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Streszczenie: Efektywne 1 wlasciwe zarzadzanie jakos$cig ustug transportowych umozliwia
wykorzystanie najnowszych standardow jakosSciowych, ktére sg najwazniejszym, a zarazem
kluczowym elementem w dobie nieustannej konkurencji. Sposrdd szerokiej gamy metod
zarzadzania jakoscig w artykule zwrdocono szczeg6lng uwage na te, ktore skupiaja si¢ na
satysfakcji klienta, jako determinancie jakos$ci. Critical Incident Technique (CIT) analizuje
zrodla satysfakcji, jak i niezadowolenia klientoéw. Za sprawag Customer Satisfaction Index
(CSI) mozliwy jest pomiar i analiza satysfakcji klientow, natomiast technika Importance
—Performance, umozliwia pomiar postrzegania 1iistotnosci czynnikéw, czy zmiennych,
wplywajacych na jakos$¢ ustug, z punktu widzenia nabywcow.

Stowa kluczowe: jakos¢ ustug transportowych, metody pomiaru jakosci ustug, CIT, CSI,
Importance — Performance.

OTHER METHODS OF MEASURING THE QUALITY OF TRANSPORT
SERVICES — ALTERNATIVES FOR THE SERVQUAL METHOD

Abstract: Effective and proper management of the quality of transport services allows the use
of the latest quality standards, which are the most important and at the same time a key
element in the era of constant competition. From a wide range of quality management
methods, in this paper special attention has been paid to those that focus on customer
satisfaction as a determinant of quality. Critical Incident Technique (CIT) analyzes the
sources of customer satisfaction and dissatisfaction. Thanks to the Customer Satisfaction
Index (CSI), it is possible to measure and analyze customer satisfaction, while the
Importance-Performance technique enables measuring the perception and significance of
factors or variables affecting the quality of services from the point of view of buyers.

Keywords: quality of transport services, methods of measuring the quality of services, CIT,
CSI, Importance — Performance.
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1. Wprowadzanie

O efektywnosci zarzadzania, a w szczegdlnos$ci zarzadzania jako$cig nie mozna méwic
bez przeprowadzenia pomiaru i oceny poziomu jako$ci. Stanowi to bowiem punkt wyjscia do
cigglego doskonalenia dziatan jakosciowych.

Dokonanie pomiaru 1 oceny jakoSci ustug jest problemem nieco Dbardziej
skomplikowanym niz badanie jako$ci wyrobow. Wynika to przede wszystkim ze ztozonej
1 wielowymiarowej natury ustug, co w konsekwencji niejednokrotnie uniemozliwia
wykorzystanie wielu narzedzi 1 parametrow, szczegolnie tych o charakterze iloSciowym. Stad
tez, kluczowe staje si¢ dokonanie wyboru oraz zastosowanie odpowiedniej metody do
pomiaru jako$ci ustug (w zaleznosci od obiektu, celu, przedmiotu i zakresu badan), co
determinuje trafno$¢ i rzetelno$¢ uzyskanych wynikow.

Metod 1 narzedzi badawczych shuzacych do pomiaru jakosci ustug i satysfakcji klienta,
w tym ustug transportowych, jest wiele, jednakze sa one do$¢ zrdéznicowane. Mozna je
klasyfikowaé¢ wedtug roznych kryteriéw; jednym z nich jest forma prowadzenia badan. Biorac
powyzsze kryterium pod uwage mozna wyrdzni¢ metody ilosciowe (oparte o kwestionariusz
ankiety) oraz metody jakoSciowe (polegajace na ocenie wybranych obszaréw dziatalno$ci
danego przedsigbiorstwa wedlug odpowiednich standardow jakosci). Dodaé nalezy, iz metody
ilosSciowe pozwalaja na zebranie oraz analiz¢ opinii klientow odno$nie jakosci danej ustugi,
z kolei metody jako$ciowe umozliwiaja zidentyfikowanie niedociagni¢¢, a takze obszaréw
braku satysfakcji (Fras, 2014). Wéréd metod ilosciowych wyr6zni¢ mozna m.in.: metode
SERVQUAL, metode SERVPERF, indeks satysfakcji klienta (CSI) oraz metode zdarzen
krytycznych (CIT). Natomiast do metod jakosciowych zalicza si¢ glownie: analiz¢ skarg
izazalen oraz tajemniczego klienta, czyli metod¢ pozornych zakupow ustug (Mystery
Shopping).

Stad tez, celem artykutu jest przedstawienie wybranych metod pomiaru jakosci ustug
transportowych, ktore znalazty praktyczne zastosowanie w wielu przedsigbiorstwach, jako
alternatywa dla szablonowej metody SERVQUAL.

2. Metoda CIT

Jedng z bardziej popularnych metod badania jako$ci ustug, ktéra moze znalezé
zastosowanie w przypadku pomiaru jako$ci ustug transportowych, jest Technika Zdarzen
Krytycznych (ang. Critical Incident Technique, CIT) (Bitner et al., 1990), okreslana roéwniez
innymi nazwami: metoda zdarzen krytycznych, technika krytycznych przypadkéw lub

technika incydentow krytycznych. Za autora tej metody uwaza si¢ angielskiego psychologa
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J.C. Flanagana (1954), ktory skonstruowal zatozenia badawcze oraz przeprowadzit pierwsze
badania ws$rod sit  zbrojnych wczasie drugiej wojny $wiatowej, a nastepnie
w przedsigbiorstwach  przemystowych. Metoda ta zostala stworzona oraz jest
wykorzystywana w badaniach jakos$ci ustug przez tzw. nordycka szkote ustug. Oprécz innych
metod, takich jak: metoda zdarzen sekwencyjnych, metoda ,,Problem detecting”, czy
czestotliwosciowo-znaczeniowa analiza probleméw FRAP, metoda CIT nalezy do grupy
metod opartych na wydarzeniach (ang. incydent — based) — uwzgledniajgcych wydarzenia,
ktérych do$wiadczaja klienci w kontaktach ustugowych (Kujawinski, 1998). Wyniki
uzyskane z badan przeprowadzonych przy wykorzystaniu tej metody stuza gléwnie do takiego
projektowania ustug, by byly one jak najbardziej adekwatne do oczekiwan klientow. Ponadto
metoda ta stanowi jedno z lepszych narzedzi wykorzystywanych w celu zidentyfikowania
zrédet zardwno satysfakcji, jak i niezadowolenia klientéw z oferowanych im ustug, a takze
catego procesu ich $wiadczenia, poniewaz dostarcza rzetelnych i spdjnych interpretacji oraz
ocen zdarzen bez ich znieksztalcania, w przeciwienstwie do innego rodzaju badan
ankietowych.

Technika Krytycznych Przypadkow polega na analizowaniu (rekonstruowaniu)
kluczowych interakcji, jakie zachodza pomigdzy klientem (ustlugobiorca) a pracownikami
firmy ushugowej (ustugodawca). Wszelkie sytuacje wystepujace w tym obszarze moga miec
dla konsumenta ustugi wydzwigk badZ pozytywny (satysfakcjonuja klienta), badZ negatywny
(irytuja klienta). Natomiast z punktu widzenia przedsigbiorstwa (ustugodawcy), moga to by¢
czynniki krytycznie wplywajace na sukces lub porazke osob realizujacych okreslone
dziatanie. CIT jest wiec technikg bazujaca na obserwacji i analizie ludzkich zachowan oraz
ich klasyfikacji w taki sposob, aby stanowily one podstawe do zidentyfikowania probleméw
praktycznych wystepujacych w funkcjonowaniu danego przedsigbiorstwa (Hugher et al.,
2007).

Praktyczne dziatanie respondentow, ktorzy poddawani sa bezposredniemu wywiadowi
otwartemu, polega na opisaniu wszystkich zdarzen krytycznych, jakie wystapity podczas
swiadczenia ustugi, na przeznaczonych do tego tzw. kartach uwag. Beda to sytuacje majace
szczegblny wplyw na sposdb postrzegania danej uslugi, badz te, ktére nie mieszcza si¢
w standardowym przedziale. Uogolniajac respondent powinien wskaza¢ wydarzenia, ktére
zostaly przez niego z jakich§ przyczyn zapamietane. Warto podkresli¢, ze zdarzeniami
krytycznymi jest zardwno stan skrajnej satysfakcji, jak i stan skrajnego niezadowolenia.
W konsekwencji prowadzi to do wskazania sytuacji, ktore klient subiektywnie oceni jako
pozytywne i negatywne, a takze okreslenia czestotliwos$ci ich wystepowania (Stoma, 2012).

W nastepnym etapie procedury przeanalizowane relacje klasyfikowane sg w odpowiednim
schemacie, w kategorie odpowiadajace okreslonym obszarom dziatalnosci danego
przedsigbiorstwa ustugowego (np. zgodnie z klasyfikacja stworzong przez Bitnera, Boomsa
oraz Tetreaulta (1990) wyr6zni¢ mozna 3 kategorie: zaktocenia w systemie dostarczania ustug

klientom, reakcja pracownikéw uslugodawcy na zyczenia wyrazone badz tez niewyrazone
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przez klientow oraz spontaniczne dziatania pracownikéw danego przedsigbiorstwa
ustlugowego). Klasyfikacja ta pozwala w konsekwencji na rozpoznanie, ktore z obszarow
funkcjonowania ustugodawcy decyduja o podwyzszeniu poziomu jakosci $wiadczonych
ustug, a ktore o jego obnizeniu.

Wada stosowania Metody Zdarzen Krytycznych jest to, iz opiera si¢ ona jedynie na
skrajnych emocjach i dotyczy badania satysfakcji z ustug, a nie zajmuje si¢ rozrdéznieniem
miedzy wartoscig 1 jakoscig. Ponadto swobodny charakter wywiadu prowadzonego
z klientami stwarza trudnosci w jednoznacznym skategoryzowaniu cech ustugi §wiadczacych
o jej jakosci (Gajewska, 2016).

Jak juz wspomniano, Critical Incident Technique znajduje zastosowanie w przypadku
pomiaru i oceny poziomu jakosci ustug transportowych. Jako przyktad poda¢ mozna badania
przeprowadzone przez M.Kadtubek (2016), ukazujace mozliwosci zastosowania metody
zdarzen krytycznych (CIT) do identyfikacji i analizy kluczowych elementéw logistycznej
obstugi klientéw w podmiotach zarobkowego transportu samochodowego ladunkow.
Uzyskane wyniki pozwolity na stwierdzenie, iz najwazniejsze sklasyfikowane kategorie
obstugi logistycznej (skategoryzowane w 22 obszarach obstugi logistycznej i pogrupowane w
pigciu zespolach tematycznych, wynikajace z satysfakcjonujacych i niesatysfakcjonujacych
doswiadczen klientow z obstuga logistyczna, oferowang przez badane przedsigbiorstwa
transportu samochodowego tadunkéw) byly wyznacznikami: dostepnosci 1 jako$ci ustug,
infrastruktury, taboru, obslugi posprzedaznej oraz doradztwa logistycznego, oferowanych
klientom przez badane jednostki gospodarcze.

Metoda CIT byla rowniez wykorzystywana przez innych badaczy do oceny jakosci ustug
transportowych. Jako przyklad poda¢ mozna prace: Edvardsson (1998), Hu z zespotem
(2013), Grison z zespotem (2013), czy Sundling z zespotem (2016).

3. Metoda Importance — Performance

Kolejng z metod, ktéra znajduje zastosowanie w badaniu i ocenie jakosci ustug
Swiadczonych przez przedsigbiorstwa transportowe, jest metoda okreslana jako analiza
istotno$ci-realizacji Martilla i Jamesa, badz technika Importance — Performance (Martilla, and
James, 1977). Jest to dos¢ prosta metoda, zaproponowana w latach 70. XX w., stuzaca do
pomiaru postrzegania i istotnosci czynnikdéw, zmiennych, wplywajacych na jakos$¢ ustug,
z punktu widzenia nabywcoéw. Polega ona na tym, ze klienci, odpowiadajac na dwa rodzaje
wyskalowanych pytan, dokonuja dwukrotnie oceny tych samych wymiaréw jakosci ushugi —
raz z uwagi na ich istotno$¢ podczas procesu realizacji uslug 1 ponownie, w aspekcie poziomu
realizacji tych wymiaréw. Uzyskane w ten sposdéb wyniki zestawia si¢ w postaci macierzy

(zwanej macierza istotno$¢-realizacja, macierza wazno$ci/stopnia osiggni¢cia kryterium lub
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tez mapa Importance-Performance) (Stoma, 2012), gdzie na osi odcigtych odktada si¢
wartosci poziomu realizacji ustugi, a na osi rzednych wartosci istotnosci poszczegolnych
czynnikow. W  konsekwencji powstaje wiec dwuwymiarowy tzw. model IPA
(Importance/Performance Analysis) podzielony na cztery obszary (Rysunek 1). Wspomnie¢
nalezy ponadto, ze im blizej przekatnej macierzy zlokalizowany jest dany czynnik, tym
bardziej jego realizacja jest skorelowana z potrzebami klientow (Keyt et al., 1994; Binks et
al., 1993; Matzler et al., 2003).

I - Cechy wazne dla nabywcow IT - Cechy wazne dla nabywcow

Ocena realizacji staba Ocena realizacji bardzo dobra

III - Cechy mniej wazne dla nabywcéw | IV - Cechy mniej wazne dla nabywcow

Ocena realizacji staba Ocena realizacji dobra (bardzo dobra)

Rysunek 1. Mapa importance-performance.

Wykreslona mapa pozwala przede wszystkim na zidentyfikowanie obszarow
wymagajacych natychmiastowych interwencji ze strony ustlugodawcy. Cechy, ktore znalazty
si¢ w obszarze I i Il stanowig parametry oferty istotne dla klientow. Réznica miedzy nimi jest
jednak taka, ze cechy z obszaru I, w opinii klientow, realizowane sa przez uslugodawcow na
do$¢ niskim poziomie, a poziom realizacji cech z obszaru II oceniaja oni jako bardzo dobry.
Stad tez, obszar I, zwany jako strefa pilnych potrzeb badZz niedoboru jakosci ustug
(ang. ,,Concentrate Here”), zawiera te cechy oferty, ktore wymagaja niezwlocznej poprawy,
natomiast w odniesieniu do parametréw z obszaru II (strefa nalezytych wilasciwosci ustug,
ang. ,,Keep up the good work”) ustugodawca nie musi podejmowa¢ zadnych szczegdlnych
dziatan, jedynie takie, ktore sa niezbedne dla utrzymania dotychczasowego poziomu
swiadczenia ustug. Wszystkie atrybuty, ktore nalezg do tego obszaru, sg filarem organizacji.

Z kolei obszary Il 1 IV stanowig te cechy oferty, ktore w mniejszej mierze wplywaja na
decyzje podejmowane przez nabywcoéw, a w konsekwencji analiza obu obszarow jest dla
uslugodawcy w pewnym stopniu mniej zobowigzujaca. Obszar III okreslany jest jako strefa
poprawy wilasciwosci ustug (ang. ,,Low Priority”), a parametry wchodzace w ten obszar nie
stanowig zagrozenia dla organizacji; natomiast obszar IV — jako strefa nadmiaru jakoS$ci
(ang. ,,Possible Overkill”). Podkresli¢ nalezy, iz cechy znajdujace si¢ w obszarze IV powinny
dla ustugodawcy stanowi¢ zrodlo potencjalnych oszczednosci poprzez redukcje kosztow
zwigzanych z dotychczasowym poziomem wykonania tychze dzialan (ograniczenie tego,
czego klient nie oczekiwat i nie oczekuje).

Podstawowe zatozenie metody Importance — Performance sprowadza si¢ do tego, by
w celu uzyskania poprawy ogolnej jakosci $wiadczonych ustug, nie poprawia¢ wszystkich
cech danej ustugi, a jedynie skupi¢ si¢ w gltownej mierze na tych, ktore sg istotne dla jej

nabywcow.
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Jak juz wspomniano, IPA moze by¢ stosowana w réznych branzach ustugowych, takich
jak: turystyka, edukacja, ochrona zdrowia 1 inne sektory (Wong et al., 2011). Jak najbardziej
znajduje rowniez zastosowanie w przypadku oceny jako$ci ustug transportowych, czego
przyktadem moga by¢ badania zrealizowane przez Ingaldi i Kotusa (2015). Po analizie
odpowiedzi 134 klientow wybranej firmy transportowej (oferujacej ushugi przewozu
pasazerskiego w Polsce 1 Europie) autorzy skonstruowali mape istotnos¢-realizacja, z ktorej
wynika, iz ogodlnie wydajnos¢ (Performance) zostala nizej oceniona niz wazno$¢
(Importance). Wigkszos$¢ jednakze punktow (pary ocen) zostalo umieszczonych w obszarze
I, czyli w strefie nalezytych wiasciwosci ustlug (wysoka waznos¢/wysoka realizacja).
Ponadto, zgodnie ze wspomnianym wczes$niej zalozeniem, stanowigcym, ze im blizej
przekatnej mapy znajduje si¢ punkt, tym bardziej jego wydajno$¢ jest skorelowana
z potrzebami klientdow, na skonstruowanej przez autoré6w mapie wykreslono réwniez
przekatng. Jak si¢ okazalo pary ocen umieszczonych jako punkty mapie lezaly powyzej
przekatnej, co oznacza, ze we wszystkich przypadkach oczekiwania byly wyzsze niz
otrzymana ustuga. Dodac¢ jeszcze nalezy, ze najwyzsze oceny dla badanej firmy transportowe;j
uzyskano w przypadku dwoch cech: traktowanie kazdego klienta indywidualnie oraz wysoko
wykwalifikowana kadra, natomiast najnizsze dla trzech atrybutéw: nowoczesna flota
transportowa, materialy promocyjne i strona internetowa oraz sprawnie i szybko pracujacy
personel. W przypadku dwoch cech: dogodna lokalizacja firmy oraz schludny wyglad
personelu — ich Srednie zostaly umieszczone najblizej przekatnej, co Swiadczy o tym, 1z
pomimo ich niskiej oceny, cechy te speiniajg oczekiwania klientow; sa one skorelowane
z potrzebami (oczekiwaniami) klientow.

Podobne badania, w celu oceny poziomu zadowolenia klientéw z ustug transportu
publicznego, przeprowadzit rowniez zespdt malezyjskich badaczy (Zalina et al., 2009).
W badaniu realizowanym na trzech dworcach autobusowych wzigto udziat 200 respondentow.
Autorzy wykorzystali analize istotno$ci/realizacji (IPA) do zidentyfikowania czynnikow
postrzeganych przez klientow, ktére nalezy uszeregowaé pod wzgledem priorytetoéw ich
poprawy. Okazato si¢, ze cecha odnoszaca si¢ do obstugi realizowanej przez kierowcow
ipersonel w kasach zostala sklasyfikowana jako czynnik, ktory kadra menedzerska
w pierwszej kolejnosci powinna wzig¢ pod uwage. Klienci byli natomiast zadowoleni
z komfortu, bezpieczenstwa i cen biletéw; w zwigzku z tym nalezy utrzymaé rodzaj
swiadczonych ustug.

Jako$¢ ushug transportowych z wykorzystaniem metody IPA realizowali réwniez inni
badacze: Weinstein (2000), Iseki i Taylor (2010), czy Cao i Cao (2017), co pokazuje, iz jest to
do$¢ uniwersalna metoda w obszarze oceny poziomu ustug S$wiadczonych przez

przedsigbiorstwa transportowe.
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4. Metoda Customer Satisfaction Index

Jednym z bardziej popularnych wskaznikow oceny jakosci ushug transportowych jest
rowniez wskaznik CSI (Customer Satisfaction Index), zaliczany do metod ilo$ciowych.
Umozliwia on pomiar i analiz¢ poziomu zadowolenia i oczekiwan klienta w stosunku do cech
dla niego istotnych. Metoda CSI jest szansg na uzyskanie odpowiedzi w zakresie:

— oczekiwan klienta wzgledem ustugi,

— pozycjonowania oczekiwan wedhug ich waznosci dla klienta,

— stopnia spetnia oczekiwan odbiorcy ustugi,

—rozwoju, badz wyeliminowania okreslonych elementow ustugi.

Pierwszym etapem prowadzacym do okre§lenia stopnia zadowolenia klienta jest
przeprowadzenie zaawansowanych badan marketingowych, ktore rozpoczyna si¢ od
identyfikacji 1 kategoryzacji wszystkich mozliwych czynnikow, majacych wptyw na
satysfakcje klienta. Zaliczamy do nich m. in. jako$¢ produktu, dzialania zwigzane z jego
dystrybucja, a przede wszystkim poziom obstugi klienta, co okreslane jest przez samych
klientow. Jednakze w praktyce, zdarzaja si¢ przypadki, gdzie wymienione czynniki
determinuje firma zlecajaca badanie jakosci $wiadczonych ushug. Kolejnym krokiem jest
wybranie grupy klientow, ktora podda si¢ badaniu za posrednictwem kwestionariusza
ankietowego, ztozonego z pytan dotyczacych poszczegdlnych czynnikéw warunkujacych
satysfakcje klienta.

Wskaznik CSI stanowi $rednig wazong ocen zadowolenia klienta z atrybutow produktu —
ocena pomnozona przez wage przypisang kazdemu czynnikowi) (Drapinska, 2013). Istotny
jest fakt, ze wskaznik CSI moze zosta¢ wyrazony w procentach, aby zmaksymalizowaé
uzyskany wynik i dzigki okreslonym przedziatom, trafnie go zinterpretowac. Kryteria oceny
wskaznika CSI plasuja si¢ w nastgpujacych przedziatach (Fras, 2014):

— 0%—40% — bardzo nisko — skrajne niezadowolenie klienta,
—40%—-60% — nisko — niezadowolenie klienta,

— 60%—75% — $rednio — pewne problemy w zadowoleniu klienta,
— 75%-90% — dobrze — nieliczne problemy w zadowoleniu klienta,
—90%—-100% — bardzo dobrze — zadowolenie klienta.

Ponadto, nalezy podkresli¢, ze dla danej ustugi, np. ustugi logistycznej, wartos¢
osiggnigtego wskaznika CSI mozna pordwnaé z przedsigbiorstwami z tej samej branzy.
Wedhug Wolnowskiej i Reja (2009) pomiar jakos$ci ustug jest obszarem sprawiajagcym wiele
trudnosci, dlatego wielu teoretykdw sprowadza swoje analizy do opracowania nowych metod
stuzacych rozwigzaniu wspomnianego problemu.

Jak juz wspomniano, metoda CSI znajduje réwniez zastosowanie w pomiarze i ocenie
zadowolenia klientow ze $§wiadczonych wustug transportowych, spedycyjnych czy

logistycznych. Z uwagi na fakt, ze opiera si¢ ona na badaniach ankietowych, za ich
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posrednictwem przeprowadzono test posrod losowo wybranej grupy podmiotéw

gospodarczych, korzystajacych z ustug przedsigbiorstw spedycyjnych. Bowiem, aby dokonac

rzetelnej oceny satysfakcji klienta z ustug transportowych, nalezy wzig¢ pod uwage ogdlne
ujecie dzialan im towarzyszacych, a wiec wszelkie dzialania, ktére okreslane sa mianem
spedycji. Wskazane firmy charakteryzowal r6zny zakres funkcjonowania i niejednolity udziat

w rynku. Z uwagi na mnogos¢ pytan otwartych, ktore wymagajg duzej rezerwy czasowej

pracownikow badanych podmiotéw, badanie wsparto pogtebionym wywiadem telefonicznym

1 podzielono na dwie czesci. Badanie realizowano w dwoéch etapach:

— rozpoznanie, majace na celu scharakteryzowanie najistotniejszych kryteriow dla klientow
firm spedycyjnych;

— diagnostyka, umozliwiajaca ocene jakosci ushug spedycyjnych za posrednictwem
rozpoznania; ktéra nastgpita w przeciggu 14 dni, co warunkowato dyspozycyjnosc
przedsigbiorstwa.

Najwazniejszym czynnikiem warunkujacym jako$¢ ustug spedycyjnych jest terminowos$¢
dostaw. W praktyce spelienie tego wymogu jest utrudnione z uwagi na wystepowanie
czynnikdw niezaleznych od przedsigbiorstwa $wiadczacego ustuge. Innym rownie waznym
elementem ushugi, wskazanym przez wigkszo$¢ respondentow jest cena, ktora jest gtowna
determinantg na konkurencyjnym rynku. Najmniejsza uwage klienci przywiazuja do kontroli
fadunku w trasie, co ma znaczenie w czasie przewozu tadunku szczegdlnej wartosci.
Na podstawie pierwszego etapu badania, okreslono najwazniejsze elementy ustugi
spedycyjnej w subiektywnej opinii klienta, a mianowicie cen¢ $wiadczonej ustugi,
terminowos$¢ jej realizacji, jako$¢ prac tadunkowych, przywiazanie do klienta, fachowos¢
spedytorow, dokumentacja dotyczaca procesu $wiadczenia ustugi, czy umiejetnos¢ dziatania
w nagtych przypadkach.

Powyzsze wyniki byty podstawg do przeprowadzenia drugiego etapu badania CSI, czyli
okreslenia poziomu zadowolenia klienta na podstawie pytan determinujacych oceng
(Wolnowska, and Rej, 2009):

— catego procesu ustugi spedycyjne;j;

— terminowosci dostaw planowanych przez spedytorow;

— poziomu doradztwa spedycyjnego;

— jakos$ci dokumentacji przygotowanej przez przedsigbiorstwa spedycyjne;

— poziomu cen za $wiadczone ustugi;

— W sytuacji uszkodzenia fadunkoéw podczas transportu.

Za sprawa przeprowadzonego badania uzyskano informacje na temat poziomu
swiadczenia ustug spedycyjnych w Polsce wraz ze wskazaniem elementéw ocenianych na

najnizszym poziomie przez klientow.
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5. Podsumowanie

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, iz zaprezentowane trzy metody pomiaru jakosci ustug
transportowych sa dobrg alternatywa dla metody SERVQUAL, uznawanej za uniwersalny
wzorzec jakos$ci ustug. Omawiane metody rowniez doczekaty si¢ wielu aplikacji
praktycznych z uwagi na dynamiczny rozwoj podazy ustug w gtéwnej mierze zwigzanych
z transportem 1 logistyka. Prowadzi to do nieustannej konkurencji przedsigbiorstw
logistycznych w zakresie oferowanych produktow i ustug. Ponadto, globalizacja, wzrost
znaczenia obstugi klienta, czy niepewno$¢, jak rowniez dynamiczna zmienno$¢ otoczenia
zewnetrznego przedsicbiorstw, sklaniajg firmy ustugowe do stosowania zmodyfikowanych
koncepcji wspierajacych procesy zarzadzania (Dudziak, Kuranc, 2015).

Metoda CIT za sprawa identyfikacji zdarzen krytycznych daje mozliwos$¢ analizy
czynnikow majacych istotny wptyw na jako$¢ §wiadczonej ustugi odczuwanej przez klienta
jako satysfakcja lub niezadowolenie. W przypadku wskaznika CSI, przedsigbiorstwo jest
w stanie dokona¢ pomiaru i analizy poziomu zadowolenia i1 oczekiwan klienta,
z uwzglednieniem najistotniejszych dla niego cech. Analiza otrzymanych wynikow, daje
informacje na temat preferencji klienta wzgledem ustugi, hierarchizacji jego oczekiwan
i stopnia ich spelniania przez przedsigbiorstwo $wiadczace ustuge. Technika Importance
— Performance, umozliwiajgca pomiar postrzegania i istotnosci czynnikdéw, czy zmiennych,
ktére wptywaja na jako$¢ ustug, z punktu widzenia nabywcow, jest z kolei podstawa do
zidentyfikowania obszarow wymagajacych natychmiastowych interwencji ze strony
ustlugodawcy.

Znajomos$¢ opisanych metod ma bardzo duze znaczenie w aspekcie nieustannie
zmieniajacych si¢ wymagan i preferencji klientow. Roznorodnos¢ metod daje wigksze szanse
na ich adaptacj¢ w uslugach, co przyczynia si¢ do ich modyfikacji. Dzigki przytoczonym
przyktadom praktycznego zastosowania metod jakosciowych i iloSciowych w uslugach
transportowych, mozna wysnu¢ wnioski, ze pomiar ich jako$ci jest mozliwy. Dyskusyjna
kwestia pozostaje wybor metody i jej ewentualna modyfikacja w zalezno$ci od specyfiki

wybranej organizacji.
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