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Dynamiczny rozwój gospodarki po-
szczególnych paƒstw Unii Europejskiej,
globalizacja oraz nadprodukcja w nie-
których segmentach towarów, oraz
us∏ug, spowodowa∏y zmian´ rynku pro-
ducenta na rynek klienta oraz zmian´
preferencji rynkowych. Dlatego te˝ co-
raz wi´kszego znaczenia dla klientów
w ich wyborze odgrywajà takie kryteria,
jak jakoÊç, niezawodnoÊç, elastycznoÊç
i szybkoÊç dostawy oraz cena. Tak wi´c
jakoÊç jest jednym z czynników decydu-
jàcych o powodzeniu danej firmy w rela-
cjach z potencjalnymi klientami. Jest ona
tworzona zasadniczo w sferze „produk-
cji” towarów oraz us∏ug i stanowi g∏ów-
ny wskaênik poziomu obs∏ugi klienta.

Procedury technologiczne w przed-
si´biorstwie powinny zak∏adaç realiza-
cj´ czynnoÊci w okreÊlonej kolejnoÊci,
przy zachowaniu z góry za∏o˝onych re-
˝imów technologicznych. Przedstawia-
jàc w sposób przejrzysty, a zarazem
prosty, oczekiwania klientów odnoÊnie
towaru lub us∏ugi, mo˝na pos∏u˝yç si´
poj´ciami u˝ywanymi w logistycznej
formule 7 W:
• w∏aÊciwy produkt lub us∏uga
• w∏aÊciwej jakoÊci
• we w∏aÊciwym czasie
• we w∏aÊciwym miejscu
• we w∏aÊciwym stanie
• w∏aÊciwemu odbiorcy
• po w∏aÊciwej cenie.

Uwa˝na analiza powy˝szej formu∏y
wskazuje, i˝ prawie wszystkie jej sk∏adni-
ki mo˝na z powodzeniem zastosowaç do
us∏ug o charakterze transportowym. Po-
dobnie jak ca∏a gospodarka, wspó∏czesny
rynek transportowo – spedycyjno – logi-
styczny (TSL) równie˝ dynamicznie si´
rozwija. Nast´pujà zjawiska konsolidacji,
narastajà tendencje kompleksowoÊci
us∏ugi transportowej. Chcàce pozostaç na
rynku us∏ug transportowych, firmy ofe-
rujà zawansowane technologicznie us∏ugi
logistyczne w których cross–docking
i Just-in-Time, czy door-to-door jest
czymÊ powszechnym. Przedsi´biorstwa
poszukujàce nowych mo˝liwoÊci oraz
szans pozyskania dalszych klientów,
a wi´c korzyÊci i efektów, coraz cz´Êciej

przywiàzujà du˝à wag´ do poziomu
Êwiadczonych us∏ug, co zwiàzane jest
z koniecznoÊcià zastosowania nowych
technologicznie zaawansowanych proce-
sów dystrybucji, w których logistyka od-
grywa rol´ dominujàcà. Dla zapewnienia
kompleksowej obs∏ugi klienta niezb´dne
jest opracowanie strategii i systemu logi-
stycznego, w którym poziom obs∏ugi po-
winien byç jednym z wa˝niejszych celów
tworzenia polityki przedsi´biorstwa.

Nale˝y mieç jednak na uwadze, i˝
utrzymanie wysokiego poziomu obs∏ugi
pociàga za sobà znaczy wzrost kosztów.

Dobrym przyk∏adem na zobrazowanie
tego problemu w transporcie kolejowym
jest zapewnienie klientowi o ka˝dej po-
rze wybranego przez niego rodzaju wa-
gonu w dowolnym punkcie ∏adunkowym
kraju. W celu osiàgni´cia tego, przewoê-
nik musia∏by posiadaç bardzo du˝à re-
zerw´ wagonowà, której koszty utrzy-
mania by∏yby ogromne. Chcàc zapewniç
tylko w tym wzgl´dzie poziom obs∏ugi
klienta w 100%, mog∏yby one rosnàç do
nieskoƒczonoÊci. Dlatego te˝ klient
ch´ç skorzystania z us∏ugi transporto-
wej, dla której potrzebny jest okreÊlony
rodzaj wagonu, musi zg∏osiç jà z odpo-
wiednim wyprzedzeniem.

Jakie wi´c czynniki wp∏ywajà na ocen´
jakoÊci us∏ugi postrzeganà przez klienta? 

Wed∏ug V. Zelthml, A. Parasuranara
i L. Berry (Delivering guality service,
New York: The Free Press, 1990 [1] za
owe kryteria oceny nale˝y uznaç:
• materialnà obudow´ us∏ugi – infra-

struktur´ logistycznà wykorzystywa-
nà do realizacji us∏ugi

• niezawodnoÊç – mo˝liwoÊç Êwiadczenia
us∏ugi rzetelnie i w za∏o˝onym czasie

• odpowiedzialnoÊç – wykazywanie
ch´ci pomocy klientom w rozwiàzy-
waniu ich problemów oraz natych-
miastowe Êwiadczenie us∏ugi

• kompetencj´ – wymagane umiej´tno-
Êci oraz posiadanà wiedz´ us∏ugo-
dawcy pozwalajàcà na dostarczenie
us∏ugi wysokiej jakoÊci

• zaufanie – zdolnoÊç wzbudzenia zaufa-
nia u klienta, szczeroÊç dostawcy us∏ugi,

• uprzejmoÊç – kultur´ obs∏ugi oraz re-

spekt okazywany klientom przez bez-
poÊrednich dostawców us∏ug

• bezpieczeƒstwo – pozbawienie us∏ugi
elementów ryzyka, bezpieczeƒstwo za-
równo informacji, jak i osobiste, a tak˝e
jego pieni´dzy oraz dóbr materialnych

• dost´pnoÊç – bezpoÊredni dost´p do
us∏ugi dla ka˝dego zainteresowanego

• komunikatywnoÊç – komunikowanie
si´ z klientem oraz przekazywanie
wszelkich informacji w j´zyku dla
niego zrozumia∏ym

• zrozumienie klienta – wysi∏ki skierowa-
ne w celu poznania klienta i jego us∏ug. 
Przedsi´biorstwa chcàce okreÊliç nie-

zb´dny poziom jakoÊci Êwiadczonych
us∏ug powinny poddaç analizie szereg
zagadnieƒ, m.in. takich jak:
• jakie sà rzeczywiste potrzeby klienta
• jakie sà oczekiwania klienta odnoÊnie

jakoÊci us∏ug
• jaki wp∏yw na powodzenie przedsi´-

biorstwa ma poziom obs∏ugi klienta
• jakie sà wymagania przewagi konku-

rencyjnej
• jakie zmiany w strategii firmy oraz

w jej organizacji wymusza utrzyma-
nie okreÊlonego poziomu

• jakie skutki kosztowe pociàgnie za
sobà wprowadzenie bardzo wysokie-
go poziomu Êwiadczonych us∏ug.
W przedsi´biorstwach TSL jest sto-

sunkowo trudno udzieliç odpowiedzi
na powy˝sze zagadnienia ca∏oÊciowo.
Charakter us∏ugi wymaga indywidual-
nego podejÊcia do ka˝dego klienta.

Przyczyny wzrostu roli jakoÊci
w transporcie

JakoÊç jest poj´ciem, które towarzy-
szy dzia∏aniom firm TSL od bardzo daw-
na. W Polsce problematyka i rola jako-
Êci zosta∏a dostrze˝ona, kiedy tak na-
prawd´ w pe∏ni zetkn´liÊmy si´ z kon-
kurencjà mi´dzynarodowà. Praktyka
dowiod∏a, ˝e tylko przedsi´biorstwa
oferujàce swoje wyroby i us∏ugi o naj-
wy˝szej jakoÊci i po dost´pnych cenach
mogà liczyç na sta∏ych klientów i odno-
siç sukcesy na rynku krajowym, euro-

Znaczenie jakoÊci w kolejowych przewozach towarowych

Miros∏aw Antonowicz , Henryk Zielaskiewicz
PKP Cargo SA
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pejskim i Êwiatowym. JakoÊç sama w sobie sta∏a si´ czynni-
kiem konkurencyjnoÊci przedsi´biorstwa. Przedstawia to
poni˝szy rysunek. 

Struktura organizacyjna: odpowiedzialnoÊç, uprawnienia i
wzajemne zwiàzki uporzàdkowane w sposób umo˝liwiajàcy
wykonywanie swoich zadaƒ

Zasoby: personalne, finansowe, rzeczowe, informacyjne
Procesy: zestaw wzajemnie powiàzanych zasobów i dzia-

∏aƒ, decydujàcych w transporcie o procesach przep∏ywu pro-
duktów w czasoprzestrzeni

Procedury: ustalone sposoby post´powania.
Jak ∏atwo zauwa˝yç, czynniki konkurencyjnoÊci sà to˝sa-

me z parametrami dobrze wykonywanych procesów logi-
stycznych. Wiadomo, ˝e transport ze swoimi parametrami
decyduje o jakoÊci procesów logistycznych i jakoÊci wykona-
nej us∏ugi transportowej. Mówiàc o jakoÊci us∏ugi transpor-
towej, tak naprawd´ mówimy o jakoÊci us∏ugi logistycznej
oraz o koncepcji logistycznej obs∏ugi klienta.

Problematyka jakoÊci, systemów zarzàdzania jakoÊcià, nabra-
∏a jeszcze wi´kszego znaczenia z chwilà integracji Polski z UE.
JakoÊç czy szerzej filozofia jakoÊciowa, przy prowadzeniu biz-
nesu sta∏a si´ szansà, ale nie gwarancjà sukcesu. Trzeba jà cià-
gle doskonaliç we wszystkich wymiarach, w których funkcjonu-
je przedsi´biorstwo, tj. spo∏ecznym, Êrodowiska naturalnego,
czy biznesowym w kontekÊcie zarzàdzania firmà. Dotyczy to
tak˝e bran˝y transportu kolejowego, która w obliczu liberaliza-
cji rynku transportowego poszukuje potencja∏ów dla uzyskiwa-
nia przewagi konkurencyjnej. Wymagania klienta, co do jakoÊci
obs∏ugi, wymuszajà na sektorze transportu kolejowego jakoÊci
procesu przewozowego, który jest przecie˝ w fazie póênej doj-
rza∏oÊci innowacji w tym wzgl´dzie i dynamizmu w dostosowy-
waniu si´ do zmiennej gry rynkowej. Zrozumienie jakoÊci, jej
praktycznej roli we wspó∏czesnym biznesie kolejowym, wyzwa-
la nowe impulsy rozwojowe z korzyÊcià dla klienta, a posiada-
nie certyfikatów potwierdzajàcych wysokà jakoÊç Êwiadczonych
us∏ug nie tylko wzbudza zaufanie do firmy, ale stanowi o jej dà-
˝eniu do ciàg∏ego doskonalenia. Przyczyny wzrostu roli jakoÊci
w transporcie przedstawia poni˝sza tabela.

W towarowym transporcie kolejowym wyst´puje szereg
elementów (kryteriów oceny) wp∏ywajàcych na ostatecznà
ocen´ Êwiadczonej us∏ugi. 

Przyk∏adowe kryteria jakoÊci to:
• punktualnoÊç oraz przewidywane terminy i czasy dostawy
• konkurencyjne czasy przewozu
• rynkowe czasy odjazdu i przyjazdu
• du˝e mo˝liwoÊci dysponowania przesy∏kà w czasie przewozu
• elastyczne ustalanie tras przy dodatkowym zamówieniu

na przewozy
• jednoznaczna odpowiedzialnoÊç za kompleksowa us∏ug´
• bezpieczeƒstwo przesy∏ek i brak uszkodzeƒ towarów
• nadzór nad przesy∏kà
• zrozumia∏a dokumentacja przewozowa
• konkurencyjna cena us∏ugi przewozowej
• elastyczne terminy p∏atnoÊci
• podstawianie taboru zgodnie z potrzebami klienta
• identyfikacja oczekiwaƒ klientów, np. w zakresie uprzej-

moÊci obs∏ugi, doradztwo
• ∏atwoÊç dost´pu do odpowiednio przygotowanej i nowo-

czesnej infrastruktury punktowej (terminale kontenerowe,
centra logistyczne, stacje koncentracji prac ∏adunkowych).
W podobnym zakresie jakoÊç kolejowych przewozów to-

warowych zarysowano w Karcie JakoÊci Przewozów Towaro-
wych, przyj´tej w Rzymie w 2003 r. Stwierdzono w niej, ˝e
przedsi´biorstwa kolejowe demonstrujà gotowoÊç dostar-
czania i dalszego rozwoju atrakcyjnych us∏ug kolejowych, re-
spektujàc umowne postanowienia jakoÊciowe. Postanowie-
nia jakoÊciowe ze strony klientów i kolei wzgl´dem siebie
dotyczyç b´dà nast´pujàcych zagadnieƒ [2]: 
• odpowiedzialnoÊci za ca∏y ∏aƒcuch transportowy zgodnie

z wymaganiami CIM
• bezpieczeƒstwa – jako najwy˝szego priorytetu, celem któ-

rego b´dzie przewóz ∏adunku w bezpiecznych warunkach,
nieuszkodzonych i z poszanowaniem Êrodowiska naturalnego

• planowania us∏ug z uwzgl´dnieniem czasów nadania, przy-
bycia oraz terminów zamawiania przewozu, które b´dà ja-
sno okreÊlone dla g∏ównych potoków przewozów

• punktualnoÊci i niezawodnoÊci wraz z gwarancjà rekom-
pensat w przypadku niedotrzymania standardów

• informacji szczególnie w zakresie sytuacji w transporcie,
opóênieƒ lub zmian w przewozie

• taboru w zakresie jego czasu dostarczenia i iloÊci oraz czystoÊci
• op∏at i ich przejrzystego naliczania
• serwisu posprzeda˝nego.

Realizacja oczekiwaƒ klientów kolei wymaga wsparcia z ich
strony m.in. w zakresie w∏aÊciwoÊci i prawid∏owoÊci doku-
mentacji, punktualnego zdania przez klientów wagonów itd.

W tej karcie daje si´ zauwa˝yç prób´ partnerskiego, dwu-
stronnego rozwiàzania problemów jakoÊci w transporcie ko-
lejowym. Dla rewitalizacji transportu kolejowego i wzrostu
jego udzia∏u w przewozach jest to przejaw w∏aÊciwego kie-
runku rozwoju us∏ug transportu kolejowego. Us∏uga prze-
wozowa to nie tylko wagon i trakcja, ale i infrastruktura, od
jakoÊci której zale˝y jakoÊç procesu przewozowego. Trzeba
o tym pami´taç definiujàc jakoÊç. Dlatego te˝ przedsi´bior-
stwa sektora towarowego poszukujà rozwiàzaƒ poprzez
uzyskiwanie certyfikatów norm ISO. Tak te˝ czyni, np. Spó∏ka
PKP CARGO SA, uzyskujàc stosowne certyfikaty (Systemu za-
rzàdzania jakoÊcià spe∏niajàcego wymagania norm ISO 9001:

Rys. 1. Czynniki konkurencyjnoÊci organizacji wg za∏o˝eƒ PCBC
èród∏o: Opracowanie w∏asne
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2001), potwierdzajàce wysokà jakoÊç przewozów, utrzyma-
nia taboru, przewozów materia∏ów niebezpiecznych, WSK.
Jest to niezb´dne dla rozwoju dzia∏alnoÊci na zintegrowa-
nym rynku. Wdro˝enie i uzyskanie certyfikatu jest nie tylko
gwarancjà utrzymania osiàgni´tego poziomu jakoÊci, lecz
zapewnieniem ciàg∏ego dà˝enia do poprawy jakoÊci produk-
tu oraz us∏ug logistycznych. 

Jednym z g∏ównych „narz´dzi poznawania” trendów ryn-
kowych jest sta∏a ocena poziomu zadowolenia klientów ze
Êwiadczonych us∏ug transportowo – spedycyjnych. Istota
poznania reakcji klienta na zmiany tego rodzaju rynku us∏ug
le˝y w bie˝àcej z nim wspó∏pracy m.in. poprzez:
• wymian´ poglàdów, dotyczàcych oczekiwaƒ klientów

w stosunku do czasu przewozu ∏adunków, niezawodnoÊci
dostawy, ceny, miejsca dostawy itp.

• prowadzenie ankietyzacji
• analiz´ reklamacji
• analiz´ otoczenia, w jakim dzia∏a firma spedycyjna.

Wiedza zdobyta w wyniku prowadzonej oceny zadowo-
lenia klienta powinna stanowiç podstaw´ do wytyczenia
celów czàstkowych, których osiàgni´cie prowadzi do po-
wodzenia ca∏oÊci rozumianej jako realizacje celu g∏ównego
firmy, którym zazwyczaj jest wieloletnie istnienie na rynku
oraz osiàganie zysków z prowadzonej dzia∏alnoÊci. Istota
systemu zarzàdzania jakoÊcià polega na zdefiniowaniu ob-
szarów zarzàdzania, opisaniu ich w procedurach, a nast´p-
nie sta∏ym monitorowaniu i kontrolowaniu ich wykonania.
Zapewnia to jednolitoÊç post´powania w ca∏ym przedsi´-
biorstwie. Oznacza to równie˝ udzia∏ w procesie zarzàdza-
nia jakoÊcià wszystkich pracowników firmy, poczàwszy od
jej kierownictwa, a skoƒczywszy na stanowiskach wyko-
nawczych. 

System zarzàdzania jakoÊcià daje wszystkim pracownikom
instrumenty umo˝liwiajàce popraw´ jakoÊci wyrobu lub
us∏ugi. W firmie TSL sygna∏em do podejmowania dzia∏ania
doskonalàcego powinna byç nie tylko rezygnacja z us∏ugi
bàdê reklamacja klienta, lecz przede wszystkim informacja
otrzymana z komórki wykonawczej firmy, np. z magazynu,
agencji celnej, dzia∏u sprzeda˝y, dzia∏u marketingu, Zak∏adu
Przewozów Towarowych itp.

Powy˝sze pozwoli na natychmiastowe dostosowanie dzia-
∏ania wszystkich ogniw w ∏aƒcuchu transportowo – spedy-
cyjno – logistycznym, aby us∏uga wykonana zosta∏a prawi-
d∏owo i nie pociàga∏a dodatkowych kosztów dla klienta.

Bardzo wa˝nym elementem jest monitorowanie poziomu
Êwiadczenia us∏ug przez podwykonawców us∏ugi transpor-
towo – spedycyjnej, jak np. przewoênika samochodowego
w systemie door-to-door, prze∏adowcy, ubezpieczyciela ∏a-
dunku itp. Elementem monitoringu poziomu us∏ug sà audy-
ty u dostawców us∏ug, wykonywane z udzia∏em odbiorców
us∏ugi, którà jest firma transportowa czy spedycyjna, repre-
zentujàca interesy klienta. Bioràc pod uwag´ Êcis∏e zale˝no-
Êci wyst´pujàce pomi´dzy poszczególnymi ogniwami ∏aƒcu-
cha logistycznego, poziom jakoÊciowej obs∏ugi w ka˝dym je-
go elemencie powinien byç taki sam lub co najmniej zbli˝o-
ny. Powiàzania mi´dzy firmà Êwiadczàcà us∏ugi, produktem
(bàdê us∏ugà), a klientem przedstawiano na rysunku.

Podsumowujàc nasze rozwa˝ania mo˝emy stwierdziç, ˝e
przedsi´biorstwa sektora TSL, aby odnieÊç sukces na trud-
nym i wymagajàcym rynku Unii Europejskiej, muszà Êwiad-
czyç us∏ugi o wysokim poziomie jakoÊci. Poprawa jakoÊci
Êwiadczonych us∏ug to równie˝ koniecznoÊç poniesienia
znacznych nak∏adów finansowych (na infrastruktur´ punkto-
wà – budowa nowych terminali kontenerowych, centrów lo-
gistycznych oraz na zakup i modernizacj´ taboru trakcyjnego
i wagonowego). To tak˝e ÊwiadomoÊç pracowników w zakre-
sie koniecznoÊci spe∏niania oczekiwaƒ klienta oraz ich uto˝-
samianie si´ z powodzeniem firmy. Czy kolejowe przedsi´-
biorstwa przewozowe wykorzystajà okres przejÊciowy na
pe∏ny dost´p zachodnich przewoêników do infrastruktury
kolejowej i b´dà w stanie wygraç konkurencj´ równie˝ pod
wzgl´dem jakoÊci Êwiadczonych us∏ug, zale˝y tylko od nich. 
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Tab. 1. Przyczyny wzrostu roli wymagaƒ jakoÊciowych transporcie. 
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Rys. 2. Powiàzania majàce wp∏yw na jakoÊç




