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STANDARDY OCENY JAKOSCI USLUG TRANSPORTOWYCH
WG METODY SERVQUAL

Streszczenie
Efektywne i wlasciwe zarzadzanie jako$cia ushug transportowych jest dzisiaj mozliwe jedynie przy
szerokim  wykorzystaniu ~ najnowszych  standardow  jakoSciowych,  ktéorych  rola
W niekwestionowany sposob z kazdym dniem staje si¢ coraz wazniejsza. Z pomoca menedzerom
przychodzi technika z cata paleta nowoczesnych narzgdzi. Trzeba pamigta¢ jednak o tym, by
wykorzystywac je z mysla o catej macierzy wspotzaleznosci, by likwidujac jedno zagrozenie, nie
spotegowac drugiego. Artykul prezentuje mozliwosci wykorzystania jakoSciowej oceny ustug
transportowych metoda SERVQUAL.
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1. WPROWADZENIE

Poszukiwanie sposobow zapewnienia 1 utrzymania przewagi konkurencyjnej
w dynamicznie zmieniajacym si¢ otoczeniu gospodarczym i spotecznym sprawito, ze wymogi
w stosunku do dystrybutorow dobr i1 ustug sa coraz wyzsze. Wspodlczesny nabywca chce miec
pewnosé, ze dostawca moze stale utrzymaé wezesniej ustalone standardy jakosci.

Zleceniodawcy coraz czgsciej wymagaja duzej elastycznosci, szybkosci dziatania, a
takze kompleksowej obstugi zwiazanej z przewozem kazdej ilosci towaru o zréznicowanych
gabarytach, z i do r6znych krajow, poprzez odprawg celna, magazynowanie oraz dystrybucj¢
przesytek. Poziom obstugi klienta, mierzony nawet czgsto, nie zapewnia informacji na tyle
szybko, aby w porg zareagowa¢ na powstajacy problem oraz zapobiec utracie klientow.
Informacje dotyczace doktadnego poziomu obstugi klienta sa dla dostawcy niezbedne, aby
w porg zareagowal na problemy i zeby dzialania zapobiegawcze nie zostaty podjgte za
pozno.

Konieczne jest badanie i ocena poziomu obstugi klientow, analizowanie niepowodzen
1 omytek, poszukiwanie ich przyczyn oraz opracowywanie srodkow zaradczych.

Sama problematyka badan jakosci ustug logistycznych nie jest nowym zagadnieniem
badawczym, ale w warunkach liberalizacji rynku nabiera szczegdlnego znaczenia, przede
wszystkim dlatego, Ze jest czynnikiem w walce z konkurencja.

2. STANDARDY I MIERNIKI PROCESOW LOGISTYCZNEJ OBSLUGI
KLIENTA

Znajomo$¢ systemu logistycznego i zachodzacych w nim proceséw ma podstawowe
znaczenie dla sprawnych i efektywnych dziatan logistycznych w sferze obrotu towarowego.
Funkcjonowanie przedsigbiorstw dzialajacych we wspolczesnych, globalnych rynkach bez
efektywnej logistyki jest prawie niemozliwe, stad ciagle poszukiwanie narzedzi
doskonalacych jej procesy, bedace wartoscia dodana dla klienta, przy zachowaniu relacji
migdzy kosztami a jako$cia dostarczanych ustug[1].
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Konieczne jest przy tym badanie i ocena poziomu obstugi klientow, analizowanie
niepowodzen 1 omylek, poszukiwanie ich przyczyn oraz opracowywanie $rodkow
zaradczych. Problematyka zwiazana z obsluga klienta stanowi co prawda domeng
marketingu, ale logistyka réwniez zajmuje pewna czg$¢ zgodnie z kompetencjami. Z punktu
widzenia marketingu obejmuje m.in. takie obszary jak gwarancje, fachowo$¢ personelu,
zapewnienie serwisu i cze$ci zamiennych, ustugi instruktazowe i inne czynno$ci kreujace
popyt[2]. Natomiast logistyczna obstuga odbiorcéw koncentruje si¢ na fizycznej dystrybucji
produktow w sposob umozliwiajacy dostawe produktow zgodnie z zasadami 6W, czyli po
wlasciwych kosztach, we wiasciwej ilosci 1 wlasciwym stanie pozwalajac na uzyskanie
korzysci wlasciwemu klientowi we wlasciwym miejscu i czasie[3].

Poziom obstugi klienta, mierzony nawet cze¢sto, niec zapewnia informacji na tyle
szybko, aby w porg zareagowaé na powstajacy problem oraz zapobiec utracie klientow.
Informacje dotyczace doktadnego poziomu obstugi klienta sa dla dostawcy niezbedne, aby
w por¢ zareagowal na problemy i zeby dziatania zapobiegawcze nie zostaly podjete za
pozno.

Skuteczny system mierzenia powinien:

- zdefiniowaé potrzeby zwiazane z poziomem obstugi pozadanym przez klientow,
uwzgledniajac ich punkt widzenia,

- zmierzy¢ liczbg zarowno utraconych jak i pozyskanych klientow w konteks$cie obstugi
klienta,

- zmierzy¢ obecny poziom obstugi klienta,

- poréwnac obstuge wlasna z oferowana przez konkurencjeg.

Standardy to gwarancja jakos$ci zaoferowanej obstugi klienta. Przy ich opracowywaniu
punktem wyjscia powinna by¢ analiza oczekiwan klientoéw, bowiem dobry standard to taki,
ktory mierzy aspekty istotne z punktu widzenia klienta. Nie jest to takie proste jak
w przypadku produktow materialnych ze wzgledu na niematerialny charakter ustug.
Jednoczesno$¢ produkcji i konsumpcji sprawia, z jednej strony, ze jako$¢ ustugi nie moze
by¢ sprawdzona w przedsigbiorstwie przed jej sprzedaza, z drugiej, ze konsument
uczestniczac bezposrednio w procesie produkcji, sam moze wpltywaé na jego przebieg
oceniajac rézne aspekty nie tylko samego produktu ustlugowego, ale 1 procesu jego
swiadczenia. Przy okre$laniu jako$ci ustug decydujaca rolg odgrywa wigc zawsze klient 1
bardzo wazny jest stopien jego zadowolenia. Stad powszechnie przyjmowana definicja
jakos$ci ustug mowi o stopniu spetniania oczekiwan nabywcéw. Ustuga ma odpowiednia
jakosé, jesli jej realizacja spelnia lub przekracza oczekiwania nabywcow[4]. Zgodnie
z powyzsza definicja najwazniejsze dla oceny jakosci ustug sa oczekiwania nabywcow.
Oczekiwania te wystgpuja w nastgpujacych fazach[5]:

- ushugi idealnej — najlepszej jaka mozna sobie wyobrazi¢ 1 zrealizowac,

- ushugi pozadanej — ustugi o takim standardzie, jaki konsumenci chca otrzymac,

- ushugi zastuzonej — ustugi jaka konsumenci powinni otrzymac za okreslona ceng,
- ustugi minimalnej — usthugi o takim standardzie, jaki musi by¢ zapewniony.

W tym celu nalezy wlasciwie rozpozna¢ oczekiwania swoich potencjalnych odbiorcow,
a w niektorych przypadkach nawet pomoc w ich uksztaltowaniu. Typowe standardy
uwzgledniaja: czas cyklu realizacji zamowienia, niezawodno$¢ dostaw, kompletnos¢
zamowienia, prawidtowo$¢ faktur, straty 1 uszkodzenia produktéw[6].

Odchylenia od standardow musza by¢ odnotowywane 1 badane w trakcie procesu
kontroli. Przyktadem odchylenia moze by¢ zbyt duza liczba zagubionych oraz uszkodzonych
towarOw, co moze by¢ sygnalem konieczno$ci: poprawy jakosci pracy transportu,
korzystania z ustug drozszej galgzi transportu lub innego przewoznika lub zastosowanie
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opakowan ochronnych zwigkszajacych bezpieczenstwo. Powoduje to wyzsze koszty, ale
umozliwi podwyzszenie poziomu obstugi klienta oraz zmniejszenie kosztow strat
i uszkodzen[6].

Przedsigbiorstwa dysponujace efektywnymi systemami logistycznymi opracowuja
zestawy modelowych standardow obstugi klienta, dzigki ktorym mozna mierzy¢ rezultaty
dziatan zmierzajacych do poprawy tej obstugi.

3. POMIAR JAKOSCI USLUG TRANSPORTOWYCH METODA SERVQUAL

Istota wyznaczania jakos$ci ustug metoda SERVQUAL polega m.in. na zastosowaniu
metod z grupy atrybutowych. Bazuje ona na koncepcji oceny jakosci uslugi na podstawie
wyznaczenia luki pomig¢dzy oczekiwaniami nabywcéw w stosunku do okreslonej ustugi oraz
oceng faktycznie otrzymanej ustugi.

Unikatowo$¢ prezentowanej metody polega na tym, ze oprécz mozliwosci
wyznaczenia jednej syntetycznej oceny, pozwala ona réwniez na bardziej szczegdétowa
analizg jako$ci w oparciu o jej wymiary oraz atrybuty.

Wymiary jakos$ci ustugi obejmuja nastepujace obszary[7]:

1) namacalno$¢ - rozumiang jako wyglad materialnych elementow niezbednych przy
$wiadczeniu ustugi,

2) rzetelno$¢ - przejawiajaca si¢ w umiejetnosci wykonania przez ustugodawce ustugi
starannie 1 doktadnie,

3) szybkos$é reakcji - definiowang jako che¢ pomocy ustugobiorcom oraz zapewnienie im
szybkiej obstugi,

4) pewnos¢ - na ktora sktada si¢ wiedza i uprzejmo$¢ pracownikow oraz ich umiejetnosc¢
budzenia zaufania,

5) empatia - polegajaca na troskliwej i zindywidualizowanej obstudze, jaka ustugodawca
powinien zapewni¢ swoim klientom.

Do kazdego z wymienionych wymiarow zostaty przyporzadkowane atrybuty jakosci,
ktérych w sumie jest 22[8]. Atrybuty jako$ci traktowane sa jako przejaw najbardziej
szczegdlowego poziomu oceniania jakosci ustugi 1 w metodzie SERVQUAL przyjmuja one
posta¢ zdan twierdzacych.

Ich pelng listg¢ wraz z przypisaniem do poszczegolnych kryteriow przedstawia rys. 1.
Bazujac na takiej strukturze metody SERVQUAL w procesie diagnozowania jakosci ustugi,
zgodnie z koncepcja luki, respondenci odnoszac si¢ do owych 22 zdan wyrazaja swoje
oczekiwania dotyczace danej ustugi, a nastgpnie, w oparciu o te same 22 zdania, ushugg ta
oceniaja. Dokonuja tego za pomoca pigciostopniowej skali Likerta, wyrazajac swoja zgode
z okre$lonym stwierdzeniem (ocena 5) lub catkowity brak zgody (ocena 1).

Mimo szerokiego zastosowania metody SERVQUAL w badaniu postrzeganej jakosci
szeregu ustug, jest ona roéwnie szeroko krytykowana[9]. Jednym z podnoszonych
mankamentow jest brak jej uniwersalno$ci. Oznacza to, ze wbrew autorom metoda ta nie
moze by¢ wykorzystana, w niezmienionej formie, w pomiarze jako$ci kazdego rodzaju ushug.

Przyjeto, ze omawiana metoda zostatla skonstruowana do pomiaru jakosci tzw.
»czystych" ustug, w ktorych elementy materialne odgrywaja marginalna rolg.

Tymczasem na postrzeganie jakos$ci ustugi logistycznej bardzo wptyw wywiera rowniez
ocena jakosci elementow materialnych. Dopasowana do specyfiki logistyki metoda pomiaru
powinna zatem uwzglednia¢ rownorzedna role elementow materialnych jak i niematerialnych
w ramach $wiadczonej ustugi [10].

Metoda SERVQUAL jest prosta, wiclostopniowa skala za pomoca, ktorej mozna
dokona¢ pomiaru jakosci ustug transportowych z punktu widzenia odbiorcy, uzyskujac wiele
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cennych wskazoéwek, co do kierunkéw poprawy procesow przewozowych. Metoda polega na
dokonaniu pomiaru roznic, jakie wystgpuja pomigdzy jakos$cia postrzegana przez Klienta a
jakoscia, ktorej tenze klient od danej ushugi oczekuje. Aby okresli¢ wspomniana réznice
nalezy zbada¢ jednocze$nie oczekiwania klienta odno$nie poziomu ustugi transportowej jak i
jej realizacje [11].

W metodzie SERVQUAL nalezy zbada¢ pig¢ najwazniejszych wymiaréw ustugi
transportowej, ktore sa oceniane 1 wzajemnie porownywane. Na tej podstawie dziat logistyki
moze nie tylko okresli¢ swdj ogdlny poziom realizacji ustug transportowych, ale takze moze
uzyska¢ doktadniejsze informacje dotyczace zrodel powstawania probleméw zwiazanych
z jako$cig procesow.

— Przedsiebiorstwo posiada nowoczes$nie wygladajacy sprzet,
— Obiekty przedsiebiorstwa sg atrakcyjne wizualnie,
— Pracownicy przedsigbiorstwa prezentujg wysoka kulture osobista,

NAMACALNOSC Q — Materiaty (np. ulotki) dotyczace ustug $wiadczonych przez
przedsiebiorstwo sg atrakcyjne wizualnie

— Kiedy przedsigbiorstwo obiecuje co$ zrobi¢ w okreslonym terminie
to dotrzymuje tego terminu.

— Kiedy klienci majg jaki$ problem przedsigbiorstwo okazuje
szczere zainteresowanie jego rozwigzaniem.

— Kiedy przedsigbiorstwo obiecuje co$ zrobi¢ w okreslonym terminie
to dotrzymuje tego terminu.

— — Przedsigbiorstwo juz za pierwszym razem wykonuje ustuge

RZETELNOSC — wiasciwe. o _

— Przedsigbiorstwo zapewnia ustugi w przyrzeczonym terminie.

— Przedsigbiorstwo  doktada  wszelkich staran aby mie¢
dokumentacje wolng od bteddéw.

— Pracownicy przedsigbiorstwa informuja klientéw kiedy okreslone
ustugi zostang wykonane.

Pracownicy przedsigbiorstwa $wiadcza ustugi terminowo

— Pracownicy przedsiebiorstwa zawsze sa chetni do pomocy

klientom.

— Pracownicy przedsigbiorstwa nigdy nie sa tak zajeci aby nie

zareagowac na prosby klientow.

SZYBKOSC REAKCJI

A 4

ATRYBUTY

— Zachowanie pracownikéw przedsigbiorstwa wzbudza zaufanie.
— Dokonujac transakcji z przedsigbiorstwem ma sig poczucie
bezpieczenstwa.
PEWNOSC - PraE?WTFy przedsiebiorstwa sg zawsze uprzejmi w stosunku do
ientow.
— Pracownicy przedsiebiorstwa posiadajg odpowiednig wiedze aby
udzieli¢ odpowiedzi na pytania.

\ 4

— Przedsigbiorstwo traktuje swoich klientéw indywidualnie.

— Przedsigbiorstwo jest otwarte w godzinach dogodnych dla
klientow.

— Przedsigbiorstwo ma pracownikéw, ktérzy zapewniajg klientom
specjalng uwage. Przedsigbiorstwu interes klientéw lezy na
sercu.

EMPATIA

A 4

) Rys. 1. Wymiary i atrybuty jakoS$ci ustugi logistycznej w metodzie SERVQUAL
Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L Berry, SERVQUAL: a multiple
- item scale for measuring consumer perceptions of service quality, Journal of Retailing, vol. 64 Spring 1988.

W celu oszacowania poziomu jakos$ci uslug w zakresie kazdego z wymienionych
wymiaréow konstruuje sig, po wielu doswiadczeniach specjalne kwestionariusze ankietowe.
Kazdy kwestionariusz sktada si¢ z zestawu 22 pytan dotyczacych oczekiwan klienta i tychze
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Im wigksza jest rdéznica pomigdzy

oczekiwaniami a postrzeganiem ustugi tym wigksze jest niezadowolenie klienta.

Wyniki badan jakos$ci ustug transportowych metoda SERVQUAL wsérod menedzerow
146 przedsigbiorstw branzy odziezowej, budowlanej i produktéw gospodarstwa domowego
przeprowadzonych w latach 2009 - 2010 obrazuje tab. 1.

Tab. 1. Wymiary i atrybuty jako$ci postrzeganej ustugi transportowej w metodzie SERVQUAL

Udzial przedsig¢biorstw
(odbiorcow ustug transportowych)

klientow.

Lp. Kryterium jako$ci potwierdzajacych postrzegany
standard jakoSci
1 2 3
1 [Przedsigbiorstwo posiada nowoczes$nie wygladajacy sprzet. 77 %
2 |Obiekty przedsigbiorstwa sg atrakcyjne wizualnie. 41 %
3 |Pracownicy przedsi¢biorstwa prezentuja wysoka kulturg osobista. 36 %
4 Materiaty (np.: ulotki) dotyczace ustug $wiadczonych przez 51 %
przedsigbiorstwo sg atrakcyjne wizualnie.
5 Kiedy przedsigbiorstwo obiecuje co$ zrobi¢ w okreslonym terminie to 83 %
dotrzymuje tego terminu.
6 Kiedy klienci maja jaki$ problem przedsigbiorstwo okazuje szczere 35%
zainteresowanie jego rozwigzaniem.
7 Przedsigbiorstwo juz za pierwszym razem wykonuje ustuge 42 %
wilasciwie.
8 |Przedsigbiorstwo zapewnia ustugi w przyrzeczonym terminie. 78 %
9 Przedsigbiorstwo doktada wszelkich staran aby mie¢ dokumentacj¢ 74 %
wolna od bledow.
10 Pracownicy przedsigbiorstwa informuja klientow kiedy okreslone 63 %
ustugi zostang wykonane.
11 [Pracownicy przedsigbiorstwa $wiadcza ustugi terminowo. 83 %
12 |Pracownicy przedsigbiorstwa zawsze sa chetni do pomocy klientom. 34 %
13 Pracownicy przedsigbiorstwa nigdy nie sa tak zajeci aby nie 36 %
zareagowac na prosby klientow.
14 |Zachowanie pracownikow przedsigbiorstwa wzbudza zaufanie. 52 %
15 Dokonujac transakcji z przedsigbiorstwem ma si¢ poczucie 48 %
bezpieczenstwa.
16 Pracownicy przedsigbiorstwa sa zawsze uprzejmi w stosunku do 40 %
klientow.
17 Pracownicy przedsigbiorstwa posiadaja odpowiednia wiedzg aby 74%
udzieli¢ odpowiedzi na pytania.
18 |Przedsigbiorstwo traktuje swoich klientow indywidualnie. 34 %
19 [Przedsigbiorstwo jest otwarte w godzinach dogodnych dla klientow. 75 %
20 Przedsigbiorstwo ma pracownikow, ktorzy zapewniaja klientom 71 %
specjalna uwagg.
21 |Przedsigbiorstwu interes klientow lezy na sercu. 42 %
29 Pracownicy przedsigbiorstwa rozumieja szczegdlne potrzeby swoich 40 %

Zrédto: Wyniki badan wiasnych

Z opinii menedzeréw w badanych przedsigbiorstwach wynika, ze w ramach wymiaru
,hamacalno$¢” najlepiej wypadio pytanie nrl, gdzie atrybut nowocze$nie wygladajacego
sprzgtu potwierdzito 77% respondentéw. Wynika to zapewne ze sposobow wymiany taboru
transportowego pozyskiwanego w drodze leasingu operacyjnego lub finansowego, bardzo
popularnego w polskiej praktyce gospodarczej.
W wymiarze ,rzetelno$¢” na podkreslenie zastuguje atrybut terminowosci, ktory tak
naprawdg jest zastuga samoistnej regulacji rynku, gdzie standard terminowos$ci dostawy na
terenie kraju od momentu dostarczenia zlecenia do czasu realizacji ustugi wynosi 24 godziny.
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W transporcie migdzynarodowym coraz wigcej przedsigbiorstw oferuje standard 48 godzin.
Przedsigbiorstwa, ktore tych standardow nie oferuja maja coraz czgstsze problemy
z pozyskiwaniem frachtow.

Wymiar ,,szybkos$¢ reakcji” rowniez odnosi si¢ do kryterium czasu i terminowego
swiadczenia ustug. Wynika to czesto z faktu, ze pracownicy zobowiazuja si¢ do realizacji
ustugi w okreslonym czasie a odstgpstwa od terminu skutkuja karami umownymi.

W ramach ,,pewnos$ci” najwigcej wskazan dotyczylo kompetencji personelu, ktory
udziela odpowiedzi na pytania, co moze oznaczal, ze w przedsigbiorstwach coraz
powszechniejszy jest profesjonalizm poparty praktyka zawodowa.

Wymiar ,.empatia” podkre§la otwarto$¢ przedsigbiorstwa na potrzeby klienta oraz
gotowos¢ $wiadczenia specjalnych ustug przez pracownikéw. Moze to oznaczal, ze
przedsigbiorstwa przydzielaja swoich pracownikow do poszczegdlnych grup klientow
traktowanych jako kluczowych, stad takie pozytywne odczucia odbiorcow ustug.

Zastosowanie metody SERVQUAL pozwala na inicjacje dzialan zmierzajacych do
poprawy jakos$ci, a tym samym wplynaé na jako$¢ ustugi przewozowej definiowanej jako
zmniejszenie luki pomigdzy ustuga oczekiwana a ustugg otrzymana.

4. ZAKONCZENIE

Nie majac dostatecznej wiedzy z zakresu wymogow jakosciowych, ktore okresla
nabywca, nie jest mozliwy rozwdj ustug transportowych we wspdtczesnych warunkach
gospodarczych. Nie istnieja jednak uniwersalne dziatania, dobre dla kazdej firmy w kazdych
warunkach. Firmy, ktore osiagaja przewage konkurencyjna dochodza do tego r6znymi drogami,
stosujac czasami zupetnie odmienne dziatania.

Jak wynika z badan, to klient decyduje o kryteriach jako$ci ushug transportowych i od
niego uzalezniony jest popyt na ta ustuge. Funkcjonowanie przedsigbiorstw branzy
transportowej w obecnych warunkach oraz zaostrzajacej si¢ coraz bardziej walki
konkurencyjnej zmusza je do ciaglego monitoringu wymagan rynkowych, ktorych spetnienie
pozwoli im przetrwac¢ na rynku.

Zachowanie standardéw jakosciowych w realizacji uslug zgodnie z obrang strategia
logistyczna przedsigbiorstwa stuzy do realizacji jego celow, a wielce pomocne przy tym
moga si¢ okaza¢ narzedzia oceny jakosciowej metoda SERVQUAL.

Istnieja bowiem $ciste zalezno$ci pomigdzy doskonaleniem proceséw a sprawnos$cia
systemu logistycznego.
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STANDARDS OF THE ESTIMATION OF TRANSPORT SERVICES
ACCORDING TO THE SERVQUAL METHOD

Abstract
To properly and effectively manage transport services is necessary to use the most advanced
quality standards. Their role is becoming more and more essential every day.
The engineering and its wide range of tools is a relevant support to the managers. What is worth
remembering is that they should be used with consideration to all correlations matrix, so that one
threat does not increase the other one.
The article presents possibilities using of quality for the estimation of transport services
SERVQUAL method.

Keywords: logistics, transport, standards, quality.

Logistyka 2/2012

1021




