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Problematyka jakosci ustug transportowych

1. WPROWADZENIE

Ustugi transportowe as waznym elementem gospodarki aycia spotecznego. Rozwdj spoteczno-
gospodarczy wywotuje potrzebprzemieszczania oséb i tadunkéw. Poprawnie funkgj@e ustugi
transportowe ograniczajwtasciwa dziatalng¢ w réznych dziedzinach. Przedbiorstwa transportowe
przeorientowaty zatem swoje poftgg do problemow jakai swiadczonych przez siebie ustug.

Ustuga transportowa ma miejsce w tym samym czdsedy nastpuje jej ,konsumpcja” przez
uzytkownikow (klientdw). Przestaje zatem isthiie chwil jej zrealizowania. Nie ma wt mazliwosci
poprawy jej jakéci po wykonaniu. Z drugiej strony, mamy do czyngnribrakiem mdiwosci fizycznej jej
prezentacji. Klient przed zleceniem nie ma ziiveosci ocené jej cech zarowno aytkowych, jak
I jakosciowych. Niemaliwa jest te jej kontrola jakéci przed dostarczeniem do klienta. O j&omaozna
mowi¢ dopiero po jej wykonaniu. &1 tak wana jest jaké¢ ustugi transportowej wygenerowana po ra:
pierwszy, w trakcie jej realizacji. Dostarczenie sakiiej jakdci ustugi transportowej jest procesem
ztozonym i trudnym, czasem niezatgym od przewsnika [10].

Transport jest tejednym z najwaniejszych elementéw logistyki, zapewnigych szybkie, niezawodne
i bezpieczne dostawy. Problem jakbustug transportowych nabiera szczegdlnego zmé&ze uwagi na
takie przestanki, jak:

— zwigkszapca s¢ konkurencja éréd przewdnikow,

— duza mobilna¢ spoteczastwa, a tym samym potrzeba szybkich przemiesetambinkow i pasgerow,

— zwigkszapce st zapotrzebowanie na rekreacustugi turystyczne, a tym samym transportowe,

— sytuacja kryzysowa w wielu dziedzinach gospodarki,

— szybko rozwijagce st systemy zargdzania infrastruktur transportow, czyli m.in.: drogami i liniami
kolejowymi wraz z budowlami irynierskimi, skrzyowaniami, wztami drogowymi i kolejowymi,
sygnalizacj, urzdzeniami do pobierania optat, sigcenergetyczp siechk wodno-kanalizacyijm
morskimi obszarami brzegowymi, portami morskimérodladowymi, uradzeniami nawigacyjnymi,
rzekami, kanatami, jeziorami i innymi odcinkami wgani przystosowanymi do nawigacgluzami
i stopniami wodnymi, korytarzami powietrznymi, pami lotniczymi, hdowiskami.

— rosmce wymaganiazgdania i oczekiwania) klientow,

— zwigkszenie intensywrigi przeptywu towarow,

— skrdcenie czasu realizacji poszczegolnych etapaeutzha dostaw,

— coraz lepsza jako i niezawodné¢ srodkow transportu,

— coraz lepsze kwalifikacje pracownikow.

2. ZNACZENIE JAKOSCI UStUG TRANSPORTOWYCH

Jaka¢ ustug transportowych, to wychodzenie przez przgwdw naprzeciw wymaganiom klienta. Jest
to wiec stopié, w jakim ogot nieodicznych wiaciwosci ustugi spetnia wymagania klienta [1]. Z defimicj
tej wynika, ze klient mae decydowé, czy i w jakim zakresie ustuga odpowiada oczekiaami zaspokaja
jego potrzeby.

Jednak dostrzegacsbbecnie wiele przyczyn zagigacych zarowno bezpiecastwu, jak i jakdci ustug
transportowych. Do nich nalg m.in. [12]:
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akty terrorystyczne i kradzie, czsto pohczone ze zniszczeniem mienia,

niedoskonat& rozwigzan technicznych ze wzgllu na niewtéciwie dobranysrodek transportu lub
urzadzenie przetadunkowe,

niewtasciwe opakowania lub niewdaiwie uzyte pojemniki transportowe, niedostatecznie chycmi
tadunki podczas transportu,

przechzenia systemu drogowego oraz zty stan infrastruktinogowej,

wypadki (drogowe, kolejowe, lotnicze, morskie),

strajki,

nieodpowiednie kwalifikacje personelu,

brak znajoméci przepisow i ich nieprzestrzeganie,

brak lub nieprawidtowy system kontroli,

brak rozeznania co do warunkéw infrastrukturalnygbograficznych, a nawet kulturowych regionow
i krajow, do ktérych przesytka ma byostarczona,

nieprawidtowdci w dokumentacji przewozowej, powodog wydtwzanie postojow lub nieprawidtowe
skierowanie przesytek,

brak lub nieodpowiedni monitoring miejsc lokalizaowarow,

nieprzestrzeganie warunk@rodowiskowych przy przewozach kontenerowych,

nadmierne przegkeniesrodkow transportu.

Jaka¢ jest pogciem definiowanym w zalaosci od przygtego punktu widzenia. M@ by rozumiana
kategoriach: filozoficznych, psychologicznych, cgdogicznych, technicznych, ekonomicznych

i marketingowych. W sensie ogolnym, oznaczaseitaos¢, gatunek, wart@& danego przedmiotu (zjawiska)
lub tez cecle lub zbiér cech istotnych m.in. ze wzdl na jego struktgr wewrgtrzne oddziatywanie

I zwiazki z otoczeniem [4]. Wymowndefinicje zawarto w [2]:,Jakos¢ ustugi, to umigjtnas¢ dostawcy do
wytworzenia z poegzku nienamacalnej i wymagajej udziatu klienta czyndoi zgodnie z oczekiwaniami
klienta, na poziomie co najmniej przez niego wymggd. Z definicji tej wynika, ze klient mae
decydowad, czy i w jakim zakresie ustuga odpowiada jego &nzaniom i zaspokaja jego potrzeby. To on
definiuje postulatyswiadczce o wiaciwej jakasci ustugi transportowej. Do nich mggaleze [3, 10]:

masowdc¢, zwiazana ze zdolneia zatadowca, przepustowsria drég i punktow wztowych,

szybka¢, rozumiana jako czas przewozu pasa i/lub tadunku, czas dojazdow pomocniczych dc
gidbwnego srodka transportu oraz oczekiwania w punktach komkagyjnych (np. dworcach,
przystankach),

czestotliwos¢ przewozéw,

punktualng¢,

regularné¢ przewozow,

rytmicznas¢ przewozow,

niezawodnéx,

bezpieczéstwo,

koszt przewozu.

Mozna te przywota inne cechyswiadczice o jakdci ustug transportowych [5]:

szybkie i fatwe przesiadki,

ustugi rezerwaciji (bilety elektroniczne, rezerwatjeejsc, wynajem samochoddw, itp.),
mozliwosé zmiany rezerwacji, elastyczég

stabilng¢ finansowa,

dobra reputacja przewnika,

polityka aliansu linii lotniczej w przypadku przem@w lotniczych.

Na jaka¢ ustug transportowych mazavptyw sposob przekazu informacji. Dla przyktad@]1
marketingowe kanaty informacji drukowanej (np. wdado wydawnictw, ustugi direct mail),

sie¢ centréw informacji o pode@ch (przewozach), czynnych w gtébwnych punktach ahsz
zurbanizowanego,
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— nowoczesne ustugi telefoniczne (np. bezptatne im)l,

- wyswietlacze elektroniczne w punktach komunikacyjnychw pojazdach, wykorzystywane do
przekazywania informacji szybko zmiennych w czasie,

— strony internetowe przevinikow,

- telefonia komorkowa,

— zintegrowane systemy intermodalne, ktOre @imoaj a uzyskanie informacji o funkcjonowaniuzmych
srodkéw transportu, a tak o ustugach dodatkowych (hotelowych, turystycznybagaowych,
parkingowych, itp.).

Podczas oceny jakoi ustugi transportowej przez klienta przyjmuje sastpujace zataenia [5]:

— Kklient ocenia ustugz osobistego punktu widzenia,

— Kklient odbiera wszystkie elementy ustugi jako jgdatcc,

— stabe punkty oferty wptywajnieproporcjonalniéle na jego ocef

— dla klientéw nieistotna jest wewtrzna organizacja przebiegu procesu.

Pomimo duaej r&znorodndci sformutowa odnoszacych st do jakdci, zawsze przewija sizasadnicza
mysl, ze jak@¢ oznacza spetnienie wymagaoczekiwa klienta. W odniesieniu do ustugi jad@ to nic
innego, jak wychodzenie naprzeciw wymaganiom kéegmizez podmioty prowadee dziatalnéc¢ ustugova.

W odniesieniu do ustugi transportu zbiorowego, prigkas¢ mazna rozumié stopier zaspokojenia
potrzeb przewozowych pasadw, mierzony zbiorem zgtaszanych postulatow —ys

Regularnos¢ s
, Grzecznos¢
przewozow
L
Masowosé Koszt
‘s Rytmicznosé
Punktualnos¢ Y ,
przewozow
\ 4 \ 4 \ 4 \ 4
<
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| Jakos¢ ustug transportu | _
» . Y
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T A T A
| | |
.. . . , Elastycznos¢ (mozliwosé
Komfort podrozy Czas podrozy Bezpieczenstwo ly ( iy
zmiany rezerwacji)
Wiarygodnosé

Rys. 1. Postulatyaytkownikdéw ustug transportu zbiorowego
Zrédto: opracowanie wiasne.

Jaka¢ ustug transportowych mie by tez rozpatrywana z uwzgtinieniem ptli jakosci [7, 8, 10] —
rys. 2.
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Jakos¢ wymagana przez
zleceniodawce (klienta)

Jakos¢ planowana/
pozgdana

przez przewoznika

Jakos¢ osiqgnieta
Jakos¢ postrzegana przez agnie
- — — (uzyskana)
zleceniodawce (klienta) ..
przez przewoznika

Uzytkownicy, zleceniodawcy
(klienci), niezalezne jednostki
oceniajqce

N /

Rys. 2. Rtla jakasci ustug transportowych
Zrédto: opracowanie witasne na podstayiié.

Przedsiebiorstwo
transportowe (przewoznik)

3. CHARAKTERYSTYKI JAKOSCI UStUG TRANSPORTOWYCH

Jaka¢ ustug transportowych nioa ocenia zgodnie z okrdonymi charakterystykami. Ich klasyfikacji
mozna zatem dokortaze wzgédu na
— podmiot oceny,
— przedmiot oceny,
— aspekt oceny,
— zakres oceny,
- sposo6b wyraania wyniku oceny.
Ze wzgkdu na podmiot oceny —
charakterystykl (rys. 3):
charakterystyki formutowane przez klientéw (np. g@sdw, osoby prawne i fizyczne zlegeg¢ ustugi
transportowe), ktorzy bezp@dnio uczestniegw procesie tworzenia ustug transportowych,
— charakterystyki formutowane przez konkurencj
— charakterystyki formutowane przez dostawcow wyrolbh@stug, wspotpracarych z przewsnikami,
— charakterystyki urdowe (np. przepisy Komisji Europejskiej),
— charakterystyki formutowane przez administegemstwows i samorady lokalne,
— charakterystyki formutowane przez przewikow, ktdrzy oferyy i realizup ustugi,
— charakterystyki formutowane przez niezale jednostki ocenigge (np. Transportowy Dozér
Techniczny, Urad Transportu Kolejowego, Usd Lotnictwa Cywilnego, jednostki certyfikage).

.1€go, kto formutuje problemiazna wyr&ni¢ nasgpujace
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ustug transportowych
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Rys. 3. Podmioty kreage charakterystyki jakoi ustug transportowych
Zrédto: opracowanie whasne.

Ze wzgkdu na przedmiot oceny - ,to, co jest oceniane”zn@owyr&ni¢ nastpujace charakterystyki:
— charakterystyki oceny jakoi poszczegolnych procesow realizacji ustugi,
— charakterystyki oceny caioi procesow realizacji ustugi.
Ze wzgkdu na rozpatrywany aspekt oceny wyi¢ mazna nasgpujace charakterystyki (rys. 4):
— charakterystyki techniczne,
— charakterystyki wadliwgi,
— charakterystyki terminowgiowe,
— charakterystyki kosztéw jakoi.

Ze wzgkdu na zakres oceny ma wyr@ni¢ charakterystyki:

— charakterystyki kompleksowe (addytywne) — wyajace cat@ciowo okreglony aspekt oceny np. ogolne
koszty jakdci, kryteria terminowéciowe,

- charakterystyki czstkowe (jednoprzedmiotowe), ktére sudo oceny okrdonych procesow np.
planowania ustug transportowych.
Ze wzgkdu na sposob wyfania wyniku oceny wyrnia sk:

— charakterystyki mierzalne - dage s¢ wyrazic w postaci liczbowej,

— charakterystyki niemierzalne.
Charakterystyki jakeci ustug transportowych as najistotniejszym elementem oceny j&io Do

najczsciej spotykanych nieprawidtowsoi w ocenie jakéci ustug transportowych nate zaliczy¢:

— niewtaciwy dobor charakterystyk, w wyniku czego oceniatsi, co nie odpowiada sformutowanemu
problemowi ocenowemu,

- brak parametryzacji oceny, co uniethwia jej obiektywizacg.
W ocenie jakéci ustug transportowych trzeba rdiea uwadzeze charakterystyki nie musby¢ state

i moga uleg& zmianie. Zmienn& maze by inspirowana:

— zmiamm wymaga Klienta,

— zmianami na rynku i u konkurentow,

— zZmianami przepisow prawa,

— postpem technologiczno-naukowym, itp.
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Koszty: planowania ustug transportowych,
obstug, napraw i remontow srodkow transportu,
eksploatacji infrastruktury, zakupow nowych
srodkow transportu, szkolen, wadliwosci
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Charakterystyki
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transportowych

Charakterystyki
wadliwosci

Charakterystyki
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Frakcja wyrobow niezgodnych ' Terminowodé: lanowarnia
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, . hni ustug transportowych, dostaw
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palet podczas transportu,
niewlasciwy dobor opakowan,
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przewozow kontenerowych
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procesu magazynowanid,
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transportu, ergonomicznos¢,

wiek Srodkow transportu,

tadownosé¢, trwalos¢, zuzycie

paliwa, halas, wibracje,

bezpieczenstwo, ukilad tras,

dostep do sieci transportowej,

przepustowos¢, mozliwosci

magazynowe, kanaly tqcznosci

Rys. 4. Wybrane charakterystyki jakbustug transportowych
Zr6dto: opracowanie whasne.

W odniesieniu do ustugi transportowej postrzeggakesci przez klienta i przewmika jest odmienne.
Wazne jest, aby przewnik odniést maksymalne korggi, w tym ekonomiczne i umocnit swppozycg na
rynku. Z drugiej strony — aby klient miat przekoregnco do spetnienia przez przeimika jego wymaga
I oczekiwa (rys. 5).

4. PODSUMOWANIE

Poruszona w artykule problematyka dotaz jakdci ustug transportowych nie wyczerpuje wszystkich
istotnych, gtéwnie z punktu widzenia klientow, zdgen w tym obszarze. Osobnego rozpatrzenie
wymagaj kwestie:

— speienia przez przevmikdw miedzynarodowych norm dotygeych zaradzania jakécia,

— doskonalenia jakai i wykorzystania przez przevnoikow opisanych w literaturze wdeiwych metod
i narzdzi [4, 6, 9, 10],
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Jakosé ustugi transportowej
z punktu widzenia klienta

Potrzeba uzytkownosci:
- niezawodnos¢ i twalosé,
- ladownosé,
- koszt przewozu,
- bezpieczenstwo,
- dostepnosé,
- czestotliwos¢ przewozow,
- punktualnosé.

Jakosé ustugi transportowej
z punktu widzenia przewoZnika

Potrzeba zysku:
- koszt,
- cena,
- sprzedaz,
- wynik finansowy.

Potrzeba komfortu:
- ergonomicznos¢,
- wygoda,
- kompleksowosé obstugi,
- elastycznosé,
- kultura osobista pracownikow,
- komunikatywnos¢,
- dostepnosé¢ do sieci
transportowej.

Potrzeba technologicznosci:

- niezawodnos¢ i tadownosé,

- trwalos¢ i bezpieczenstwo,

- koszty obstug technicznych,
napraw i remontow,

- system obstugi technicznej,

- mozliwosci magazynowe,

- jakos¢ infrastruktury.

Potrzeba przekazu informacji:
- informacja drukowana,
- bezptatne infolinie,
- strony www przewoznikow,
- telefonia komorkowa,
- zintegrowane systemy
intermodalne.

Potrzeba konkurencyjnosci:
- wiarygodnosé,
- kwalifikacje,
- kompetencje,
- reputacja,
- zadowolenie klientow,
- stabilnos¢ finansowa.

Rys. 5. Postrzeganie jad@ ustugi transportowej przez klienta i przez proemika
Zrédto: opracowanie wiasne.

uzytkownikdw  procesow
I niezalenych jednostek oceniggych.

Jednoznacznie nafg stwierdzé, ze chgle monitorowanie przez przewukédw podstawowych

transportowych,

modelowania jakéri, umazliwiajacego parametrycanej ocery, dokonywan z punktu widzenia [10]:

zleceniodawcowvprzedsgbiorstw  transportowych

charakterystyk jakai, wymienionych w artykule, jest sprawkluczows w dostarczaniu ustug swoim
klientom na poziomie przez nich wymaganym.
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Streszczenie

W artykule oméwiono znaczenie jakb ustug transportowych w obliczu wielu zaged dotyczicych przede wszystkim
bezpieczastwa i jakdci przewozow. Uwag zwrocono na podstawowe problemy jésio charakteryzujc rézne jej definicje.
Przedstawiono gtowne postulaty zaréwno klientowk japrzewdnikow w aspekcie ich oczekiitadotyczcych jakdci
otrzymywanych gwiadczonych ustug. Oméwionoz@rzyktadowe charakterystyki jak@i ustug transportowych.

Stowa kluczowe: ustuga transportowa, jeékamcena jakeci.

Transport services quality problems

Abstract

The article discusses significance of the qualitytransport services in view of many dangers camogr mainly safety and
quality of the haulage. The attention has been paidhe essential quality problems, with varioudirdééions of them
characterised. There are main recommendationseaflitnts and carriers presented in the contegteexpectations concerning
the quality of the services received and providetke examples of the transport services quality ataristics have also been
discussed.

Key words: transport service, quality, quality exslon.
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