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Metoda SERVQUAL uznawana jest za najpopularniejsppséb badania
rozbienasci miedzy poziomemswiadczonych ustug a oczekiwaniami klientow.
W literaturze przedmiotu metoda ta uznawana jekb janiwersalne naezlzie
przeznaczone do badania postrzeganej jakavszystkich rodzajéw ustug. Jest
prosty, wielostopniow skak za pomog ktérej mana dokond pomiaru jakdgci
ustug z punktu widzenia klienta, uzyskujwiele wskazéwek, co do kierunku
poprawy jakdci. Autorzy tej metody prazyj zalozenie, ze jaka¢ ustugi okrélana
jest przez rozbimasci pomedzy percepe konsumenta, a jego oczekiwaniami
wobec ustugi.

Praktyczne zastosowanie metody Servqual zestagrezentowane na przykladzie
badai przeprowadzonych §n6d operatoréw logistycznych i ustugobiorcow — 60
firm. Przeprowadzone badania miaty na celu zebranfermacji, czyswiadczone
przez operatorow logistycznych ustugi satysfakggpndirmy korzystajce

z ich ustug. Badania pozwolity na okienie stopnia satysfakcji klientow z poziomu
jakasci swiadczonych ustug oraz pozwolity wyebini¢ najwaniejsze, z punktu
widzenia ustugobiorcéw, cechy ustug, ktérymi wiiié sie operator logistyczny.

MEASURE OF LEVEL AGREEMENT PERCEPTION LOGISTICS OPE RATORS
AND CUSTOMERS BY USING SERVQUAL METHOD

Servqual method is recognized as the most populy of variance measure
between supplied services degree and customer axijpes. It is simple and multi —
stage scale by which quality of services from austr point o view
can be measured, getting a lot of indications i diirection of quality improvement.
Authors of this method assumed that quality ofiseris described by variance
between customer perception and what the servieetgicustomer. Practical usage
of Servqual method will be presented by the am@ie of researches dagistics
operatorand customers-60 firms. Researches was collectagkt the information
if customers are satisfied by services providetbbistics operators.
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1. WSTEP
1.1 Charakterystyka badanej préby

Proba badawcza obejmowata 60 przgasirstw funkcjonujcych na terenie potudniowego
regionu Polski. Firmy te zostaty wybrane arbitralrbionc pod uwag wielkos¢ badanych
przedsgbiorstw, oraz toze prowadz raporty i sprawozdania z danych potrzebnych do
wypetnienia kwestionariusza ankiety. Badanie praepdzono w 2007 roku, a dotyczyto
lat 2006-2007. W badanej grupie byto 30 firm uslaecéw-operatordow logistycznych,
zarejestrowanych w Polsce jako firmy sektora transpvo-spedycyjno-logistycznego
(TSL) oraz 30 firm, korzystagych z ich ustug z rthych brak. Dominowata bram
spaywcza, ktéra stanowita 30% badanej préby. Na kgigjin miejscach znalazly esi
przedsgbiorstwa z brazy ustug transportowych — 10%, z b#gnmeblarskiej 6,67%,
budowniczej — 6,67% produkcyjnej: chemikalia — 8#&7plytki ceramiczne — 3,33%,
opakowania - 3,33%, spitzmedyczny — 3,33% oraz kilku innych bfan

Rysunek 1 przedstawia grafiezrstruktuge proby badawczej ze wzglu na rodzaj
prowadzonej dziatalrigi gospodarcze;.
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Rys. 1. Odsetek firm-klientow zngch bras
Zrodto: opracowanie wlasne
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2. WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL

W celu wykonania badaskorzystano z pomiaréw pierwotnych, sommaych, pdrednich
w formie ankiety (nargdziem badawczym byt kwestionariusz ankietowy). Kieemriusz
ankietowy skladat si z dwoch czsci. Cz$¢ pierwsza zawierala pytania dotyce cech,
jakimi powinna odznaczasig ustuga zwizana z zapewnieniem satysfakcji klientom-
firmom, korzystajcym z ustug operatoréw logistycznych. Nallw za pomog skali Likerta
1-7 punktow przypormkowa dary ilos¢ punktow wedtug ich wanosci. J&li dana cecha
byta w ogodle nie wana dla doskonatej firmy nalato zaznaczy cyfrg 1, natomiast j@i
dana cecha byla wgtkowo wazna nalealo zaznaczy 7. W drugiej czsci oceniono
istotnas¢ pieciu cech charakterystycznych dla operatoréw logiatych. Naleato rozdziele
sune 100 punktéw pongidzy pe¢ wymienionych cech, zgodnie z ich sescia. W badaniu
wzieto udziat 60 firm: 30 ustugodawcéw i 30 ustugobine Respondenci (firmy) wytali
swoje oczekiwania oraz oceny (w skali siedmiostomei, gdzie 7 to ocena najwgza) w
stosunku do dziewinastu wyranikow jakasci pogrupowanych w trzech kryteriach jgko
Kryteria i wyr&niki jakosci zostaly przedstawione w tabeli 1a ® zasadnicze kryteria,
ktére uwzgtdnitam w ankiecie przy ocenie jad@ ustug logistycznych. Zestaw ten peo
by¢ modyfikowany i uzupetniany o oglsne kryteria oceny ustug w zafesxici od potrzeb.

Tab. 1. Kryteria i wyréniki jakasci

Kryteria jako $ci Wyrd zniki jako $ci

Usluga — - dotrzymywanie okrdonych terminéw

ogolna jakéc ustugi | - ustuga wykonana wdaiwie juz za pierwszym razem

- wolna od btdéw dokumentacja

- dobry przeptyw informacji poraidzy ustugodawga ustugobiorg
- przewdz przesytek w stanie nieuszkodzonym

- kompleksowé¢ ustugi (szeroki zakres oferty)

Obstuga klienta — - zyczliwose, uprzejméé
ogoblna jakéé - kompetencja, fachowé
obstugi - Zrozumienie

- wyglad

- dostpnas¢, elastycznét

- szybka reakcja na piloy klientow

- szczere zainteresowanie rozeaniem problemu klienta
- reklamacje

- uszkodzenia

Wiarygodnd¢ firmy | - rekomendacje innych klientow
—ogélna - wiarygodnda¢ finansowa
wiarygodnd¢ - czas dziatania firmy na rynku

- wiarygodnda¢ kadry zaradzapcej

Zrodio: opracowanie wiasne

Badania przeprowadzone meidslervqual, mogby¢ analizowane

w trzech ptaszczyznach [1]:

- oczekiwa (co pozwala na wylonienie najistotniejszych dlaekdow kryteribw oraz
wyroznikow jakasci);
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- ocen (co pozwala na wytonienie tych elementévéreéts oceniane najwiej — bez

wzgledu na poziom oczekiwg;

- réznicy miedzy oczekiwaniami a ocenami (co pozwala na wytasiéych wyr@nikow i

kryteriéw jakaci, ktére g najbardziej zblione do ideatu, czyli do oczekiwaoraz tych,

ktore stanowd najstabszy element oferty ustugowej).

Wymienione na rysunkach pasj kryteria oceniono pod wzglem ich istotn&¢ z punktu

widzenia operatoréw logistycznych oraz ich klient@e¢ cech charakterystycznych dla

operatorow logistycznych to:

1. Wyghd zewrtrzny firmy (namacalné)

2. Zdolng¢ firmy do wykonania ustugi rzetelnie i wigiwie (niezawodnée)

3. Ckeci firmy do pomagania odbiorcom oraz do zapewniaistag na czas (empatia)

4. Wiedza i uprzejmi@ pracownikéw firmy oraz ich umigjnosci wzbudzania zaufania

(kompetencije)

5. Troskliwa, zindywidualizowana obstuga, jakfirma zapewnia swoim klientom

(reagowanie)

Zgodnie z zasadami w IV e&i nalezato rozdzielé suny 100 punktéw pomeidzy te pe¢

cech zgodnie z ich waoscia z punktu widzenia ustugodawcy i ustugobiorcy (3.
Zdobycie lub utrzymanie przewagi rynkowej to dtanfdziatapcych na rynku kwestia

kluczowa. Kada firma staje przed pytaniem: jak utrzyintab zdoby przewag rynkows.

Wyréznianie s¢, budowanie swej unikaldoi jest najlepsz opcp strategicza, ale powinna

sie ona zaznacZanie tylko w jednej sferze widocznej dla klientadew wielu ré&nych

sferach, np. w ustudze, w obstudze klienta czy veavge rynkow.
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Kryteria poziomu jakosci-operator logiztyezny
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Rys. 2. Kryteria jakéri ustug z punktu widzenia operatora logistycznegaz z punktu
widzenia klienta
Zrodto: opracowanie whlasne

3. WYNIKI PRZEPROWADZONYCH BADA N

Jak wynika z przeprowadzonych badaich wynikéw zilustrowanych na rysunku 2
kryterium dotycace wyghdu zewrtrznego firmyw stosunku do innych nie jest dak
wazne, jak mogtoby si wydawa. Z punktu widzenia klienta to 12,94%. Natomiast
operatorzy logistyczni rownie nisko ocenili to lagium — 14,67%. Analizag wyniki
przeprowadzonych bafdlaokazuje si, ze zupelnie inne kryteriaaswazne dla klientow
i operatorow logistycznych. Klienci jak i ustugodaw wysoko ocenili niezawodd6é
(48,9% i 35,33%) — zdolr¢é firmy do wykonania ustugi solidnie; empa(20,37% i 19%)
— czyli chg¢ do pomagania odbiorcom oraz zapewnienie ustugizas; oraz reagowanie
(15,10% i 16%) — czyli indywidualne podele do kadego klienta. Niezmiennie wie sk
to z zapewnieniem dagindsci towaréw odbiorcom, terminowoi i niezawodnéci dostaw.
Wazna jest réwnig wysoka jaké¢ oferowanych ustug logistycznych, bezpietstevo oraz
stabilnag¢, elastycznét, szybkd¢ w reagowaniu na zmiany rynkowe oraz #iwosé
przeprojektowania categoflaucha dostaw w jak najkrétszym czasie.
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Problem zobrazowany na rysunkach od 3 daldiyczy wynikow ksztattowania @i
oczekiwa i ocen dla poszczegdlnych wyrdkéw jakasci oraz wielk@é¢ luki migdzy tymi
wartasciami.

Wyniki przeprowadzonych badavskazug, ze klienci operatorow logistycznych najgorzej
oceniaj (najwigksza luka midzy oczekiwaniami a ocej rekomendacje innych klientéw
(odchylenie 0,91), oznacza tee rekomendacja wyboru danego ustugodawcy przez jego
klienta nie ma znaczenia dla firmy poszujgjj dla siebie operatora logistycznego, jest to
mato istotne; oraz szczere zainteresowanie rgamiem problemu klienta (0,67). Réwhie
nisko zostaty ocenione naptjace kwestie: wygld firmy (0,64) oraz czas dziatania firmy
na rynku (0,6).

Klienci najwyzej ocenili takie cechy jak (najmniejsza lukeeddy oczekiwaniami a ocen
uszkodzenia (0,02), wolna odeddbw dokumentacja (0,03), przewdz przesytek w stanie
nieuszkodzonym (0,07), wiarygodito kadry zarzdzapcej (0,07), dotrzymywanie
okreslonych terminéw (0,1), reklamacje (0,1), oraz zminie klienta (0,13) i szybka
reakcja na priby klientébw (0,13). Stosunkowo wysoko zostaly oomei take takie
kryteria jak: dobry przepltyw informacji pordzy ustugodawg a ustugobiorg (0,2),
zyczliwosé¢, uprzejmdéé¢ w stosunku do klienta (0,23), wiarygodadinansowa firmy (0,24)
oraz kompetencja i fachowb firmy (0,3) jak rownie ustuga wykonana wiaiwie juz za
pierwszym razem (0,31).

Poziom ustug oferowanych klientom przez operatorahistycznego
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Rys. 3. Poziom oczekiwéirm-klientow
Zrodto: opracowanie wlasne
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Ze wzgkdu na integracyjm role, jaka petni operator logistyczny w fdauchach dostaw,
spora jest rinorodnd¢ stosowanych przez niego systemow informacyjnychzadadzie
wszystkie obszary dziataléci wspierane & systemami informatycznymi.aSo zaréwno
zaawansowane systemy fledzenia drogi przesytki na poziomie Polski, Eurdgyiata,
jak i systemy identyfikacji przesytek wykorzystag technologi kodéw kreskowych.
Wazna role odgrywag technologia EDI, stiaca gtéwnie integracji proceséw biznesowych
z partnerami, oraz gotowe systemy oferowane Kklimntowspierajce procesy
przygotowania zlecenia logistycznego i dokumentaesportowej. Firmy z brayg ustug
logistycznych biog aktywny udziat iwspieraj projekty w zakresie najnowszych
technologii informacyjnych.

Ocena jakdsci ustug swiadczonych przez operatora logistycznego

Rys. 4. Ocena ustugviadczonych przez operatorow logistycznych
Zrodto: opracowanie whlasne
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Rdznica pomiedzy oczekiwaniami ustugobiorcéw wobe ¢ operatoro
logistycznych

Rys. 5. Rénica pomédzy oczekiwaniami ustugobiorcow wobec operatordyistgcznych
Zrodto: opracowanie wlasne

Niezmiernie istotne w procesie przeprowadzonychepezmnie bada bylo okrelenie
nastpujacych celéw z punktu widzenia klienta-ustugobiorcy:

- zbadanie postrzegania operatoréw logistycznyebzpodbiorcéw ich ustug,

- ocena w jakim stopniu operatorzy logistyczni sph oczekiwania klientow,

- zbadanie poziomu satysfakcji klientow ze wspdtgra operatorami logistycznymi,

- poznanie gtéwnych wyznacznikow satysfakcji oreezadowolenia klientow,

- okreslenie obszar6w, gdzie firma e zwigkszy¢ swop pozycg wobec konkurenciji,

- doktadne sformutowanie oczekiwd#lientow,

- wyznaczenie najistotniejszych dla klientow eletdanobstugi,

- zdefiniowanie stopnia istotdo poszczegdblnych kryteriow wptywaych na oceg
ustugi,

- ujecie stabych i silnych stron operatoréw logistycZzmyw zakresie obstugi przy
szczegllnym uwzgtnieniu obszardéw, ktére wymagagjoprawy.

W drodze analizy oké&ono réwnie te same cele z punktu widzenia operatora
logistycznego, ktory z wtasnego punktu widzeniamalewymienione wyej czynniki.

Jak wynika z przeprowadzonych badaajwicksza rozbienos¢ pomiedzy opiniami
operatorow logistycznych i ich klientow wypuje przy kryterium dotyezym
rekomendaciji innych klientéw. Okazujezsie nie jest to wany czynnik przy wyborze
operatora logistycznego. Innym kryterium z zglurozbienoicia jest wyghd, czyli
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wizerunek firmy. Z przeprowadzonych przez au¢dokda wynika, ze jest to kolejne, mato
wazne kryterium. Okazuje i iz z bada przeprowadzonych przez Data Group Consulting
i opublikowanych w czasofnie Eurologistics 6/2007 wynikage ,firma bez wyranego
wizerunku, (...) widciwie nie istnieje wswiadomaci klientéw. (...) Nalealoby si
zastanowd, czy brak wyranego wizerunku mae ograniczé& szanse firmy w rywalizaciji
rynkowej i czy nie jest bezpgmednh przyczym stabych ocen uzyskiwanych w badaniach
satysfakcji klienta”[2]. Przeprowadzona przez akgoproba badawcza nie potwierdza
stwierdzeniaze bez wyranego wizerunku firma nie istnieje §wiadomdci klientéw. Nie
jest to rownie przyczyra stabych ocen uzyskiwanych w badaniach. Respondeieci
przywiazali duej wagi do tego wkmnie kryterium, oceniag je nisko w skali Likerta.
Nalezaloby zastanowi sig¢ czy taka rozbienos¢ ma wplyw na ksztattowanie taucha
dostaw. Analizujc dalej wyniki badaA naley wymienic kilka kryteriow
m.in.dotrzymywanie ok&onych terminéw, wolna od &léw dokumentacja, dobry przeptyw
informacji pomedzy ustugodawg a ustugobiorg czy przew6z przesylek w stanie
nieuszkodzonym, ktérea kryteriami bardzo wanymi i dobrze wptywaj na funkcjonowanie
tancuchow dostaw. Te wnioski z moich badaie wzbudzaj zdziwienia, poniewa sy one
zgodne z wynikami badgublikowanymi w rénych czasopismach logistycznych.

4. WNIOSKI

Obecnie ustugi logistyczne cechugie wysolka jakdscia, terminowdcia, kompleksowsécia

i wysokim poziomem bezpiecastwa. Te kryteria wyznaczagposoéb, w jakigbudowane
tzw. systemy operacyjne. Twarzje ludzie iodpowiednia infrastruktura: magazyny
dystrybucyjne, centra, sortowanie paczek, terminaeetadunkowesrodki transportu,
systemy bezpiechstwa i kontroli. W systemie operacyjnym przesytasge nie tylko
ciezkie frachty, tadunki na paletach, paczki czy dokaotgeale take informacje o nich.
Dlatego warunkiem koniecznym do jego sprawnego djgrilowania, oprocz odpowiednigj
infrastruktury, jest zapewnienie szybkiego i popmago dosfpu oraz obiegu informacji
pomiedzy poszczegoinymi punktami w sieci.

Firmy logistyczne, ktére dostarczapgromm liczbe przesytek w réne zalgtki $wiata,
zmuszone $ do korzystania z nowoczesnych technologii inforyiiagch. Rozwiizania
informatyczne i telekomunikacyjne seraz takscisle pokczone z systemem operacyjnym,
ze nie mog bez siebie istnie Efektywne technologie informacyjna sbecnie tak samo
wazne jak skuteczne procesy operacyjne, r@zaimia logistyczne, spgkz i infrastruktura.
Ich rola, szczegdlnie w bray przesytek ekspresowych, jest nie do przeceniehiaby ze
wzgledu na liczle zdarzé, ktdre musz by¢ codziennie w firmie zarejestrowane,
odpowiednio raportowane oraz pctone w spOjm cald¢, dapca w efekcie obraz
codziennych operacji w firmie.

Informacja traktowana jest jako nieadiny element ustugi logistycznej. Dlatego
przywiazuje s¢ duza wagg do rzetelnéci, poufnaci i szybkaci przekazywania informacii.
Opracowywane s coraz bardziej zaawansowane ragginia przesylu danych pogdzy
partnerami biznesowymi czy informowania klientowodchyleniach w procesie obstugi
logistycznej. Podégie takie pozwala skra¢aczas obiegu towaréw w ramach calego
tancucha logistycznego oraz szybko reagéwa nieprawidtowsci.

Kluczem do sukcesu jest zawsze przeptyw informpciiez taicuch dostaw. Tak wc
integracja informatyczna w kierunku klienta, czyli dét” tancucha dostaw, ewidentnie:si
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optaca. Prawidlowo przeprowadzona integracja w dahcucha dostaw, dobrze
zorganizowany kanat dystrybucji oraz sprawny sysfazeptywu informacji daj duze
szanse na agjniecie pazadanego udziatu w rynku oraz reduk&osztow logistycznych.
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