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Determinanty jakosci

usfug transportowych
w logistycznej obstudze klienta

Determinants of quality transport services

in the logistics consumer service

W artykule zaprezentowano wybrane zagadnienia zwiazane
z jakoscia ustug $wiadezonych w przedsigbiorstwach logi-
stycznych. Dokonano analizy i oceny uslug wybranego
przedsiebiorstwa transportu przewozowego. W tym celu
w pierwszej kolejno$ci scharakteryzowano profil dziatalnosci
podmiotu. Nastepnie dzieki zastosowaniu metody SERVQU-
AL dokonano oceny $wiadezenia jakoéci ustug wykorzystujac
do tego celu osoby bezposrednio zwiazane z tym procesem —
wybranych klientéw przedsiebiorstwa. Otrzymane wyniki
badan pozwolily na ocene jakoéci ustug i wskazanie kierun-
kéw doskonalenia.

Stowa kluczowe:
jakosé ustug, transport, metoda SERVQUAL.

The paper presents selected issues associated with the
quality of services provided in logistics companies. The
analysis and evaluation of selected company services in
freight transport industry was made. For this purpose
profile characterization of the entity was carried. Then,
through the use of SERVQUAL method an assessment of
quality of service was done. For this purpose the persons
directly associated with this process — selected enterprise
customers — was used. The obtained results allow to
assess company's quality of services and indicate the
directions for improvement.

Key words:
quality of services, transport, SERVQUAL method.

Wstep

Znaczenie sektora ustug zarowno w Polsce, jak
i na catym Swiccie wzrasta. Jak wynika z prognoz
(badania opublikowane przez International Data
Group S.A.), w najblizszych latach rynek ustug be-
dzie stopniowo zajmowatl jedng z gtéwnych pozycji
w gospodarce Swiatowej. Przyczyni si¢ on réwniez
do tworzenia wielu pozytywnych efektow, micdzy
innymi do powstawania nowych miejsc pracy i po-
prawy koniunktury gospodarcze;.

W zwiazku z powyzszym szczegdlnego znaczenia
nabiora wszelkiego rodzaju ustugi zwiazane ze sfe-
ra logistyki. W Polsce rynek ustug logistycznych za-

czal rozwijac si¢ po przemianach ustrojowych, a jak
wskazuja analizy rynkowe, znacznic przyspieszyl
tempo swojego wzrostu w latach 1999-2003. Szcze-
gOlnie owocny byt rok 2000, kiedy to odnotowano
bardzo wysoki wzrost, bo az o 53%. Istotnym eta-
pem do dalszego rozwoju byta réwniez akcesja Pol-
ski do Unii Europejskicj. Wspolpraca pafistw
cztonkowskich spowodowata zwigkszenie obrotdw
handlowych, co wplyn¢to na ogdlny rozwdj gospo-
darczy panhstwa, w tym rdwniez na rynek ustug logi-
stycznych.

Dzi§ jest to jedna z bardziej rozbudowanych,
preznie dzialajacych i nadal dynamicznie rozwijaja-
cych si¢ galezi sektora ustugowego w Polsce.
Swiadczy o tym miedzy innymi wzrost liczby nowo
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powstalych przedsicbiorstw, ktore zlecaja coraz
wiccej zadafi firmom logistycznym.

Wobec wzrastajacej konkurencji na rynku ustug
logistycznych coraz wigkszego znaczenia nabiera
pojecie ich jakoSci. Zapewnienie wysokiej jakoSci
Swiadczonych ustug wydaje si¢ by¢ najlepszym roz-
wigzaniem przedsi¢gbiorstwa na drodze do pozyska-
nia i utrzymania lojalnych klientéw, gwarancja
stworzenia dla nich pewnej wartosci, a co za tym
idzie zdobycia oraz utrzymania wysokiej pozycji
w dtuzszym horyzoncie czasowym. Jako§¢ jest dzi§
zatem gléwnym narzedziem konkurowania na ryn-
ku ustug logistycznych.

Migdzy innymi z wyzej wymienionych powoddw
jakoS$¢ ustug stata si¢ w ostatnich latach przedmio-
tem zainteresowania i badafi wielu naukowcéw na
catym Swiecie. Jak si¢ jednak okazato, nie znalazta
ona bezpoSredniego przetozenia na opracowywa-
nie strategii marketingowych polskich przedsie-
biorstw ustugowych. Kadra zarzadzajaca wigkszo-
$ci z nich nie przeprowadza badan wptywu popra-
wy jako$ci ustug na zwickszenie przewagi konku-
rencyjnej firmy. Nie podejmuje rdwniez proby
okreSlenia czynnikdw decydujacych o wyborze da-
nego ustugodawcy przez klienta, indywidualnego,
czy instytucjonalnego. Niestety, wickszoS§¢ przed-
sicbiorstw $wiadczacych ustugi nie identyfikuje wy-
magan aktualnych oraz potencjalnych nabywcdow
ustug (Stoma, 2012). To duzy blad, zwazywszy na
to, ze zmiana podejscia do tej problematyki moze
przynie$¢ wymierne korzySci dla przedsicbiorstwa.

Jako§¢ odgrywa zatem dominujaca rol¢ rownicz
w przedsi¢biorstwic ustugowym.

Z powyzszych powoddw w niniejszym opracowa-
niu zdecydowano si¢ podjaé probe oceny jakosci
ustug transportowych w wybranym obiekcie badaw-
czym. Do tego celu wykorzystano metode SE-
RVQUAL, ktora pozwolita na dokonanie oceny
Swiadczenia jakoSci ustug przez wybrana losowo
grupe klientéw badanego przedsi¢biorstwa. Wyniki
przeprowadzonego badania pozwolily na wysunig-
cie odpowiednich wnioskow i daly podstawe do dal-
szego rozwoju i doskonalenia badanego podmiotu.

Ustugi transportowe jako element
tancucha dostaw

Analiz¢ badanej problematyki warto rozpoczaé
od zapoznania si¢ z podstawowymi definicjami.
Czym zatem jest i jakie ma znaczenie logistyczny
taficuch dostaw oraz jaka rol¢ spetnia w nim ustuga
transportowa? Lancuch dostaw to wszelka dziatal-
no$¢ przedsicbiorstwa zwiazana bezpoSrednio
z przeplywem towardw od pierwotnego zrodta po-
przez wszystkie poSrednie formy az do klienta final-

nego. Jest to bardzo ogodlne i proste ujecie tego ter-

minu.

W literaturze mozna spotkal szereg bardziej
rozbudowanych definicji tego pojecia. 1 tak, we-
diug M. Christophera taricuch dostaw to siec orga-
nizacji zaangazowanych, poprzez powiqzania z do-
stawcami i odbiorcami, w rdzne procesy i dziatania,
ktore tworzg wartoS¢ w postaci produktow i ustug
dostarczanych ostatecznym konsumentom (Chri-
stopher, 1998). Z kolei wedlug A.J. Stengera i J.J.
Coyle'a to zintegrowane zarzgdzanie sekwencjami
przeplywu logistycznego, przetwarzaniem i czynno-
Sciami zwigzanymi z obstugg — od dostawcow do
ostatecznych klientéw — niezbednymi do wytworze-
nia produktu lub ustugi w sposéb sprawny i efektyw-
ny (Coyle, Bardi i Langley Jr., 2002). Natomiast
D. Bovet i J. Martha pisza, ze taficuch dostaw: jest
zbiorem wewnetrznych i zewnetrznych procesow
zwigzanych z produkowaniem, zaopatrzeniem i do-
stawg produktow do klientow, ktdre zawierajg takie
czynnosci, jak: pozyskiwanie surowcow, planowa-
nie produkcji i fizyczng dystrybucje towaréw, wspie-
rane przez ciggly przeplyw informacji (Szudrowicz,
Ciesielski, 2003). Konkludujac mozna zauwazy¢,
ze wsrdd badaczy panuje duza zgodno§¢ w definio-
waniu tego pojecia, a istota faficucha dostaw za-
wiera si¢ w ciaglym przeptywic zasobdw, takich
jak materiaty, wyroby, surowce, a takze informacje
czy kapital.

Najprostsza forma logistycznego tahcucha do-
staw sktada si¢ z firmy, dostawcow oraz jej klien-
téw. Bardziej rozbudowane taficuchy dostaw zawie-
raja trzy dodatkowe typy uczestnikow (Kot, 2009):
B ,dostawcy dostawcow” lub dostawcy znajdujacy

si¢ na samym poczatku tahcucha dostaw,

B klienci klientow” lub klienci znajdujacy si¢ na
samym koficu tahcucha dostaw,

B grupa firm $wiadczacych ustugi dla innych firm
objetych tancuchem dostaw. Sa to firmy, ktdre
zapewniaja obstuge logistyczng, finansowa, mar-
ketingowa, czy informatyczna.

Graficzna prezentacje taficucha dostaw zgodng z kon-
cepcja, ktdra przedstawiajg J.J. Coyle, EJ. Bardi, CJ.
Langley Jr., pokazano na rysunku 1.

Analizujac rysunek 1 mozna zauwazy¢, ze prak-
tycznie na kazdym etapie realizacji logistycznego
taficucha dostaw pojawia si¢ transport. Jego reali-
zacje zapewniaja przede wszystkim dostawcy
ustug transportowych, ktorymi najczeSciej sa
przedsi¢cbiorstwa zwane operatorami logistyczny-
mi. Dzicje si¢ tak, poniewaz §wiadczona ustuga
transportowa jest jedng z gtéwnych funkgcji reali-
zowanych na rynku ustug logistycznych. Jest to
efekt wynikajacy gtdwnie z potrzeby pokonywania
przestrzeni, a co za tym idzie przemieszczania
dobr z jednego miejsca na inne w celu realizacji
okreSlonych zadanh.
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Rysunek 1

Logistyczny tancuch dostaw

Y BN I
Dostawcy | zaopatrzenie| Sktadowanie | Dziatalnoéé Sktadowanie | Dystrybucja Klienci
(zakupy) na wejsciu podstawowa na wyjsciu do klientow
Transport Transport > Transport

Zrédto: opracowanie na podstawie: Coyle, Bardi, Langley, (2002).

Jak pisze E. Przybylska, intensywny wzrost wy-
miany towarow, w tym mi¢dzynarodowej wymiany
handlowej, postepujaca specjalizacja pracy to
gtowne determinanty rozwoju ustug transporto-
wych i wzrostu ich znaczenia w taficuchach dostaw.
Wynika to z faktu, iz transport odgrywa bardzo
istotna role w rozwoju gospodarki narodowej i
umozliwia sprawne i efektywne funkcjonowanie
wszystkich jej dzialdow. Warto rdéwniez zwrécid
uwage, z¢ bez ewolucji transportu nie bytby mozli-
wy dalszy rozwoj sfery produkcyjnej. Autorka pod-
kresla, ze zaleznoSci te sg bardzo istotne, poniewaz
transport powinien wyprzedzaé swoim tempem
rozwdj innych dziatdow gospodarki. W zwiazku z
powyzszym przy uwzglednieniu czestotliwoSci, za-
kresu oraz roli realizowanych ustug transporto-
wych, istotnego znaczenia nabiera konieczno§¢
przeprowadzania ich analizy. Wnioski z analizy
moga stac si¢ podstawa do identyfikacji wystepuja-
cych nieprawidlowosci oraz wprowadzania zmian,
ktore beda je eliminowaé (Przybylska, 2011).

Tym samym bardzo wazne staje si¢ rdwniez do-
konywanic w przedsi¢biorstwach pomiaru i oceny
poziomu Swiadczonych ustug transportowych
z punktu widzenia ich odbiorcy, czyli klienta.
Wszelkie informacje uzyskane od ustugobiorcy be-
da punktem wyjScia do usprawnienia §wiadczonych
ustug i podniesienia poziomu jakoSci w logistycznej
obstudze klienta.

Etapy postepowania
w przeprowadzeniu analizy SERVQUAL

Jak pisze S. Borkowski, badanie jakoSci ustug
metoda SERVQUAL powinno rozpocza¢ si¢ od do-
brania odpowiedniego zestawu determinantow ja-
koSci ustugi (tab. 1).

W przypadku podjetej problematyki sa to ustugi
transportowe.

Kolejnym etapem zastosowania metody zgodnie

26

z podejsciem S. Borkowskiego jest postepowanic

zgodne z pigcioma nastepujacymi po sobie kroka-

mi, ktére maja na celu analize zgromadzonych za

pomoca ankiet SERVQUAL danych (Borkowski,

2012):

B Badanic ro6znicy pomi¢dzy kolejnymi wyrazony-
mi punktowo oczekiwaniami a spostrzezeniami
zgodnie ze wzorem:

S=P-0 (1)

gdzie:

S — wynik SERVQUAL,

P — postrzeganie ustugi przez klientow,

O — oczekiwania klientéw wzgledem ustugi.

B Obliczenie Sredniej dla roznicy punktéw w kaz-
dym z analizowanych obszarow.

B Uzyskane wyniki ponownie nalezy zsumowaé
i podzieli¢ przez liczbe analizowanych obszarow.
Efcktem postgpowania wedlug trzech pierw-
szych krokow jest catkowita arytmetyczna miara
jakosci ustug. Kolejne kroki analizy pozwalaja
na obliczenie réwniez catkowitej wazonej miary
jakoSci ustug.

B Nastepnic dane uzyskane z kroku 2 nalezy
pomnozy¢ przez wagi przypisane poszczegdl-
nym obszarom jako§ci zawarte w trzeciej czg-
Sci ankiety. Uzyskany wynik, bedacy iloczy-
nem miar arytmetycznych dla kazdego z ob-
szarow jakoSci uslug oraz przypisanych im
wag, okre§lony jest mianem Sredniej wazonej
SERVQUAL.

Wazone Srednie punkty SERVQUAL =
= §rednie arytmetyczne obszarow jakoSci *
* wagi (2)

B Uzyskane §redniec wazone dla kazdego z obsza-
roOw nalezy zsumowal i podzieli¢ przez liczbe
poddanych analizie obszarow.
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Tabela 1
Determinanty jakosci ustug transporfowych

Grupa determinantéw

Kryteria szczegélowe

Infrastruktura materialna ustug

m infrastruktura transportowa,

m czystos¢ i schludnosé personelu,

m wyposazenie i standard pomieszczen, budynkdw, punktdw lokalizacyjnych,

m pozostale zaplecze techniczne: maszyny, urzadzenia.

Niezawodno$¢ ustug u rzetelno§¢ personelu,

® punktualno$¢ §wiadczonych ustug,

® niezmienno$¢ poziomu §wiadczonych ustug.

Wrazliwos¢ ustugodawcow

m reagowanie na potrzeby klientow,

m sprawno$¢ wykonywanych czynno$ci,

® umiejetnoéé doradzania i pomocy klientom,

m spokdj, opanowanie i cierpliwo$¢ ustugodawcow.

Pewnosé ustug

m uczeiwosé ustugodawcow.

m odpowiedzialno$¢ ustugodawcdw,

u rzetelno§¢ udzielanych informacji,

m prawidiowe wystawianie rachunkéw,

m bezpieczefstwo klientéw i ich interesdw,

Znajomos¢ potrzeb klientow

m znajomos¢ jezykdw obeych.

® umiejetnoéé fatwego nawiazywania kontaktow,
= umiejetnoéé rozpoznawania potrzeb klientdw,
m indywidualne podejscie do klienta,

m rozpoznawanie statych i lojalnych klientow,

m uprzejmo$¢ personelu i jego troska o klienta,

Zrédto: opracowanie na podstawie: Borkowski, 2012.

Praktyczne zastosowanie

analizy SERVQUAL do oceny
jakosci ustug transportowych

W przedsigbiorstwie przewozowym

Do oceny jakoSci ustug transportowych wybrano
jedno z wiodacych przedsigbiorstw przewozowych
w branzy logistyki i transportu na polskim rynku.
Swoim klientom oferuje innowacyjne i dostosowane
do ich potrzeb kompleksowe ustugi. Firma jest lide-
rem na mi¢dzynarodowym rynku transportu przesy-
tek ekspresowych, drogowych oraz frachtu lotnicze-
go, morskiego i obstugi logistycznej. Dzigki znajo-
moSci lokalnego rynku i unikalnemu mi¢dzynarodo-
wemu doSwiadczeniu oferuje najwyzszej jakoSci
ustugi kreujac tym samym warto$¢ dla klientow.

Badania ankietowe metoda SERVQUAL
przeprowadzono na wybranej grupie klientow ba-

danego przedsi¢biorstwa. Kazdego respondenta
poproszono o wypetlnienie formularza ankiety,
ktorej wzor wraz z wynikami przedstawiono w ta-
belach 2-6. Ankietowani formufowali dwie oce-
ny: ocen¢ swoich oczekiwafi wobec ustug przed-
sicbiorstwa przewozowego oraz OCen¢ rzeczywi-
stej percepcji jakoSci Swiadczonych ustug przez
badang firm¢. Opracowane badania ankietowe
oparto na ocenic rankingowej. Przyjeto skalg
ocen w zakresie od 1 do 7 (gdzie 1 oznacza, Ze
ankietowany calkowicie nie zgadza si¢ z danym
stwierdzeniem, 7 — calkowicie si¢ z nim zgadza).
Oceny przypisywano 22 stwierdzeniom w zakre-
sie oczekiwania i postrzegania. Stwierdzenia po-
dziclono na pi¢é obszaréw, tj. materialna infra-
struktura ustugi, szybko§¢ ustugi przewozowej,
niezawodno§¢ ustugi, fachowo$¢ ustugi oraz em-
patia.
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Tabela 2
Materialna infrastruktura ustugi fransportowej

0 P P-0
1. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe wyposazone 1. Przedsigbiorstwo X wyposazony jest
jest w nowoczesng infrastrukture transportowa 6,60 w nowoczesng infrastrukture transportowa 6,70 0,10
2. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe dysponuje 2. Przedsigbiorstwo X dysponuje atrakcyjnie
atrakeyjnie wygladajacymi pomieszczeniami, budynkami, wygladajacymi pomieszczeniami, budynkami,
lokalizacja placowek firmy jest dogodna dla klienta 5,30 lokalizacja placowek firmy jest dogodna
dla klienta 6,00 0,70
3. Personel wzorcowego przedsigbiorstwo przewozowego 3. Personel przedsigbiorstwa X wyglada schludnie| 6,84 [ 0,03
wyglada schludnie 6,81
4. Materialy informacyjne wzorcowego przedsigbiorstwo 4. Materialy informacyjne przedsigbiorstwa X
przewozowego sa czytelne, jasne i zrozumiafe 581 sa czytelne, jasne i zrozumiate 6,30 | 0,49
Srednia SERVQUAL dla infrastruktury materialnej 1,32
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Borkowski, 2012.
Tabela 3
Niezawodnos¢ ustugi fransportowej
0 P P-0
5. Gdy wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe zobowiaze 5. Gdy przedsigbiorstwo X zobowiaze si¢ do
si¢ do wykonania ustugi w ciagu $cile okre§lonego czasu, wykonania ustugi w ciagu $ciSle okre§lonego
mozna na to liczy¢ (dotrzymanie skfadanych obietnic) 6,61 czasu, mozna na to liczy¢ (dotrzymanie
skfadanych obietnic) 6,77 | 0,16
6. Gdy klient przedsigbiorstwa przewozowego spotka si¢ 6. Gdy klient przedsigbiorstwa X spotka sig
z problemem, personel wzorcowego przedsigbiorstwa z problemem, personel przedsigbiorstwa X
wykaze szczere zainteresowanie 6,73 wykaze szczere zainteresowanie 6,79 | 0,06
7. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe §wiadczy ustugi 7. Przedsigbiorstwo X §wiadczy ustugi we wlaSciwy
we wlasciwy sposob 6,83 sposdb 6,81 | 0,02
8.Wzorcowe przedsigbiorstwa przewozowe §wiadcza swoje 8. Przedsigbiorstwo X $wiadczy swoje ustugi
ustugi w terminach, do ktérych sie zobowiaza 691 w terminach, do ktorych si¢ zobowiaze 6,93 0,02
9. Wzorcowym przedsigbiorstwom przewozowym zalezy 9. Przedsigbiorstwu X zalezy na opinii
na opinii bezbfednego ustugodawcy 6,78 bezbtednego ustugodawcy 690 | 0,12

Srednia SERVQUAL dla niezawodnosci ustugi transportowej 0,34

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Borkowski, 2012.

Na rysunku 2 zaprezentowano graficzng inter-
pretacje kroku 1 metody SERVQUAL.

Realizacja etapu pierwszego pozwolila na wy-
ciggniccie pewnych wnioskow. W 16 przypadkach
na 22 mozliwe osiagni¢to satysfakcj¢, w 6 przypad-
kach zachowano stan rownowagi, co oznacza, z¢

28

jako$¢ ustugi nabytej przez klienta pokrywa si¢
7 jego wyobrazeniami — klient akceptuje sposdb
i jakos¢ zrealizowanej ustugi, jako$¢ ustugi jest tu
zadowalajaca. Natomiast w 5 kolejnych przypad-
kach nic osiagni¢to satysfakcji. Rdznica migdzy
ustuga otrzymana a ustuga oczekiwang jest ujem-
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Tabela 4
Szybkos$¢ ustugi fransportowej

10. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego
informuje klientéw o dokladnym terminie realizacji ustug | 6,78

10. Personel przedsigbiorstwa X informuje
klientéw o doktadnym terminie realizacji ustug| 6,84 | 0,06

11. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego

11. Personel przedsigbiorstwa X po$wigca

poswigca uwage na rozwiazywanie probleméw klientéw | 5,91 uwage na rozwiagzywanie problemow klientow| 6,12 | 0,21
12. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 12. Personel przedsigbiorstwa X zawsze okazuje

zawsze okazuje ch¢é pomocy klientom 6,34 che¢ pomocy klientom 6,39 0,05
13. Pracownicy wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 13. Pracownicy przedsigbiorstwa X nigdy nie

nigdy nie okazuja si¢ zbyt zajeci, by nie zareagowaé okazuja si¢ zbyt zajeci, by nie zareagowaé

na potrzeby klientow 6,02 na potrzeby klienta 591 | -0,11

Srednia SERVQUAL dla szybkosci ustugi transportowej 0,21
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Borkowski, 2012.
Tabela 5
Fachowos¢ ustugi transportowej
0 P P-0

14. Pracownicy wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 14. Pracownicy przedsigbiorstwa X pielgegnuja

pielggnuja kulturg organizacji 6,96 kulture organizacji 6,96 0
15. Zachowanie personelu wzorcowego przedsigbiorstwa 15. Zachowanie personelu przedsigbiorstwa X

przewozowego wzbudza zaufanie klientow, wzbudza zaufanie klient6w, jest wiarygodne | 6,04 | 0,62

jest wiarygodne 5,42
16. Personel przedsigbiorstwa przewozowego jest zawsze 16. Personel przedsigbiorstwa X jest zawsze

uprzejmy i mily wobec klientow 6,31 uprzejmy i mily wobec klientow 6,15 | -0,16
17. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 17. Personel przedsigbiorstwa X dysponuje

dysponuje wiedza umozliwiajaca odpowiadanie wiedza umozliwiajaca odpowiadanie

na pytania klientéw 6,78 na pytania klientéw 6,79 | 0,01

Srednia SERVQUAL dla fachowosci 0,47

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Borkowski, 2012.

na, co oznacza, ze¢ klient jest niezadowolony i roz-
czarowany, a sposdb Swiadczenia ustugi jest nie-
zgodny z jego oczekiwaniami. W zwiazku z tym
ocenia on jako§¢ danej ustugi jako niesatysfakcjo-
nujacy i niec do zaakceptowania. Do najwickszego
poziomu satysfakcji przyczynily si¢ przede wszyst-
kim elementy pochodzace z obszaru infrastruktury
materialnej, takie jak: posiadanie atrakcyjnie wy-
gladajacych pomieszczen, budynkéw, dogodna lo-
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kalizacja placowek oraz czytelno$¢, jasnos¢ i zrozu-
miato$¢ materiatow informacyjnych skierowanych
do klienta. Oznacza to, ze badane przedsi¢cbior-
stwo zdaje sobie sprawe z tego, jak duze znaczenie
dla efektywnoSci realizacji ustugi maja powyzsze
elementy. Odpowiednia infrastruktura materialna
jest tu bowiem jednym z kluczowych. Z kolei naj-
mniejsza satysfakcje z jakoSci ustugi osiggnicto dla
clementu: indywidualno$¢ traktowania klienta.
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Tabela 6
Empatia ustugi transportowej

0 P P-0

18. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe traktuje 18. Przedsigbiorstwo X traktuje kazdego klienta

kazdego klienta w sposdb indywidualny 6,31 w sposob indywidualny 6,10 | -0,21
19. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe §wiadczy 19. Przedsigbiorstwo X $§wiadczy ustugi w czasie

ustugi w czasie dogodnym dla kazdego klienta 6,56 dogodnym dla kazdego klienta 6,61 0,05
20. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 20. Personel przedsigbiorstwa X poSwigca

poswigca uwage kazdemu klientowi 6,32 uwage kazdemu klientowi 6,47 0,15
21. Wzorcowe przedsigbiorstwo przewozowe 21. Przedsigbiorstwo X dba o jak najlepsza

dba o jak najlepsza realizacje i zabezpieczenie interesow| realizacje i zabezpieczenie interesow klientow | 6,77 | -0,17

klientow 6,94
22. Personel wzorcowego przedsigbiorstwa przewozowego 22. Personel przedsigbiorstwa X rozumie

rozumie specyficzne potrzeby klientow 5,63 specyficzne potrzeby klientow 591 | 0,28

Srednia SERVQUAL dla empatii 0,1

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Borkowski, 2012.

Na rysunku 3 przedstawiono wyniki obliczef
Sredniej arytmetycznej dla kazdej z badanych ob-
szarOw metody SERVQUAL.

Wyniki obliczeh wykazaly, ze najwyzszy stopieh
satysfakcji zostal osiagnicty w przypadku obszaru:
infrastruktura materialna, co jest potwierdzeniem
wezedniejszych analiz. Z kolei najnizszy stopiefi sa-
tysfakcji z realizacji ustug osiagni¢to w przypadku
obszaru empatia, co stanowi informacj¢ dla bada-
nego podmiotu, ze ten obszar wymaga udoskonale-

Rysunek 2
Wynik SERVQUAL (postrzeganie — oczekiwanie)

0,8 1 0,7
0,6

0.4

Zrédto: opracowanie wlasne.
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nia i zmiany podejscia pracownikdw. Co warte pod-
kreslenia, w zadnym z obszardw nie osiagnig¢to sta-
nu catkowitego braku satysfakcji (brak ujemnych
Srednich arytmetycznych dla obszarow badaw-
czych).

Kolejnym etapem analizy SERVQUAL zgodnym
z podejSciem S. Borkowskiego jest obliczenie cat-
kowitej arytmetycznej miary jakoSci ustug SE-
RVQUAL. W tym celu sumuje si¢ Srednie z wszyst-
kich obszardw i dziceli przez ich liczbe:

HP-0O
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Rysunek 3

Wyniki sredniej arytmetycznej dla pieciu badanych obszaréw

metody SERVQUAL

Szybkosé
Niezawodnos¢
Materialna infrastruktura
Fachowo$¢

Empatia

1,32

Zrédto: opracowanie wlasne.

S

= 0,48

_ 1324034 + 021 + 047 + 0,1 _2,44
- 5 I

Nastepny krok to obliczenie S§rednich wazo-
nych dla poszczegdlnych obszardow jako$ci ustug.
Srednia wazona jest iloczynem $redniej punktow
SERVQUAL 7 kazdego obszaru badan i wagi dla
danego obszaru (waga to procentowy udziat kaz-
dego z pi¢ciu obszardw analizy w ogdlnej ocenie
jakoSci ustug; wspotezynniki te nadawali ankieto-
wani — trzecia cz¢$¢ ankiety). Wyniki zawiera ta-
bela 7.

Tabela 7
$rednie wazone dia analizy SERVQUAL

L5

()

w zakresie od 12,1 (empatia) do 19,15 (niezawod-
nos¢). Pordwnujac obliczong §rednig arytmetycz-
na do catkowitej Sredniej wazonej SERVQUAL
mozna zauwazy<, ze zwykta §rednia jest zdecydo-
wanie nizsza. Oznacza to, ze ankictowani przypi-
sujac odpowiednic wagi obszarom analizy jedno-
czeS$nie zwickszyli satysfakcje z jakoSci ustug
Swiadczonych przez badane przedsicbiorstwo.
I w rzeczywistoSci sa jeszcze bardziej zadowoleni,

Obszar SERVQUAL Wsiggzzgél;mﬁf;i (gr:yzlgg;ly Srednia wazona
Materialna infrastruktura 16,65 1,32 = 16,65 = 21,97
Niezawodno§é 19,15 0,34 19,15 = 651
Szybkosé 33,2 0,21 = 33,2 = 6,97
Fachowos¢ 18,9 0.4f =189 = 5.58
Empatia 12,1 01=+121=121
Catkowita §rednia wazona SERVQUAL (suma §rednich wazonych dla badanych obszaréw/5) ‘}5J554 = 49,10

Zrédto: opracowanie wlasne.

Analizujac dane zawarte w tabeli 7 mozna za-
uwazy¢, ze ankietowani najwicksza wage przypi-
sali obszarowi szybko§¢, co ma swoje uzasadnie-
nie w specyfice uslug, jakie oferuje badane
przedsigbiorstwo. Pozostale obszary otrzymaly
podobne wspdtczynniki waznoSci wahajace sic

niz wskazywatyby na to wyniki pierwotne. Zgod-
nie z obliczeniami Srednich wazonych najwicksza
satysfakcje wykazano w obszarach: materialna in-
frastruktura oraz fachowo$¢. Z kolei najmniejsza
w obszarach empatia.
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Podsumowanie

Przeprowadzenie analizy metoda SERVQUAL
pozwolito na dokonanie oceny §wiadczenia jakoSci
ustug transportowych w wybranym przedsigbior-
stwie przewozowym. Identyfikacja z pozycji klienta
tych obszardw i czynnikdéw, ktore wymagaja
usprawnienia, jest dobrym punktem wyjScia w kie-
runku zapoczatkowania pozytywnych zmian i dal-
szego rozwoju firmy. Otrzymane wyniki badan, po-
za ogolna ocena poziomu jakoSci $wiadczonych
ustug, umozliwily rowniez identyfikacje tych obsza-
row ushugi, ktdre sg najistotniejsze dla klienta. Wy-
kazaly takze pewne niedociggni¢cia w procesie
Swiadczenia ustug, na ktére badane przedsigbior-
stwo powinno zwroci¢ uwage. O ile bowiem obszar
empatia uzyskal najnizszy stopieh satysfakcji, to
jednocze$nie odznaczyt si¢ najnizszym wspotczyn-
nikiem waznoSci. Co oznacza, Ze mimo iz w tym ob-
szarze satysfakcja klienta nie jest najwyzsza, to jed-
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nocze$nie klient nie przywiazuje do tego elementu
zbyt duzej uwagi, wazniejsze sg inne elementy.
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Srednia arytmetyczna zadowolenia z ustug ksztattu-
je si¢ jedynie na poziomie 0,21, ale klienci przypi-
sujac mu najwyzszy wspodlczynnik waznos$ci uznali,
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Optymalne planowanie, dobra organizacja, szybka informa-
cja zwrotna oraz wykwalifikowani i zmotywowani pracownicy
to czynniki przyczyniajgce sie do sukcesu przedsigbiorstwa.
Jednym z gwarantéw wtasdciwego dziatania tych elementéw

jest system controllingu, pozwalajacy na szybka reakcje
< i podjecie lub zmiane dotychczasowych decyzji. W ksigzce
autorka prezentuje specyfike funkcjonowania controllingu
oraz organizowania jego struktur, rozpoczynajac od przedsta-
wienia teorii controllingu i narzedzi wspomagajacych realiza-
cje zadah w systemie. Nastepnie omawia model tworzenia
centrow odpowiedzialnoéci i budzetowania w ramach we-
wnetrznych struktur oraz mozliwosci oceny i kontroli pracy
wewnetrznych komérek utworzonych w controllingu i ich po-
wigzania z systemem motywacyjnym.
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