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Jak wy glą da po ziom świad cze nia usług
spe dy cyj nych w Pol sce? Ja kie jej ele men -
ty klien ci oce nia ją naj ni żej? Co spe dy to -
rzy po win ni zmie nić? Zna le zie nie od po -
wie dzi na te py ta nia by ło ce lem ba da nia
sa tys fak cji klien tów usług spe dy cyj nych,
któ re zo sta ło prze pro wa dzo ne w IV kwar -
ta le ubie głe go ro ku. Po miar ja ko ści usług
za wsze spra wiał trud no ści, dla te go po -
wsta je co raz wię cej me tod słu żą cych
roz wią za niu po wyż sze go pro ble mu.
W opi sa nych ba da niach po słu żo no się
dwie ma me to da mi: Se rvqu al oraz CSI (Cu -
sto mer In dex Sa tis fac tion). W ar ty ku le
przed sta wio no za rów no ana li zę wy ni ków,
jak i spo sób ich uzy ska nia w opar ciu o za -
sto so wa ne me to dy. 

Przed mio tem ba daw czym by ły pod -
mio ty go spo dar cze, któ re ze wzglę du na
cha rak ter swo jej dzia łal no ści ko rzy sta ją
z usług przed się biorstw spe dy cyj nych. Ba -
da nia prze pro wa dzo no na lo so wo wy bra -
nej gru pie przed się biorstw, któ re ma ją
róż ny za kres funk cjo no wa nia, po cho dzą
z róż nych branż oraz po sia da ją nie jed no -
li ty udział w ryn ku. Przed sta wio ne ba da -
nia ob ra zu ją ja kość funk cjo no wa nia ryn -
ku usług spe dy cyj nych w Pol sce. Do
re ali za cji ce lu, jak już wspo mnia no, po słu -
żo no się dwie ma me to da mi: CSI2 oraz Se -
rvqu al. Wy bór po wyż szych me tod był
uwa run ko wa ny ro dza jem prze pro wa dza -
nych ba dań i spe cy fi ką ana li zo wa ne go ob -
sza ru, ja kim jest sek tor spe dy cji. 

Ba da nie ja ko ści usług me to dą CSI

Tech ni ka re ali za cji ba dań me to dą CSI
obej mo wa ła za rów no ba da nia w for mie
an kie ty jak i po głę bio ne wy wia dy te le fo -
nicz ne. Wy ni ka ło to z mno go ści py tań
otwar tych ja kie za wie ra ło ba da nie, a co
za tym idzie wie lu in for ma cji, na prze ka -

za nie któ rych czę sto pra cow ni cy ba da -
nych pod mio tów nie mie li z oczy wi -
stych przy czyn cza su. Ba da nie skła da ło się
z dwóch czę ści, mię dzy któ ry mi wy stą pi -
ła nie znacz na od le głość cza so wa i w za -
leż no ści od dys po zy cyj no ści przed się bior -
stwa wy nio sła śred nio 14 dni:
l ba da nie eks plo ra cyj ne, któ re go ce lem

by ło usta le nie naj waż niej szych kry te -
riów dla klien tów firm spe dy cyj nych,

l ba da nie dia gno stycz ne, słu żą ce oce nie
ja ko ści usług spe dy cyj nych na pod sta -
wie kry te riów zde fi nio wa nych w pierw -
szym ba da niu.3

Dla przed się bior stwa spe dy cyj ne go
jed nym z naj waż niej szych aspek tów
usłu gi spe dy cyj nej jest ter mi no wość
do sta wy, speł nie nie te go wy mo gu nie -
kie dy jest bar dzo trud ne ze wzglę du na
wy stę po wa nie czyn ni ków nie za leż nych
od spe dy to ra, ta kich jak ter mi no wość
wy ko na nia za da nia przez pod wy ko -
naw cę. Ko lej nym ele men tem usłu gi,
do ce nia nym chy ba przez wszyst kich,
jest ce na, któ ra w do bie kry zy su świa -
to we go ra czej od bie ga od ocze ki wań
klien ta. Ja kość wy ko na nia prac prze ła -
dun ko wych jest rów nież dość istot na,
jed nak w tym przy pad ku nie mal w ca -
ło ści za le ży od pod wy ko naw cy, z któ -
rym współ pra cu je spe dy tor, czy przed -
się bior stwem prze ła dun ko wym.
Spe dy to rzy ma łą uwa gę przy wią zu ją do
kon tro li ła dun ku w tra sie, co nie jest bez
zna cze nia w przy pad ku prze wo zu ła dun -
ku szcze gól nej war to ści.

Na pod sta wie ba da nia eks plo ra cyj ne go
stwier dzo no naj istot niej sze z punk tu
wi dze nia za do wo le nia klien ta ele men ty
usłu gi spe dy cyj nej. Ba da ne pod mio ty za
naj waż niej sze uzna ły: 

Oce na ja ko ści usług spe dy cyj nych po przez ba da nie 
sa tys fak cji klien tó w1

An na Wol now ska
Ka mil Rej
Aka de mia Mor ska w Szcze ci nie

1 Ar ty kuł re cen zo wa ny (przyp. red.).
2 Dahl gard J., Kri sten sen K., Kan ji G.: Pod sta wy za rzą dza nia ja ko ścią, Wy daw nic two Na uko we PWN, War sza wa 2000, s. 150-151.
3 Prus sak W.: Za rzą dza nie ja ko ścią. Wy bra ne ele men ty, Po znań 2006, s. 120-121.
4 Pa ra su ra man A., Ze itaml V., Ber ry L.: Re as ses sment of expec ta tion as a com pa ri son in me asu ring se rvi ce qu ali ty. Im pli ca tions for fu ther re se arch, Jo ur nal of Mar -
ke ting, 1994, p. 1.

Rys. 1. Czy są Pań stwo ogól nie za do wo le ni
z po zio mu świad cze nia usług spe dy cyj nych?
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

Rys. 2. Jak Pań stwo oce nia ją po ziom ter mi -
no wo ści do staw?
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

Rys. 3. Jak Pań stwo oce nia ją fa cho wość
do radz twa spe dy cyj ne go? 
Źró dło: opra co wa nie wła sne.



l ce nę usłu gi
l ter mi no wość re ali za cji
l ja kość prac ła dun ko wych
l przy wią za nie do klien ta
l fa cho wość spe dy to rów
l do ku men ta cja pro ce su (w tym do kład -

ne fak tu ro wa nie)
l umie jęt ność dzia ła nia w na głych przy -

pad kach.

Bio rąc pod uwa gę wy ni ki ba da nia eks -
plo ra cyj ne go, na stą pi ła ko lej na część ba -
da nia CSI, tak zwa na fa za dia gno stycz na.
Okre ślo no po ziom za do wo le nia klien ta
a osta tecz ne wy ni ki przed sta wio no w for -
mie wy kre sów ko ło wych (ry sun ki 1 – 6).
Pod czas tej fa zy, ci sa mi klien ci da wa li od -
po wiedź na sześć py tań słu żą cych oce nie
na stę pu ją cych ele men tów:
l ogól ne go po zio mu świad czo nych usług

spe dy cyj nych
l ter mi no wo ści do staw or ga ni zo wa nych

przez spe dy to rów
l ja ko ści do radz twa spe dy cyj ne go
l ja ko ści spo rzą dza nej do ku men ta cji

przez fir my spe dy cyj ne
l po zio mu cen za usłu gi spe dy cyj ne
l sy tu acji uszko dze nia ła dun ków pod czas

trans por tu.

Ba da nie ja ko ści usług me to dą 
Se rvqu al

Dru ga me to da, ja ka zo sta ła za sto so wa -
na, to Se rvqu al. Jest to naj bar dziej roz -
bu do wa na me to da po mia ru ja ko ści usług.
Opra co wa na w la tach 1983 – 1985 przez
A. Pa ra su ra man, V. A. Ze ithalm i L. Ber -
ry4. Ba da nia Se rvqu al opie ra ją się na
po mia rze róż nic po mię dzy ja ko ścią ocze -
ki wa ną i po strze ga ną. Pod uwa gę bie rze
się pięć wy mia rów usług:
l na ma cal ność – wy gląd fi zycz nych udo -

god nień, sprzę tu, per so ne lu, ma te ria -
łów ko mu ni ka cyj nych

l nie za wod ność – zdol ność do do star cze -
nia obie ca nej usłu gi w za da nym ter mi -
nie o ade kwat nej ja ko ści

l re ago wa nie – chęć po mo cy klien to wi
i do star cze nia szyb kiej usłu gi, szyb kie
re ago wa nie na wy mo gi sta wia ne przez
klien tów

l pew ność – wie dza i do bre wy cho wa nie
pra cow ni ków oraz umie jęt ność wzbu -
dza nia za ufa nia i pew no ści klien tów

l em pa tia – zin dy wi du ali zo wa na i dba ła
uwa ga, któ rą fir ma za pew nia klien tom,
utoż sa mia nie się z ich po trze ba mi5.

Pra ce z wy ko rzy sta niem Se rvqu al, by -
ły prze pro wa dza ne w for mie an kie ty
wy sy ła nej pocz tą elek tro nicz ną. Każ de ba -
da ne przed się bior stwo otrzy my wa ło trzy
an kie ty:
l do ty czą cą okre śle nia wa gi pię ciu wy -

mia rów,
l do ty czą cą ja ko ści ocze ki wa nej,
l do ty czą cą ja ko ści po strze ga nej.

W ce lu osza co wa nia po zio mu ja ko ści
usług w za kre sie każ de go z wy mie nio nych
wy mia rów, pro jek tu je się dwa kwe stio na -
riu sze, zło żo ne z 22 py tań do ty czą cych
ocze ki wań klien tów (ja kość ocze ki wa na)
i tych że sa mych py tań do ty czą cych po -
strze ga nia usłu gi od no szą cej się do przed -
się bior stwa z usług, któ rych an kie to wa ny
ko rzy sta (ja kość po strze ga na). Każ de py -
ta nie od no si się do jed ne go z pię ciu ob -
sza rów Se rvqu al. W me to dzie Se rvqu al
uży wa na jest sied mio punk to wa ska la Li -
ker ta, któ ra po zwa la przy pi sać po szcze -
gól nym stwier dze niom wa gi: od cał ko wi -
cie się zga dzam (7 pkt.) do zu peł nie się nie
zga dzam (1 pkt.). Im więk sza jest róż ni ca
po mię dzy war to ścią ocze ki wa ną a po strze -
ga ną, tym więk sze jest nie za do wo le nie na -
byw cy; je że li zaś róż ni ca wy no si ze ro lub
ja kość po strze ga na jest więk sza od ocze -
ki wa nej, to wów czas mo że my uznać da -
ny ele ment za speł nia ją cy ocze ki wa nia
klien ta. 

Do dat ko wo, pod czas wy ko rzy sta nia
me to dy waż ne jest okre śle nie, ja kie
zna cze nie ma ją dla klien ta po szcze gól -
ne wy mia ry. Sto su je się w tym ce lu spe -
cjal ną an kie tę, ma ją cą na ce lu nada nie
wy mia rom wag. W owej an kie cie wy mie -
nio nych jest 5 cech od po wia da ją cych fir -
mom i usłu gom. Kon su men ci po win ni
okre ślić, jak waż na dla nich jest każ da
z tych cech. Do ko nu je się te go przy wy -
ko rzy sta niu me to dy sta łej su my. Klient
otrzy mu je 100 punk tów, któ re ma roz -
dzie lić po mię dzy wy mie nio ne ob sza ry.
Im da ny wy miar jest dla nie go bar dziej
istot ny, tym wię cej punk tów po wi nien
przy zna ć6.
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Rys. 4. Jak czę sto wy stę pu ją błę dy do ku men -
ta cji tzn. fak tu ro wa nie, kom ple men ta cja
wszyst kich do ku men tów itp. 
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

Rys. 5. Co są dzą Pań stwo o po zio mie cen za
usłu gi spe dy cyj ne?
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

Rys. 6. Jak czę sto mie li Pań stwo do czy nie nia
z sy tu acją uszko dze nia ła dun ku?
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

5 Wol niak R.: Me to dy i na rzę dzia za rzą dza nia ja ko ścią, Wy daw nic two Po li tech ni ki Śla skiej, Gli wi ce 2008, s. 182-183.
6 Wol now ska A.: Se rvi ce qu ali ty eva lu ation in a se rvi ce and tra ding com pa ny with the use of se rvqu al me thod, w: ma te ria ły Mię dzy na ro do wej Kon fe ren cji „Ana li -
za i pro gno zo wa nia sys te mów za rzą dza nia” St. Pe ters burg, Apr. 2009, s. 272-284.

Tab. 1. Wy ni ki oce ny wy mia rów ja ko ści Se rvqu al.

Źró dło: opra co wa nie wła sne.
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Po wyż sze wy ni ki otrzy ma no su mu jąc
wszyst kie oce ny wag klien tów dla po -
szcze gól nych wy mia rów, na koń cu dzie -
ląc je przez 100. Na ich pod sta wie wy -
wnio sko wać mo że my, że dla ba da nych
przed się biorstw naj waż niej szą wa gę ma
wy miar pew no ści oraz rze tel no ści, zaś
szcze gól nie ma łą uwa gę an kie to wa ni
przy zna li em pa tii. 

Re zul ta ty przed sta wio ne w ta be li 2
otrzy ma no su mu jąc wy ni ki (róż ni ce po -
mię dzy war to ścią po strze ga ną a ocze ki -
wa ną) da ne go wy mia ru dla da ne go
klien ta, na stęp nie wszyst kie te wy ni ki
do da no i po dzie lo no przez licz bę an kie -
to wa nych. 

Nie wa żo ny wy nik Se rvqu al otrzy ma -
no po przez zsu mo wa nie śred nich z ta -
be li 2 i po dzie le nie ich przez licz bę wy -
mia ró w7 [1]:

Po okre śle niu „nie wa żo ne go” Se rvqu -
al na le ży ob li czyć tak zwa ny Se rvqu al „wa -

żo ny”, w któ rym bie rze się pod uwa gę
wa gi da nych ob sza rów (ta be la 1). Ko rzyst -
nym zja wi skiem jest sy tu acja, kie dy „wa -
żo ny” jest więk szy, wów czas do sta je my
in for ma cje, że ni sko oce nia ne aspek ty
usłu gi nie ma ją aż tak du że go zna cze nia
dla kon su men ta [2].

Pod su mo wa nie

Prze pro wa dzo ne ba da nia ryn ku usług
spe dy cyj nych, po zwa la ją wy snuć sze -
reg wnio sków. 

38% re spon den tów mia ło ja kie kol wiek
za strze że nia, co do po zio mu świad cze -
nia usług spe dy cyj nych, co moż na prze -
ło żyć na stwier dze nie, że śred nio w co
trze cim trans por cie ła dun ku, wy stę pu ją
pew ne nie pra wi dło wo ści. Jed no cze śnie
an kie to wa ni za zna czy li, że pod czas wy -
stą pie nia ewen tu al nych kom pli ka cji, dzia -
ła nia dą żą ce do ich usu nię cia przez fir my
spe dy cyj ne, oce nia ne są bar dzo ni sko.
Nie mal każ dy stwier dził brak ela stycz no -
ści w dzia ła niach ko ry gu ją cych. War to jed -
nak do dać, że mi mo wy stę po wa nia nie -
pra wi dło wo ści, tyl ko 5% an kie to wa nych
ne ga tyw nie oce ni ło po ziom ter mi no wo -
ści do staw.

Wy ni ki ba dań wska zu ją, że pro ble ma -
tycz ną czyn no ścią spe dy cyj ną jest do -
radz two spe dy cyj ne. Z jed nej stro ny, bli -
sko 70% re spon den tów oce nia po zy tyw nie
tę kwe stię, ale z dru giej stro ny 30% nie za -
do wo lo nych klien tów to wiel kość zde cy -
do wa nie za du ża. Po wo dem te go mo że
być fakt, że ry nek spe dy cji w Pol sce do pie -
ro od nie daw na jest ukie run ko wa ny na
klien ta. Do dat ni wpływ na to zja wi sko ma
ro sną cy na pływ ka pi ta łu za gra nicz ne go
i już te raz oko ło 60% przed się biorstw bran -
ży TSL to fi lie za gra nicz nych po ten ta tów,
u któ rych stra te gia dzia ła nia opie ra się na
orien ta cji na klien ta.

Tab. 2. Oce na wy mia rów ja ko ści Se rvqu al.

Źró dło: opra co wa nie wła sne.

7 Wol niak R.: Me to dy i na rzę dzia za rzą dza nia ja ko ścią, Wy daw nic two Po li tech ni ki Śla skiej, Gli wi ce 2008, s. 183.

Rys. 7. Oce na wy mia rów: Se rvqu al „nie wa żo ny”.
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

Rys. 8. Oce na wy mia rów: Se rvqu al „wa żo ny”.
Źró dło: opra co wa nie wła sne.

SQn = –––––––––––––––––––––––––––––––= –1,062–28 – 1,22 – 2,33 – 0,33 – 1,15
5

SQw = –––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––– = –0,997–0,28 * 0,13 – 1,22 * 0,32 – 2,23 * 0,17 – 0,33 * 0,30 – 1,15 * 0,08
5

[1]

[2]



Zde cy do wa nie nie po ko ją co przed sta wia się sy tu acja zwią -
za na z do ku men ta cją pro ce su. Po nad 50% firm źle oce nia spo -
sób pro wa dze nia do ku men ta cji.

Spo śród wszyst kich aspek tów usłu gi spe dy cyj nej, klien ci naj -
go rzej oce ni li po ziom ich cen. Tyl ko 9% an kie to wa nych
stwier dzi ło, że kształ tu ją się one na od po wied niej wy so ko ści.
Za do bry wy nik moż na uznać, że po nad 70% klien tów prak tycz -
nie wca le nie ma do czy nie nia z uszko dze nia mi ła dun ku.

Po prze pro wa dzo nych ba da niach do ko na no rów nież krót -
kie go po rów na nia za sto so wa nych me tod ba daw czych. Wnio -
ski zo sta ły za war te w ta be li 3.
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Tab. 3. Po rów na nie me tod ba daw czych.

Źró dło: opra co wa nie wła sne.

In sty tut Trans por tu i Lo gi sty ki w Bo -
lo nii, wspól nie z 9 eu ro pej ski mi part -
ne ra mi, roz po czął pro jekt CA STLE.
Trwać bę dzie on 36 mie się cy i za koń -
czy się w paź dzier ni ku 2011 ro ku. Za -
an ga żo wa ni są part ne rzy z Włoch,
Pol ski, Gre cji, Sło we nii, Hisz pa nii, Nie -
miec, Wę gier i Au strii. Pol skę w tym
pro jek cie re pre zen tu je In sty tut Lo gi sty -
ki i Ma ga zy no wa nia (ILiM) i Urząd
Mar szał kow ski Wo je wódz twa Wiel -
ko pol skie go. 

CA STLE to od po wiedź na re gio nal ne
po trze by po pra wy po li ty ki trans por to -
wej oraz ak tyw no ści lo gi stycz nej firm
sek to ra MŚP. Pro jekt ma za za da nie
iden ty fi ka cję naj lep szych prak tyk i wy -
mia nę do świad czeń. Za kła da on prze -
pro wa dze nie ba dań i ana liz, a tak że
stwo rze nie no we go na rzę dzia dla po -
li ty ki re gio nal nej (któ re bę dzie wy ko -
rzy sty wa ne przez ad mi ni stra cję pu -
blicz ną re gio nal ne go szcze bla), słu żą ce
for mu ło wa niu po li ty ki trans por to wej
i oce ny efek tów jej wdra ża nia. Roz wi -

ja ne bę dą tak że ini cja ty wy Re gio nal nych
Fo rów Lo gi stycz nych oraz Cen trów
Kom pe ten cji w Lo gi sty ce.

CA STLE opie ra się na do świad cze -
niach part ne rów pro jek tu mię dzy in ny -
mi w pro jek cie CO RE LOG. Po ka zu ją one
istot ne ko rzy ści po pu la ry zo wa nia in no -
wa cji lo gi stycz nych w fir mach sek to ra
MŚP.

Pro jekt CA STLE kon cen tru je się na
na stę pu ją cych 4 te ma tach:
l Wzmoc nie nie re gio nal nych ryn ków

lo gi stycz nych 
l Po pra wa lo gi stycz nej stro ny za ku po -

wej w sys te mach pro duk cyj nych 

l Wzmoc nie nie sys te mu szko leń lo gi -
stycz nych dla MŚP

l In sty tu cjo nal na kon so li da cja ob sza -
ru lo gi sty ki po przez ini cjo wa nie pu -
blicz no – pry wat nej współ pra cy (Re -
gio nal ne Fo ra Lo gi stycz ne, Cen tra
Kom pe ten cji w Lo gi sty ce).

Za da niem pro jek tu jest po pra wa
po li ty ki trans por to wej re gio nu, ze
szcze gól nym uwzględ nie niem dzia łań
na rzecz sek to ra MŚP, po pra wa efek -
tyw no ści lo gi stycz nych dzia łań firm te -
go sek to ra, roz wój Cen trów Kom pe ten -
cji w Lo gi sty ce i Re gio nal nych Fo rów
Lo gi stycz nych.

W re zul ta cie zo sta ną zi den ty fi ko wa -
ne naj lep sze prak ty ki pod no sze nia
efek tyw no ści dzia łań lo gi stycz nych
MŚP, na stą pi wy mia na naj lep szych
prak tyk, od bę dą się szko le nia dla
władz pu blicz nych.

Wię cej na te mat CA STLE 
moż na zna leźć na stro nie pro jek tu

http://www.ca stle -pro ject.eu

CA STLE – zmia na po li ty ki trans por to wej i więk sza 
ak tyw ność lo gi stycz na wśród MŚP




