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Ocena jakosci ustug spedycyjnych poprzez badanie
satysfakeji klientow’

Jak wyglada poziom $wiadczenia ustug
spedycyjnych w Polsce? Jakie jej elemen-
ty klienci oceniajg najnizej? Co spedyto-
rzy powinni zmienic¢? Znalezienie odpo-
wiedzi na te pytania bylo celem badania
satysfakgji klientéw ustug spedycyjnych,
ktére zostato przeprowadzone w IV kwar-
tale ubiegtego roku. Pomiar jakosci ustug
zawsze sprawial trudnosci, dlatego po-
wstaje coraz wiecej metod stuzacych
rozwiazaniu powyzszego problemu.
W opisanych badaniach postuzono sie
dwiema metodami: Servqual oraz CSI (Cu-
stomer Index Satisfaction). W artykule
przedstawiono zaréwno analize wynikow,
jak i sposob ich uzyskania w oparciu o za-
stosowane metody.

Przedmiotem badawczym byly pod-
mioty gospodarcze, ktore ze wzgledu na
charakter swojej dziafalnosci korzystaja
z ustug przedsiebiorstw spedycyjnych. Ba-
dania przeprowadzono na losowo wybra-
nej grupie przedsiebiorstw, ktére maja
rézny zakres funkcjonowania, pochodza
z roznych branz oraz posiadajg niejedno-
lity udziat w rynku. Przedstawione bada-
nia obrazuja jako$¢ funkcjonowania ryn-
ku ustug spedycyjnych w Polsce. Do
realizagji celu, jak juz wspomniano, postu-
zono sie dwiema metodami: CSI? oraz Se-
rvqual. Wybor powyzszych metod byt
uwarunkowany rodzajem przeprowadza-
nych badan i specyfika analizowanego ob-
szaru, jakim jest sektor spedycji.

Badanie jakosci ustug metodq CSI

Technika realizacji badan metoda CSI
obejmowata zaréwno badania w formie
ankiety jak i poglebione wywiady telefo-
niczne. Wynikato to z mnogosci pytan
otwartych jakie zawierato badanie, a co
za tym idzie wielu informacji, na przeka-

1 Artykut recenzowany (przyp. red.).

zanie ktorych czesto pracownicy bada-
nych podmiotéw nie mieli z oczywi-
stych przyczyn czasu. Badanie sktadafo sie
z dwoch czesci, miedzy ktorymi wystapi-
ta nieznaczna odleglos¢ czasowa i w za-
leznosci od dyspozycyjnosci przedsiebior-
stwa wyniosta srednio 14 dni:
® badanie eksploracyjne, ktérego celem
bylo ustalenie najwazniejszych kryte-
riow dla klientéw firm spedycyjnych,
e badanie diagnostyczne, stuzace ocenie
jakosci ustug spedycyjnych na podsta-
wie kryteriow zdefiniowanych w pierw-
szym badaniu.3

Dla przedsiebiorstwa spedycyjnego
jednym z najwazniejszych aspektow
ustugi spedycyjnej jest terminowos¢
dostawy, spelnienie tego wymogu nie-
kiedy jest bardzo trudne ze wzgledu na
wystepowanie czynnikéw niezaleznych
od spedytora, takich jak terminowos¢
wykonania zadania przez podwyko-
nawce. Kolejnym elementem ustugi,
docenianym chyba przez wszystkich,
jest cena, ktora w dobie kryzysu swia-
towego raczej odbiega od oczekiwan
klienta. Jakos¢ wykonania prac przela-
dunkowych jest rowniez dos¢ istotna,
jednak w tym przypadku niemal w ca-
tosci zalezy od podwykonawcy, z kto-
rym wspotpracuje spedytor, czy przed-
siebiorstwem przetadunkowym.
Spedytorzy mala uwage przywiazuja do
kontroli tadunku w trasie, co nie jest bez
znaczenia w przypadku przewozu tadun-
ku szczegolnej wartosci.

Na podstawie badania eksploracyjnego
stwierdzono najistotniejsze z punktu
widzenia zadowolenia klienta elementy
ustugi spedycyjnej. Badane podmioty za
najwazniejsze uznaly:
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Rys. 1. Czy sq Panstwo ogélnie zadowoleni
z poziomu $wiadczenia ustug spedycyjnyche
Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rys. 2. Jak Panstwo oceniajg poziom termi-
nowosci dostaw?
Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 3. Jak Panstwo oceniajg fachowos¢
doradztwa spedycyjnego?
Zrédto: opracowanie wiasne.

2 Dahlgard J., Kristensen K., Kanji G.: Podstawy zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2000, s. 150-151.
3 Prussak W.: Zarzgdzanie jakoscig. Wybrane elementy, Poznan 2006, s. 120-121.
4 Parasuraman A., Zeitaml V., Berry L.: Reassessment of expectation as a comparison in measuring service quality. Implications for futher research, Journal of Mar-

keting, 1994, p. 1.
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Rys. 4. Jak czesto wystepujq bfedy dokumen-
tacji tzn. fakturowanie, komplementacja
wszystkich dokumentéw itp.

Zrédto: opracowanie whasne.
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Rys. 5. Co sqdzq Panstwo o poziomie cen za
ustugi spedycyjne?
Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rys. 6. Jak czesto mieli Panstwo do czynienia
z sytuaciq uszkodzenia fadunku?
Zrédto: opracowanie wiasne.

e cene ustugi

e terminowosc realizacji

® jakosc prac tadunkowych

® przywigzanie do klienta

e fachowos¢ spedytorow

e dokumentacja procesu (w tym dokfad-
ne fakturowanie)

e umiejetno$¢ dziatania w naglych przy-
padkach.

Biorac pod uwage wyniki badania eks-
ploracyjnego, nastgpila kolejna czes¢ ba-
dania CSI, tak zwana faza diagnostyczna.
Okreslono poziom zadowolenia klienta
a ostateczne wyniki przedstawiono w for-
mie wykreséw kotowych (rysunki 1 - 6).
Podczas tej fazy, ci sami klienci dawali od-
powiedz na sze§¢ pytan stuzacych ocenie
nastepujacych elementow:
® ogolnego poziomu $wiadczonych ustug
spedycyjnych
e terminowosci dostaw organizowanych
przez spedytorow

e jakosci doradztwa spedycyjnego

e jakosci sporzadzanej dokumentacji
przez firmy spedycyjne

e poziomu cen za ustugi spedycyjne

e sytuacji uszkodzenia tadunkow podczas
transportu.

Badanie jakosci ustug metodg
Servqual

Druga metoda, jaka zostala zastosowa-
na, to Servqual. Jest to najbardziej roz-
budowana metoda pomiaru jakosci ustug.
Opracowana w latach 1983 — 1985 przez
A. Parasuraman, V. A. Zeithalm i L. Ber-
ry*. Badania Servqual opieraja sie na
pomiarze réznic pomiedzy jakoscig ocze-
kiwang i postrzegang. Pod uwage bierze
sie pie¢ wymiaréw ustug:
¢ namacalno$¢ — wyglad fizycznych udo-

godnien, sprzetu, personelu, materia-

téw komunikacyjnych

® niezawodnosc¢ — zdolnos$¢ do dostarcze-
nia obiecanej ustugi w zadanym termi-
nie o adekwatnej jakosci

® reagowanie — che¢ pomocy klientowi

i dostarczenia szybkiej ustugi, szybkie

reagowanie na wymogi stawiane przez

klientow
® pewnos$¢ —wiedza i dobre wychowanie
pracownikow oraz umiejetno$¢ wzbu-
dzania zaufania i pewnosci klientow
e empatia — zindywidualizowana i dbata
uwaga, ktora firma zapewnia klientom,
utozsamianie sie z ich potrzebami®.

Prace z wykorzystaniem Servqual, by-
ly przeprowadzane w formie ankiety
wysylanej pocztg elektroniczng. Kazde ba-
dane przedsiebiorstwo otrzymywalo trzy
ankiety:

e dotyczaca okre$lenia wagi pieciu wy-
miarow,

e dotyczaca jakosci oczekiwanej,

e dotyczaca jakosci postrzeganej.

W celu oszacowania poziomu jakosci
ustug w zakresie kazdego z wymienionych
wymiaréw, projektuje sie dwa kwestiona-
riusze, zlozone z 22 pytan dotyczacych
oczekiwan klientow (jako$¢ oczekiwana)
i tychze samych pytan dotyczacych po-
strzegania ustugi odnoszacej sie do przed-
siebiorstwa z ustug, ktérych ankietowany
korzysta (jako$¢ postrzegana). Kazde py-
tanie odnosi sie do jednego z pieciu ob-
szaréw Servqual. W metodzie Servqual
uzywana jest siedmiopunktowa skala Li-
kerta, ktora pozwala przypisa¢ poszcze-
g6lnym stwierdzeniom wagi: od catkowi-
cie sie zgadzam (7 pkt.) do zupetnie sie nie
zgadzam (1 pkt.). Im wieksza jest r6znica
pomiedzy wartoscig oczekiwang a postrze-
gang, tym wieksze jest niezadowolenie na-
bywcy; jezeli zas r6znica wynosi zero lub
jakos¢ postrzegana jest wieksza od ocze-
kiwanej, to wowczas mozemy uznac da-
ny element za spelniajacy oczekiwania
klienta.

Dodatkowo, podczas wykorzystania
metody wazne jest okreslenie, jakie
znaczenie maja dla klienta poszczegdl-
ne wymiary. Stosuje sie w tym celu spe-
cjalng ankiete, majaca na celu nadanie
wymiarom wag. W owej ankiecie wymie-
nionych jest 5 cech odpowiadajacych fir-
mom i ustugom. Konsumenci powinni
okresli¢, jak wazna dla nich jest kazda
z tych cech. Dokonuje sie tego przy wy-
korzystaniu metody stalej sumy. Klient
otrzymuje 100 punktéw, ktoére ma roz-
dzieli¢ pomiedzy wymienione obszary.
Im dany wymiar jest dla niego bardziej
istotny, tym wiecej punktéw powinien

przyznac®.

Tab. 1. Wyniki oceny wymiaréw jakosci Servqual.

Obszar Servqual | Empatia Pewnosc

Rectelnodé | Namacalnosé

Reagowanie

Srednia waga 0,08 0,30

0,17 0,32 0.13

Zrédfo: opracowanie whasne.

5 Wolniak R.: Metody i narzedzia zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s. 182-183.
6 Wolnowska A.: Service quality evaluation in a service and trading company with the use of servqual method, w: materialy Miedzynarodowej Konferengji ,,Anali-
za i prognozowania systemow zarzadzania” St. Petersburg, Apr. 2009, s. 272-284.
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Powyzsze wyniki otrzymano sumujgc
wszystkie oceny wag klientow dla po-
szczeg6lnych wymiarow, na koncu dzie-
lac je przez 100. Na ich podstawie wy-
wnioskowa¢ mozemy, ze dla badanych
przedsiebiorstw najwazniejszg wage ma
wymiar pewnosci oraz rzetelnosci, zas
szczeg6lnie mata uwage ankietowani
przyznali empatii.

Rezultaty przedstawione w tabeli 2
otrzymano sumujac wyniki (réznice po-
miedzy wartoscig postrzegang a oczeki-
wang) danego wymiaru dla danego
klienta, nastepnie wszystkie te wyniki
dodano i podzielono przez liczbe ankie-
towanych.

sQ.,

Tab. 2. Ocena wymiaréw jakosci Servqual.

Obszar Servqual | Empatia Pewnosg

Rezetelnodd | Namacalnosé

Srednia waga 0,08 0,30

0,32 0.13

Zrédto: opracowanie wlasne.

Niewazony wynik Servqual otrzyma-
no poprzez zsumowanie $rednich z ta-
beli 2 i podzielenie ich przez liczbe wy-
miarow’ [1]:

Po okresleniu ,,niewazonego” Servqu-
al nalezy obliczy¢ tak zwany Servqual ,,wa-

_—28-1,22-233-0,33-1,15

zony”, w ktoérym bierze sie pod uwage
wagi danych obszaréw (tabela 1). Korzyst-
nym zjawiskiem jest sytuacja, kiedy ,,wa-
zony” jest wiekszy, wowczas dostajemy
informacje, ze nisko oceniane aspekty
ustugi nie majg az tak duzego znaczenia
dla konsumenta [2].

S

5

_—028+0,13-1,22+0,32-2,23+0,17-0,33+0,30 - 1,15+ 0,08

=-1,062 [1]
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Rys. 7. Ocena wymiaréw: Servqual ,niewazony”.

Zrédto: opracowanie whasne.
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Rys. 8. Ocena wymiaréw: Servqual ,wazony”.
Zrédto: opracowanie whasne.

= 0,997 [2]

Podsumowanie

Przeprowadzone badania rynku ustug
spedycyjnych, pozwalajg wysnué sze-
reg wnioskow.

38% respondentéw miato jakiekolwiek
zastrzezenia, co do poziomu swiadcze-
nia ustug spedycyjnych, co mozna prze-
tozy¢ na stwierdzenie, ze Srednio w co
trzecim transporcie tadunku, wystepuja
pewne nieprawidiowosci. Jednoczes$nie
ankietowani zaznaczyli, ze podczas wy-
stapienia ewentualnych komplikacji, dzia-
tania dazace do ich usuniecia przez firmy
spedycyjne, oceniane sg bardzo nisko.
Niemal kazdy stwierdzit brak elastyczno-
$ci w dziataniach korygujacych. Warto jed-
nak doda¢, ze mimo wystepowania nie-
prawidtowosci, tylko 5% ankietowanych
negatywnie ocenifo poziom terminowo-
$ci dostaw.

Wyniki badan wskazuja, ze problema-
tyczng czynnosScig spedycyjna jest do-
radztwo spedycyjne. Z jednej strony, bli-
sko 70% respondentéw ocenia pozytywnie
te kwestie, ale z drugiej strony 30% nieza-
dowolonych klientéw to wielkosc¢ zdecy-
dowanie za duza. Powodem tego moze
by¢ fakt, ze rynek spedycji w Polsce dopie-
ro od niedawna jest ukierunkowany na
klienta. Dodatni wptyw na to zjawisko ma
rosnacy naplyw kapitalu zagranicznego
i juz teraz okoto 60% przedsiebiorstw bran-
zy TSL to filie zagranicznych potentatow,
u ktorych strategia dziatania opiera sie na

7 Wolniak R.: Metody i narzedzia zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s. 183.
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Tab. 3. Poréwnanie metod badawczych.

ik Shatecrnaié Latnaié : :
Ceyn - : it Roddeaj wryskanyeh
Metoda Informacji badas Sufpcmnch
Ogidne, o dukym stopriu
sl duta e f.ilh'n: M edrwicrcicdlenta sytuagji
preeprowadzenia Ao
. S Badanie dosd tnine | Stosankowo ogramiczone
Servgual frednin do pracprowadrenia re wzghedu na sblony

Zrédfto: opracowanie whasne.

Zdecydowanie niepokojgco przedstawia sie sytuacja zwia-
zana z dokumentacja procesu. Ponad 50% firm zle ocenia spo-
sob prowadzenia dokumentagji.

Sposrod wszystkich aspektow ustugi spedycyjnej, klienci naj-
gorzej ocenili poziom ich cen. Tylko 9% ankietowanych
stwierdzito, ze ksztattuja sie one na odpowiedniej wysokosci.
Za dobry wynik mozna uznac, ze ponad 70% klientow praktycz-
nie wcale nie ma do czynienia z uszkodzeniami tadunku.

Po przeprowadzonych badaniach dokonano réwniez krot-
kiego poréwnania zastosowanych metod badawczych. Wnio-
ski zostaly zawarte w tabeli 3.
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