rowniez wzrastajg.

Oczywiscie koszty catkowite, zwigzane z jakoscia, ksztat-
tujg sie nieco inaczej. Nalezy pamieta¢, ze oprocz kosztow
zapewnienia odpowiedniego poziomu jakosci (np. koszty
prewengcji i kontroli), sa rowniez koszty braku jakosci (we-
wnetrzne — konieczno$¢ dokonywania poprawek, marno-
trawstwo materialow, czasu itd. oraz zewnetrzne — zwigza-
ne z reklamacjami, utratg klientéw itp.).

Podobnie jest z kosztami zwigzanymi z logistyczng obstu-
g3 klienta — catkowite koszty logistycznej obstugi klienta to
z jednej strony koszty zapewnienia odpowiedniego pozio-
mu obstugi logistycznej (koszty transportu, utrzymania za-
pasow wyrobow gotowych itd.) z drugiej — koszty braku od-
powiedniego poziomu obstugi. Dla dostawcy bedzie to np.
utrata klienta, dla odbiorcy — np. koszty utrzymania zapasow
bezpieczenstwa na wypadek op6znien w dostawach.

Koszty zwigzane z brakiem jakoSci rosng wraz ze wzro-
stem ilosci defektow. Relacja miedzy kosztami zapewnienia
jakosci i braku jakosci wyglada czesto tak, jak to przedsta-
wia rys. 5, a wiec réwniez na zasadzie trade-off.

W zwigzku z tym dawniej uwazano, Ze nie jest opfacalne da-
zenie do stuprocentowej jakosci (chodzi tu o jako$¢ wykona-
nia), poniewaz koszty z tym zwigzane (np. koszty kontroli)
przewyzsza w pewnym momencie osiggane korzysci.

Obecnie coraz czesciej dazy sie jednak do osiagniecia idei
»zero defektow” uwazajac, ze to brak jakosci zbyt duzo
kosztuje. Krzywa kosztéw zapewnienia jako$ci moze bo-
wiem ksztattowac sie inaczej niz na rys. 3 i 5. Koszty te mo-
g3 spada¢ mimo wzrostu jakosci. Bedzie to relacja trade-up.
Podobnie moze by¢ z logistyczng obstugg klienta — mogg
by¢ sytuacje, w ktorych jednocze$nie poziom ten wzrasta,
a koszty maleja. Zaréwno koszty jakosci jak i koszty logi-
stycznej obstugi klienta moga sie wiec ksztattowac nie tylko
na zasadzie relagji trade-qff, ale rowniez na zasadzie trade-up.

Mozliwosci osiggnigcia relacji frade-up

Z czego relacja trade-up wynika? Przede wszystkim z elimino-
wania szeroko rozumianego marnotrawstwa (czasu, zasobow
materialnych itp.). Duza role w uzyskiwaniu efektu trade-up od-
grywa wilasciwe zarzadzanie i organizagja.

W przypadku relacji miedzy poziomem logistycznej obstugi
klienta a kosztami, efekt trade-up mozna osiagna¢ m.in. po-
przez $cistag wspétprace w tancuchach dostaw, dobry przeptyw
informacji, wdrozenie JIT, ECR, itd. Wtedy jednoczes$nie moze
poprawic sie poziom logistycznej obstugi klienta i obnizg sie
koszty catkowite. Efekty takie uzyskuje sie czesto dzieki elimi-
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Rys. 5. Tradycyjne rozumienie relacji miedzy kosztami zapewnienia jakosci i braku jakosci.
Zrédfo: Opracowanie wfasne, na podstawie: R.J.Schoenberg, E.M. Knod, Operations
Management: Improving Customer Sernice, Boston, 1991.

nowaniu przyczyn niskiej jakosci i wyso-
kich kosztow, do ktorych mozna zaliczy¢
niestabilng wspolprace z dostawcami,
brak wymiany informagji na temat plano-
wanych dziatan, brak zaufania, skutkujg-
ce dublowaniem kontroli jakosci u do-
stawcy i odbiorcy oraz tworzeniem du-
zych zapasoéw bezpieczenstwa. Elimino-
wanie tych probleméw wigzac sie moze
z ponoszeniem nakladéw np. na systemy
teleinformatyczne, ale czesto wymaga to
tylko zmiany strategii, czy po prostu no-
wego spojrzenia na zarzgdzanie firma.
Natomiast relacje trade-up miedzy
kosztami a jakoscig produktu mozna
osiagnac¢ poprzez zmiane podejscia do
jakosSci. Wazne jest, aby kazdy pracow-
nik czut sie odpowiedzialny za jakosc¢
i rozumiat doniosto$¢ problematyki ja-
kosci a nie tylko, np. ,,komérka jakosci”.
Istotne jest rowniez zastgpienie kontro-
li zewnetrznej — samokontrolg. Kazdy
pracownik powinien umie¢ sam siebie
skontrolowac¢, ale — co wiecej — powi-
nien by¢ na tyle odpowiedzialny, ze gdy
popelni blad, nie dopuszczatl, aby wy-
brakowany element przechodzit do na-
stepnego etapu produkgji (w nadziei, ze
sprawca bfedu nie zostanie wykryty).
W niektorych firmach szeregowy pra-
cownik ma uprawnienia do zatrzymy-
wania tasmy produkcyjnej w przypadku
stwierdzenia wystgpienia usterek na je-
go stanowisku pracy; i rzeczywiscie pre-
dzej zatrzyma tasme, niz dopusci do te-
go, by wybrakowany wyréb przeszedt
do nastepnego etapu produkgji.
Najlepiej i najtaniej jest jednak, gdy
blad wcale nie zostanie popetniony.
Stad duzy nacisk, by wykonywa¢
wszystko dobrze juz za pierwszym ra-
zem (do it right the first time) i by stwo-
rzy¢ procedury uniemozliwiajace po-
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wstanie blfedéw danego typu.

Efekt trade-up miedzy kosztami za-
pewnienia jakoSci (np. prewengji i kon-
troli) a jakoscia moze mie¢ zwigzek
Z tzw. ,krzywa doswiadczenia” — wyko-
nywanie danego zadania skutkuje po
pewnym czasie wiekszg efektywnoscia.
Dzialania prewencyjne moga sta¢ sie
proste, rutynowe i w efekcie tansze.

Wysoka jakos$¢ (w waskim rozumie-
niu, a wiec jako$¢ produktu) mozna za-
tem osiagna¢ nie tylko ponoszac wiek-
sze koszty z tym zwigzane (trade-off),
ale takze dazac do jakoSci w szerokim
rozumieniu, a wiec zapewniajac naj-
bardziej efektywne funkcjonowanie
proceséw, co pozwoli jednoczesnie
obnizy¢ koszty (trade-up).

Przyktad osiagania efektu trade-up do-
tyczy niewielkiej firmy odziezowej, dzia-
lajacej w wojewddztwie zachodniopo-
morskim. Poczatkowo w firmie byly
ustalone Sciste normy czasowe dla po-
szczegblnych operacji produkcyjnych.
Czas kazdego ruchu reki byl wymierzo-
ny stoperem. Jednak nie przynosilo to
spodziewanych rezultatow. System taki

byt dla pracownic bardzo stresujacy, wia-
zat sie rowniez z duzg ilo$cia brakéw ja-
kosciowych. Pracownice, stawiajac szyb-
ko$¢ na pierwszym miejscu, nie przywia-
zywaly wiasciwej wagi do jakosci wyko-
nania wyrobéw. W efekcie jako$¢ wyko-
nania byla niska, a wzrastaly koszty
(zwigzane z koniecznoscig poprawek,
odrzutami). W dodatku czas catkowity
produkgji wydtuzat sie o czas potrzebny
na kontrole jako$ci i na poprawki.
Trade-up osiagnieto, gdy nacisk pofozo-
no na jakos¢ i to nie tylko w waskim, lecz
réwniez w szerokim rozumieniu. Szwacz-
ki nie pracuja pod tak duzg presjg czasu,
priorytetem stala sie dla nich jakos$¢
wykonania. Wdrozono zasade samokon-
troli i dazenia do idei ,,robi¢ dobrze juz
za pierwszym razem”. Wprowadzenie ta-
kiej strategii produkcji zaowocowalo
jednoczesna poprawa jakosci produk-
tow, obnizka kosztow i — co byto dla kie-
rownictwa zaskoczeniem — skrdceniem
czasu catego cyklu produkcyjnego.
Dzieki skréceniu tego cyklu mogt skrécic
sie rowniez czas cyklu realizacji zlecenia
(w przypadku wyrobéw produkowanych
na zamoéwienie) — poprawit sie wiec po-
ziom logistycznej obstugi klienta.
Zmiane relagji trade-off na trade-up
dzieki wdrazaniu szeroko rozumianej
jakoSci obrazuje rys. 6.
Podsumowujgc: dazenie do jakosci
w szerokim rozumieniu wigze si¢ w roz-
nych sferach z eliminowaniem szeroko
rozumianego marnotrawstwa, plynnym,
sprawnym, harmonijnym przeplywem
strumieni logistycznych, najwlasciwszym
rozmieszczeniem obiektow, upraszcza-
niem skomplikowanych procedur; pozwa-
la tez na zastgpienie relagji trade-off relacja
trade-up w zakresie jako$ci produktu, lo-
gistycznej obstugi klienta i kosztow.
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Rys. 6. Zmiana relacji trade-off na trade-up. Zrédfo: opracowanie wiasne
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