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Dynamiczny rozwdj gospodarki po-
szczegdblnych panstw Unii Europejskiej,
globalizacja oraz nadprodukcja w nie-
ktorych segmentach towaréw, oraz
ustug, spowodowaly zmiane rynku pro-
ducenta na rynek klienta oraz zmianeg
preferencji rynkowych. Dlatego tez co-
raz wiekszego znaczenia dla klientow
w ich wyborze odgrywajg takie kryteria,
jak jako$¢, niezawodno$¢, elastyczno$é
i szybkos$¢ dostawy oraz cena. Tak wiec
jakosc¢ jest jednym z czynnikow decydu-
jacych o powodzeniu danej firmy w rela-
cjach z potencjalnymi klientami. Jest ona
tworzona zasadniczo w sferze ,,produk-
¢ji” towaréw oraz ustug i stanowi glow-
ny wskaznik poziomu obstugi klienta.

Procedury technologiczne w przed-
siebiorstwie powinny zaktadac realiza-
cje czynnosci w okreslonej kolejnosci,
przy zachowaniu z gory zatozonych re-
zimow technologicznych. Przedstawia-
jac w sposob przejrzysty, a zarazem
prosty, oczekiwania klientéw odnosnie
towaru lub ustugi, mozna postuzy¢ sie
pojeciami uzywanymi w logistycznej
formule 7 W:
¢ wlasciwy produkt lub ustuga
* wlasciwej jakosci
* we wlasciwym czasie
* we wlasciwym miejscu
¢ we wlasciwym stanie
* wlasciwemu odbiorcy
* po wlasciwej cenie.

Uwazna analiza powyzszej formuly
wskazuje, iz prawie wszystkie jej sktadni-
ki mozna z powodzeniem zastosowac do
ustug o charakterze transportowym. Po-
dobnie jak cata gospodarka, wspotczesny
rynek transportowo — spedycyjno — logi-
styczny (TSL) réwniez dynamicznie sie
rozwija. Nastepujg zjawiska konsolidacji,
narastajg tendencje kompleksowosci
ustugi transportowej. Chcace pozostac na
rynku ustug transportowych, firmy ofe-
rujg zawansowane technologicznie ustugi
logistyczne w ktorych cross—docking
i Just-in-Time, czy door-to-door jest
czym$ powszechnym. Przedsiebiorstwa
poszukujgce nowych mozliwosci oraz
szans pozyskania dalszych klientow,
a wiec korzysci i efektow, coraz czesciej

Logistyka 3/2005

przywiazuja duza wage do poziomu
$wiadczonych ustug, co zwigzane jest
z koniecznoscig zastosowania nowych
technologicznie zaawansowanych proce-
sow dystrybugji, w ktorych logistyka od-
grywa role dominujaca. Dla zapewnienia
kompleksowej obstugi klienta niezbedne
jest opracowanie strategii i systemu logi-
stycznego, w ktérym poziom obstugi po-
winien by¢ jednym z wazniejszych celow
tworzenia polityki przedsiebiorstwa.
Nalezy mie¢ jednak na uwadze, iz
utrzymanie wysokiego poziomu obstugi
pociaga za soba znaczy wzrost kosztow.
Dobrym przyktadem na zobrazowanie
tego problemu w transporcie kolejowym
jest zapewnienie klientowi o kazdej po-
rze wybranego przez niego rodzaju wa-
gonu w dowolnym punkcie tadunkowym
kraju. W celu osiagniecia tego, przewoz-
nik musialby posiada¢ bardzo duzg re-
zerwe wagonowa, ktorej koszty utrzy-
mania bytyby ogromne. Chcac zapewnic
tylko w tym wzgledzie poziom obstugi
klienta w 100%, moglyby one rosnac do
nieskonczonosci. Dlatego tez klient
che¢ skorzystania z ustugi transporto-
wej, dla ktorej potrzebny jest okreslony
rodzaj wagonu, musi zgltosi¢ ja z odpo-
wiednim wyprzedzeniem.
Jakie wiec czynniki wplywajg na ocene
jakosci ustugi postrzegana przez klienta?
Wedtug V. Zelthml, A. Parasuranara
i L. Berry (Delivering guality service,
New York: The Free Press, 1990 [1] za
owe kryteria oceny nalezy uznac:
* materialng obudowe ustugi — infra-
strukture logistyczng wykorzystywa-
ng do realizagji ustugi
niezawodno$¢ — mozliwo$¢ $wiadczenia
ustugi rzetelnie i w zalozonym czasie
odpowiedzialno§¢ — wykazywanie
checi pomocy klientom w rozwigzy-
waniu ich probleméw oraz natych-
miastowe Swiadczenie ustugi
kompetencje — wymagane umiejetno-
Sci oraz posiadang wiedze usiugo-
dawcy pozwalajagca na dostarczenie
ustugi wysokiej jakosci
zaufanie — zdolno$¢ wzbudzenia zaufa-
nia u klienta, szczero$¢ dostawcy ustugi,
* uprzejmos¢ — kulture obstugi oraz re-

spekt okazywany klientom przez bez-
posrednich dostawcéw ustug
* bezpieczenstwo — pozbawienie ustugi
elementow ryzyka, bezpieczenstwo za-
réwno informacgji, jak i osobiste, a takze
jego pieniedzy oraz débr materialnych

* dostepnos¢ — bezposredni dostep do
ustugi dla kazdego zainteresowanego

* komunikatywnos$¢ — komunikowanie
sie z klientem oraz przekazywanie
wszelkich informacji w jezyku dla
niego zrozumiatym

e zrozumienie klienta — wysitki skierowa-
ne w celu poznania klienta i jego ustug.

Przedsiebiorstwa chcgce okresli¢ nie-
zbedny poziom jakosci swiadczonych
ustug powinny poddac analizie szereg
zagadnien, m.in. takich jak:

* jakie sg rzeczywiste potrzeby klienta

* jakie sa oczekiwania klienta odnosnie
jakosci ustug

¢ jaki wplyw na powodzenie przedsie-
biorstwa ma poziom obstugi klienta

* jakie s3 wymagania przewagi konku-
rencyjnej

* jakie zmiany w strategii firmy oraz

W jej organizacji wymusza utrzyma-

nie okreslonego poziomu
e jakie skutki kosztowe pociggnie za

soba wprowadzenie bardzo wysokie-
go poziomu $wiadczonych ustug.

W przedsiebiorstwach TSL jest sto-
sunkowo trudno udzieli¢ odpowiedzi
na powyzsze zagadnienia calo$ciowo.
Charakter ustugi wymaga indywidual-
nego podejscia do kazdego klienta.

Przyczyny wzrostu roli jakosci
w transporcie

Jakos¢ jest pojeciem, ktore towarzy-
szy dziataniom firm TSL od bardzo daw-
na. W Polsce problematyka i rola jako-
Sci zostala dostrzezona, kiedy tak na-
prawde w pelni zetkneliSmy sie z kon-
kurencja miedzynarodowa. Praktyka
dowiodla, ze tylko przedsiebiorstwa
oferujace swoje wyroby i ustugi o naj-
wyzszej jakosSci i po dostepnych cenach
moga liczy¢ na stalych klientéw i odno-
si¢ sukcesy na rynku krajowym, euro-
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Rys. 1. Czynniki konkurencyjnosci organizacii wg zatozen PCBC
Zrédto: Opracowanie wtasne

pejskim i swiatowym. Jako$¢ sama w sobie stata sie czynni-
kiem konkurencyjnosci przedsiebiorstwa. Przedstawia to
ponizszy rysunek.

Struktura organizacyjna: odpowiedzialno$¢, uprawnienia i
wzajemne zwigzki uporzadkowane w sposob umozliwiajacy
wykonywanie swoich zadan

Zasoby: personalne, finansowe, rzeczowe, informacyjne

Procesy: zestaw wzajemnie powigzanych zasobow i dzia-
tan, decydujacych w transporcie o procesach przeptywu pro-
duktéw w czasoprzestrzeni

Procedury: ustalone sposoby postepowania.

Jak fatwo zauwazy¢, czynniki konkurencyjnosci sg tozsa-
me z parametrami dobrze wykonywanych proceséw logi-
stycznych. Wiadomo, ze transport ze swoimi parametrami
decyduje o jakosci procesoéw logistycznych i jakos$ci wykona-
nej ustugi transportowej. Mowigc o jakosci ustugi transpor-
towej, tak naprawde méwimy o jakosSci ustugi logistycznej
oraz o koncepgji logistycznej obstugi klienta.

Problematyka jakosci, systemow zarzadzania jakosScia, nabra-
la jeszcze wiekszego znaczenia z chwilg integragji Polski z UE.
Jakos¢ czy szerzej filozofia jako$ciowa, przy prowadzeniu biz-
nesu stala sie szansg, ale nie gwarangja sukcesu. Trzeba ja cia-
gle doskonali¢ we wszystkich wymiarach, w ktérych funkcjonu-
je przedsiebiorstwo, tj. spofecznym, srodowiska naturalnego,
czy biznesowym w kontekscie zarzadzania firma. Dotyczy to
takze branzy transportu kolejowego, ktéra w obliczu liberaliza-
¢ji rynku transportowego poszukuje potencjatow dla uzyskiwa-
nia przewagi konkurencyjnej. Wymagania klienta, co do jakosci
obstugi, wymuszaja na sektorze transportu kolejowego jakosci
procesu przewozowego, ktory jest przeciez w fazie p6znej doj-
rzatosci innowacji w tym wzgledzie i dynamizmu w dostosowy-
waniu sie do zmiennej gry rynkowej. Zrozumienie jakosci, jej
praktycznej roli we wspoiczesnym biznesie kolejowym, wyzwa-
la nowe impulsy rozwojowe z korzyscig dla klienta, a posiada-
nie certyfikatow potwierdzajacych wysokg jakos¢ swiadczonych
ustug nie tylko wzbudza zaufanie do firmy, ale stanowi o jej da-
zeniu do ciaglego doskonalenia. Przyczyny wzrostu roli jakosci
w transporcie przedstawia ponizsza tabela.
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W towarowym transporcie kolejowym wystepuje szereg
elementow (kryteriow oceny) wplywajacych na ostateczng
ocene $wiadczonej ustugi.

Przyktadowe kryteria jakoSci to:
¢ punktualnos¢ oraz przewidywane terminy i czasy dostawy
* konkurencyjne czasy przewozu
* rynkowe czasy odjazdu i przyjazdu
¢ duze mozliwosci dysponowania przesytka w czasie przewozu
e elastyczne ustalanie tras przy dodatkowym zamoéwieniu

na przewozy
* jednoznaczna odpowiedzialnos$¢ za kompleksowa ustuge
* bezpieczenstwo przesylek i brak uszkodzen towaréw
* nadzor nad przesytka
* zrozumiala dokumentacja przewozowa
* konkurencyjna cena ustugi przewozowej
elastyczne terminy ptatnosci
* podstawianie taboru zgodnie z potrzebami klienta
identyfikacja oczekiwan klientéw, np. w zakresie uprzej-
mosci obstugi, doradztwo
¢ latwo$¢ dostepu do odpowiednio przygotowanej i nowo-

czesnej infrastruktury punktowej (terminale kontenerowe,
centra logistyczne, stacje koncentracji prac fadunkowych).

W podobnym zakresie jakos$¢ kolejowych przewozoéw to-
warowych zarysowano w Karcie Jakosci Przewozow Towaro-
wych, przyjetej w Rzymie w 2003 r. Stwierdzono w niej, ze
przedsiebiorstwa kolejowe demonstrujg gotowos$¢ dostar-
czania i dalszego rozwoju atrakcyjnych ustug kolejowych, re-
spektujac umowne postanowienia jakoSciowe. Postanowie-
nia jakosciowe ze strony klientéow i kolei wzgledem siebie
dotyczy¢ bedg nastepujacych zagadnien [2]:
¢ odpowiedzialnosci za caly tancuch transportowy zgodnie

z wymaganiami CIM
* bezpieczenstwa — jako najwyzszego priorytetu, celem kto-

rego bedzie przew6z tadunku w bezpiecznych warunkach,

nieuszkodzonych i z poszanowaniem Srodowiska naturalnego

* planowania ustug z uwzglednieniem czas6w nadania, przy-
bycia oraz termindéw zamawiania przewozu, ktére bedg ja-
sno okres$lone dla gtéwnych potokéw przewozow

* punktualnosci i niezawodnosci wraz z gwarancja rekom-
pensat w przypadku niedotrzymania standardow

* informacji szczeg6lnie w zakresie sytuacji w transporcie,
opoznien lub zmian w przewozie

e taboru w zakresie jego czasu dostarczenia i ilosci oraz czystosci

e oplat i ich przejrzystego naliczania

* serwisu posprzedaznego.

Realizacja oczekiwan klientéw kolei wymaga wsparcia z ich
strony m.in. w zakresie wtasciwosci i prawidtowosci doku-
mentacji, punktualnego zdania przez klientow wagonow itd.

W tej karcie daje sie zauwazy¢ probe partnerskiego, dwu-
stronnego rozwigzania problemoéw jakosci w transporcie ko-
lejowym. Dla rewitalizagji transportu kolejowego i wzrostu
jego udziatu w przewozach jest to przejaw wiasciwego kie-
runku rozwoju ustug transportu kolejowego. Ustuga prze-
wozowa to nie tylko wagon i trakcja, ale i infrastruktura, od
jakosci ktorej zalezy jakosc procesu przewozowego. Trzeba
o tym pamietac definiujac jakos¢. Dlatego tez przedsiebior-
stwa sektora towarowego poszukujg rozwigzan poprzez
uzyskiwanie certyfikatéw norm ISO. Tak tez czyni, np. Spotka
PKP CARGO SA, uzyskujac stosowne certyfikaty (Systemu za-
rzadzania jakoScig spetniajagcego wymagania norm ISO 9001:



Tab. 1. Przyczyny wzrostu roli wymagarn jakosciowych transporcie.
Zrédfo: opracowanie wilasne

I TENDENCIJE W GOSPODARCE 1L WZROST OCZEKIWAN

SWIATOWEJ KLIENTOW

e liberalizacja rynku e wymagania w zakresie
transportowego i wzrost roli bezpieczenstwa,
konkurencji, e presja na obnizanie cen

e rosngca presja na koszty oferowanych ustug,
wytwarzania ustug e wzrost oczekiwan w zakresie
transportowych, ustug dodatkowych,

e tendencje i kierunki w e wzrost znaczenia i roli

zrozumieniu roli jako$ci w informacji i komunikacji z

zarzadzaniu, klientem,
e potrzeba innowacji w ® poprawa procesow
procesach transportowych, eksploatacyjnych w

e wymagania logistyczne
stawiane przed transportem,

e rozwoj nowych technologii
informatyczno —
telekomunikacyjnych. .

transporcie w zakresie
niezawodnosci i czasu
przewozu - systemow,
logistycznych door-to-door,
zindywidualizowanie potrzeb
klienta - ustugi transportowe
szyte na miarg.

111 UREGULOWANIA PRAWNE 1v. CELE PRZEDSIEBIORSTW
TRANSPORTOWYCH

e przepisy w zakresie e potrzeba akceptacji
bezpieczenstwa, normy, oferowanych ustug na rynku,
unijne dyrektywy nowego e dbatos¢ o renomg i wizerunek
podejécia, firmy,

e imperatyw srodowiska e dazenie do rentownej
naturalnego i jego znaczenia sprzedazy ustug,
w prowadzeniu e ograniczanie ryzyka
wspolczesnego biznesu, handlowego, $rodowiskowego

e przepisy o odpowiedzialnosci bezpieczefistwa,
Za proces przewozowy i jego o satysfakcja pracownikow firm
parametry, transportowych,

e polityki jakosciowe. e ukierunkowanie na rozwoj i

presja konkurencji.

2001), potwierdzajace wysoka jako$¢ przewozoéw, utrzyma-

nia taboru, przewozéw materialéw niebezpiecznych, WSK.

Jest to niezbedne dla rozwoju dziatalnosci na zintegrowa-

nym rynku. Wdrozenie i uzyskanie certyfikatu jest nie tylko

gwarancjg utrzymania osiggnietego poziomu jakosci, lecz
zapewnieniem cigglego dazenia do poprawy jakosci produk-
tu oraz ustug logistycznych.

Jednym z giéwnych ,narzedzi poznawania” trendéw ryn-
kowych jest stala ocena poziomu zadowolenia klientow ze
Swiadczonych ustug transportowo — spedycyjnych. Istota
poznania reakgcji klienta na zmiany tego rodzaju rynku ustug
lezy w biezgcej z nim wspotpracy m.in. poprzez:

* wymiane pogladow, dotyczacych oczekiwan klientow
w stosunku do czasu przewozu fadunkéw, niezawodnosci
dostawy, ceny, miejsca dostawy itp.

* prowadzenie ankietyzagcji

¢ analize reklamacji

¢ analize otoczenia, w jakim dziala firma spedycyjna.
Wiedza zdobyta w wyniku prowadzonej oceny zadowo-

lenia klienta powinna stanowi¢ podstawe do wytyczenia

celéw czastkowych, ktérych osiagniecie prowadzi do po-
wodzenia caloSci rozumianej jako realizacje celu glownego
firmy, ktorym zazwyczaj jest wieloletnie istnienie na rynku
oraz osigganie zyskow z prowadzonej dziatalnosci. Istota
systemu zarzgdzania jakoscig polega na zdefiniowaniu ob-
szar6éw zarzadzania, opisaniu ich w procedurach, a nastep-
nie stalym monitorowaniu i kontrolowaniu ich wykonania.

Zapewnia to jednolito$¢ postepowania w catym przedsie-

biorstwie. Oznacza to rowniez udzial w procesie zarzadza-

nia jakoscig wszystkich pracownikéw firmy, poczawszy od
jej kierownictwa, a skonczywszy na stanowiskach wyko-
nawczych.

System zarzadzania jakoscig daje wszystkim pracownikom
instrumenty umozliwiajace poprawe jakosci wyrobu lub
ustugi. W firmie TSL sygnalem do podejmowania dzialania
doskonalgcego powinna by¢ nie tylko rezygnacja z ustugi
badz reklamacja klienta, lecz przede wszystkim informacja
otrzymana z komorki wykonawczej firmy, np. z magazynu,
agengji celnej, dziatu sprzedazy, dzialu marketingu, Zaktadu
Przewozow Towarowych itp.

Powyzsze pozwoli na natychmiastowe dostosowanie dzia-
tania wszystkich ogniw w fancuchu transportowo — spedy-
cyjno — logistycznym, aby usfuga wykonana zostata prawi-
dlowo i nie pociggata dodatkowych kosztow dla klienta.

Bardzo waznym elementem jest monitorowanie poziomu
Swiadczenia ustug przez podwykonawcow ustugi transpor-
towo — spedycyjnej, jak np. przewoznika samochodowego
w systemie door-to-door, przetadowcy, ubezpieczyciela ta-
dunku itp. Elementem monitoringu poziomu ustug sa audy-
ty u dostawcoéw ustug, wykonywane z udziatem odbiorcow
ustugi, ktorg jest firma transportowa czy spedycyjna, repre-
zentujaca interesy klienta. Biorgc pod uwage $ciste zalezno-
$ci wystepujgce pomiedzy poszczegdlnymi ogniwami tancu-
cha logistycznego, poziom jakosciowej obstugi w kazdym je-
go elemencie powinien by¢ taki sam lub co najmniej zblizo-
ny. Powigzania miedzy firmg $wiadczaca ustugi, produktem
(badz ustugg), a klientem przedstawiano na rysunku.

produkty / ushugi

=)

Rys. 2. Powigzania majgce wptyw na jako$¢

dostawcy odbiorcy / klienci

Podsumowujgc nasze rozwazania mozemy stwierdzic¢, ze
przedsiebiorstwa sektora TSL, aby odnie$¢ sukces na trud-
nym i wymagajacym rynku Unii Europejskiej, musza $wiad-
czy¢ ustugi o wysokim poziomie jakosci. Poprawa jakosci
Swiadczonych ustug to réwniez konieczno$¢ poniesienia
znacznych naktadéw finansowych (na infrastrukture punkto-
wa — budowa nowych terminali kontenerowych, centréw lo-
gistycznych oraz na zakup i modernizacje taboru trakcyjnego
i wagonowego). To takze swiadomosc¢ pracownikéw w zakre-
sie koniecznosci spetniania oczekiwan klienta oraz ich utoz-
samianie si¢ z powodzeniem firmy. Czy kolejowe przedsie-
biorstwa przewozowe wykorzystajg okres przejSciowy na
pelny dostep zachodnich przewoznikéw do infrastruktury
kolejowej i bedg w stanie wygra¢ konkurencje réwniez pod
wzgledem jakosci $wiadczonych ustug, zalezy tylko od nich.
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