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PROCES ADAPTACJI JAKOŚCI USŁUG TRANSPORTOWYCH 
DO WARUNKÓW RYNKU TRANSPORTOWEGO

Streszczenie. Prezentowany artykuł jest fragmentem badań autorskich, jakie od kilku lat 
prowadzone są  na europejskim rynku usług transportowych w zakresie adaptacji jakości usług 
transportowych.

Autor artykułu prezentuje etapy adaptacji jakości usług transportowych, jakie 
zachodzą w firmach transportowych. W yniki prowadzonych badań w skazują na znaczną 
różnorodność i stopień skomplikowania procesu adaptacji. W  firmach transportowych 
adaptacja jakości usług transportowych rozpoczyna się na etapie wstępnym, gdzie firmy 
transportowe starają się wytworzyć określone cechy adaptacyjne, dzięki którym m ogą 
nawiązać relację z rynkiem transportowym. Następnym etapem w procesie adaptacji jest etap 
weryfikacji jakości usług transportowych na rynku, którego dokonują nabywcy usług 
transportowych. Ostatecznym etapem adaptacji jakości usług transportowych jest etap 
docelowy, w  którym podmioty transportowe starają się wprowadzić na rynek transportowy 
nowe cechy adaptacyjne, które pozw olą im zdobyć największy udział w  segmencie 
obsługiwanego rynku transportowego. Autor artykułu wyodrębnia najistotniejsze jakościow e 
cechy adaptacyjne rynku transportowego, do których zalicza terminowość dostaw, gotowość 
do realizacji usług transportowych, uniwersalność obsługi, staranność obsługi, niezawodność 
obsługi, kompleksowość obsługi, dostępność usług transportowych, koszt obsługi 
transportowej. Autor wskazuje na istotną cechę procesu adaptacji jakości usług 
transportowych, a mianowicie, że na współczesnym rynku usług transportowych dom inują 
kombinacje różnych cech jakościow y oferowanych usług transportowych, brak jes t wyraźnej 
dominacji jakiejś określonej cechy jakościowej usługi transportowej.

PROCESS OF ADAPTING THE QUALITY OF TRANSPORT SERVICES TO 
MARKET CONDITIONS

Sum m ary . The article is a part o f researches that have been carried out in the European 
market o f  transport services on the adaptation o f the quality o f  transport services for several 
years now.

The stages o f the adaptation o f the quality o f  transport services that can be found in 
transport companies are presented. The results show a considerable variety and degree o f 
comlication o f the process o f adaptation. In transport companies the adaptation o f  the quality 
o f  transport services begins at the introductory stage, where the transport companies aim at 
creating some specified features o f adaptation thanks to which they are able to estabilish a 
link with the transport market. The next stage in the process o f  adaptation is the stage o f 
verification o f the quality o f  transport services in the market, which is done by the customers 
o f  transport services. The final is the target stage where the transport companies try to
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introduce new  features o f  adaptation intro the transport m arket, w hich will help them gain the 
biggest deal in the segm ent o f  the serviced transport market.

The m ost essential quality features o f  adaptation o f  the transport m arket are pointed 
out, such as the punctuality o f  deliveries, the readiness to do transport services, the 
universality, accuracy, realiability complexity, access and price o f  the services. An important 
feature o f  the processe o f  the quality o f  transport services adaptation is indicated, nam ely the 
dom ination o f different quality features combinations o f  the offered transport services in the 
m odem  market. There is a lack o f  a clear domination o f  some specified quality feature of 
transport service.

Rosnące znaczenie sektora transportu, będące efektem przekształceń następujących w 
gospodarce polskiej, spowodowało wzrost zapotrzebowania na usługi transportowe. 
Procesowi tem u tow arzyszy przyrost liczby funkcjonujących przedsiębiorstw  transportowych, 
a także znaczne w zbogacenie oferty usług transportowych.

Początkowo polski rynek transportowy charakteryzował się bardzo ubogą o fe rtą  
świadcząc usługi transportowe nie zawsze dostosowane do aktualnych realiów 
gospodarczych. Stąd pierwszy etap adaptacji sprowadzał się do oferowania klientom  coraz to 
nowych usług transportowych, często w zorowanych na doświadczeniach krajów  zachodnich.

Istotne rozszerzenie portfela usług liderów rynku transportowego, a  równocześnie 
naśladownictwo pozostałych uczestników  rynku sprawiło, że nastąpiło w zględne nasycenie 
potrzeb transportowych, a oferty podażowe poszczególnych firm transportowych bardzo się 
upodobniły. D latego też aktualnie w  walce o klienta odgrywa coraz częściej isto tną rolę nie 
tyle oferta usługowa, co poziom i jakość realizowanych usług transportowych. Rosnąca 
konkurencja w  sektorze transportu, w zm ocniona w iz ją  wejścia Polski do Unii Europejskiej, a 
stąd swobodnej działalności na polskim rynku transportowym zagranicznych firm 
transportowych, sprawia, że głównym  czynnikiem zdobyw ania przewagi konkurencyjnej staje 
się jakość usług transportowych. Zagraniczne firmy transportowe dysponujące przew agą 
finansow ą a równocześnie perfekcyjnie dopracowanym know-how, ofem ją usługi o 
najw yższym  poziom ie jakościow ym , będące groźnym w yzwaniem  dla polskich firm 
transportowych.

W zrost walki konkurencyjnej, prowadzonej na wyraźnie wyższym  poziom ie, sprawi, 
że przetrw ają tylko te przedsiębiorstwa, które wcześniej potrafią zaadaptować standard 
jakości swoich usług transportowych do standardów  światowych.

Funkcjonujące w  konkurencyjnym i wysoce zm iennym  otoczeniu rynku 
transportowego przedsiębiorstwo transportowe zmuszone je s t sw oją ofertę usług 
transportowych adaptować do w ymogów ilościowych i jakościow ych zgłaszanych po stronie 
popytu. Potrzeby szeroko rozum ianego konsum enta usług transportowych na rynku w ym agają 
od firmy transportowej podejm owania szeregu działań zmierzających do podnoszenia jakości 
realizow anych usług transportowych. Satysfakcja nabywcy usług transportowych je s t bowiem 
nie tylko w ynikiem pozytywnej oceny oferowanego pakietu serwisu transportowego jego 
jakości i ceny, ale rów nież dostępności w  czasie i miejscu zgłaszanego zapotrzebowania.

W  trakcie procesu adaptacji usługa transportowa przechodzi etapy stagnacji oraz 
rozwoju. Cykle stagnacji oraz rozwoju usług transportowych charakteryzują się zm iennością 
dynamiki natężenia i częstotliwości czynników  determinujących siłę i kierunek ich ewolucji. 
O ile cykl stagnacji je s t znacznie bardziej rozłożony w czasie, o tyle cykl rozw oju przebiega 
szybciej i charakteryzuje się zmiennym przebiegiem  scenariuszy wydarzeń. Przyczyny 
periodyzacji usług transportowych spowodowane są  szeregiem czynników  ekonomicznych, 
prawnych, strukturalnych oraz technicznych w ystępujących na rynku transportowym. Faza 
rozw oju danej usługi transportowej jes t zwykle okresem krytycznym dla przedsiębiorstwa
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transportowego. Ze względu na charakter zachodzących na konkurencyjnym rynku 
transportowym zmian, od przedsiębiorstwa transportowego wym agana jes t szybka reakcja na 
działania konkurentów. Proces adaptacji jakości usług transportowych w ym aga więc 
istotnych posunięć nie tyle na poziomie operacyjnym, ale przede wszystkim strategicznym w 
zakresie przystosowania pakietu serwisu transportowego do oczekiwań nabywców.

Struktura i zakres procesu adaptacji przedsiębiorstw  transportowych funkcjonujących 
na polskim rynku usług transportowych oraz jakości oferowanych przez nie usług jest 
zagadnieniem zróżnicowanym. Siła i kierunek przystosowań jakości usług transportowych 
może przebiegać w  różnych płaszczyznach i z różnym natężeniem. Transport je s t bowiem 
obszarem aktywnej działalności człowieka, który pozw ala rozwinąć i pogłębić ekonomiczne, 
strukturalne, prawne oraz techniczne uwarunkowania i implikacje występujące pomiędzy 
zjawiskiem transportu a jego otoczeniem w procesie transformacji dóbr pomiędzy punktami 
nadania i odbioru. Transport jest równocześnie najistotniejszym  czynnikiem 
współdecydującym o poziomie efektywności ekonomicznej realizowanej wym iany towarowej 
w ielu podm iotów gospodarczych. Efektywne funkcjonowanie przedsiębiorstw  
produkcyjnych, handlowych oraz usługowych uwarunkowane jes t w  sposób pośredni bądź 
bezpośredni sprawnym przebiegiem procesu transportowego.

A daptacja w sensie ekonomicznym to takie przystosowanie podm iotu gospodarczego, 
który w  określonych warunkach ekonomicznych generuje określone cechy, których celem jest 
optymalne ich wykorzystanie [1],

W świetle zaprezentowanych uwarunkowań w zrasta potrzeba posiadania niezbędnej 
wiedzy z zakresu profesjonalnego prowadzenia działalności gospodarczej opartej na 
metodach i narzędziach kształtowania poziomu jakości usług transportowych, która pozwoli 
skutecznie konkurować na rynku transportowym. W zrasta rów nież potrzeba rozw ijania i 
pogłębiania naukowych badań i studiów nad problem atyką adaptacji jakości usług 
transportowych w  warunkach współczesnego rynku transportowego. Autor prezentowanego 
artykułu pragnie przedstawić oryginalne wyniki prowadzonych badań autorskich, jakie 
prowadzi nad problemami jakości usług transportowych, próby zdefiniow ania nowych pojęć, 
zależności i w niosków oraz innowacyjnych koncepcji w  zakresie adaptacji jakości usług na 
współczesnym rynku transportowym. Autor pragnie zwrócić uwagę na aplikacyjny charakter 
proponowanych rozw iązań w  zakresie:
- rozwoju i funkcjonowania jakości w  dynamicznie postępujących procesów  globalizacji 

rynków  transportowych,
- zachowań uczestników procesu adaptacji jakości usług transportowych, 

miejsca i roli jakości we współczesnych procesach transportowych.
Zmiany polskiego systemu gospodarczego w  XXI w. staw iają sektor transportu w  

nowej jakościow o rzeczywistości. Autor artykułu stawia tezę, że funkcjonowanie i rozwój 
polskich przedsiębiorstw  transportowych uzależnione są  od umiejętności adaptacji jakości 
oferowanych usług transportowych do nowych warunków, jakie  stawia rynek transportowy. 
Przedmiotem artykułu jes t proces dostosowania jakości usług transportowych w 
przedsiębiorstwie transportowym do zmiennych warunków rynku transportowego.

Z punktu w idzenia odbiorcy usług transportowych jakość realizowanych przez 
przedsiębiorstwo transportowe usług jest istotnym zagadnieniem. Jednakże praktyka 
gospodarcza wskazuje, iż jakość oferowanych usług transportowych, szczególnie w  stosunku 
do polskich przedsiębiorstw  transportowych, nie jes t w idziana z takiej perspektywy. Wiele 
firm transportowych stosuje nadal tradycyjne podejście do zagadnienia jakości jako  do tzw. 
„zgodności ze specyfikacją” ograniczając istotnie jej zakres i płaszczyzny oddziaływania na 
rynek transportowy. Tymczasem pojęcie jakości usług transportowych dotyczy każdego 
fragmentu działalności firmy transportowej i polega na pełnym zaspokojeniu określonych 
wymagań stawianych przez klienta, czyli na skoncentrowaniu się na tym, czego rzeczywiście
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klient oczekuje od firmy transportowej, a nie na tym, co firma może m u zaoferować, przy 
minim alnych kosztach własnych. Jakość usług transportowych jes t to zgodność z wymogami, 
jak ie  stawia ich nabywca.

Proces adaptacji jakości usług transportowych zachodzi bezpośrednio pomiędzy 
przedsiębiorstwem  transportowym a rynkiem  usług transportowym  rys. 1 .

Rynek transportowy określa siłę i kierunek procesu adaptacji jakości usług 
transportowych jes t ich weryfikatorem.
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Rys. I. Schemat relacji procesu adaptacji jakości usług transportowych
Fig. I. Diagram o f relations o f the process o f adaptation ofthe ąuality o f transport services

Proces adaptacji jakości usług transportowych w  przedsiębiorstwie nie jes t zjawiskiem 
jednorodnym , lecz przebiega najczęściej w  trzech etapach (rys. 2): 

wyjściowy etap adaptacji jakości usług transportowych; 
etap weryfikacji adaptacji jakości usług transportowych (A); 
docelowy etap adaptacji jakości usług transportowych (A’).

W yjściow a struktura jakościow ych cech adaptacyjnych firm transportowych bywa 
różna. N iektóre z przedsiębiorstw  transportowych koncentrują się na rozw oju jednej z cech 
adaptacyjnych, która dominuje w  stosunku do pozostałych. Inne z kolei przedsiębiorstwa 
transportow e m ogą generować jednocześnie więcej dom inujących cech jakościow ych, tym 
sam ym m ogą silniej przystosować się do zmieniających się uwarunkowań rynku 
transportowego. W yjściowy etap adaptacji jakości usług transportowych koncentruje się 
zwykle na takich cechach adaptacyjnych, które pozw alają firmie transportowej nawiązać 
relację z rynkiem  transportowym. Rozpoczęcie przez przedsiębiorstwo transportowe 
adaptacji jakości oferowanych usług może dotyczyć albo przystosow ania już  oferowanych na 
rynku usług transportowych, albo tw orzenia poziom u jakości now ych usług. Jeżeli firma 
transportow a zdoła wykształcić przynajmniej jed n ą  cechę adaptacy jną która pozwoli jej 
naw iązać relację z rynkiem transportowym, oznacza to, że posiada ona zdolność adaptacyjną 
która pozwoli jej funkcjonować na  rynku transportowym.

Jakość oferowanych usług transportowych byw a na tym etapie procesu adaptacji 
kategorią drugo-, a naw et trzecioplanową. W iele przedsiębiorstw  transportowych twierdzi, iż 
jakośc ią  nie wygrywa się rywalizacji o zlecenie transportowe, lecz jedynie ceną. Jakość nie 
stanowi dla nich narzędzia, dzięki któremu firma transportow a może zdobywać lepsze 
kontrakty, a tym samym uzyskiwać lepszą pozycję przetargow ą wobec konkurentów.

Przedsiębiorstw a transportowe na tym etapie przystosow ania jakości usług nie są 
najczęściej zainteresowane kształtowaniem jej poziom u, a tym bardziej ich adaptacją. 
Budując pozajakościow ą politykę usług transportowych firma transportow a wobec swoich 
klientów  skazuje się na zepchnięcie z rynku transportowego przez konkurentów. Odrzucając 
jakość firm a ta traci rzeczywisty kontakt z rynkiem transportowym , tym samym zachwiany 
zostaje jej wstępny poziom adaptacyjny jakości usług transportowych. Jeżeli firma 
transportow a w  dłuższym przedziale czasu nie zdoła utrzymać na odpowiednim poziomie 
jakości realizowanych usług transportowych, to jej w ięź z rynkiem zostanie zerwana, co jest
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tylko kw estią czasu. Uwsteczniając poziom adaptacji jakości firma transportowa traci 
najczęściej najistotniejszy oręż rywalizacji na rynku transportowym. Przedsiębiorstwa 
transportowe na wstępnym etapie procesu adaptacji jakości usług transportowych bardzo 
często występując z pozycji oferenta, starają się zaprezentować poziom jakości usług jedynie 
jako  „zgodny ze specyfikacją”, innymi słowy prezentują to, co m ają  do zaoferowania, sądząc, 
że ich oferta zostanie zaakceptowana. Akceptacja bądź negacja jakości usług transportowych 
przez klienta odbywa się poprzez weryfikację oczekiwań, jakie stawia nabywca usługi 
transportowej, z tym, co oferuje konkretna firm a transportowa. Oferenci usług transportowych 
bardzo często na tym etapie procesu adaptacji jakości usług transportowych popełniają 
istotny błąd polegający na tym, iż oferują poziom jakości, który niekoniecznie odpowiada 
w ymaganiom ich nabywcy. Błąd ten może być wielokrotnie powtarzany w  stosunku do 
innych nabyw ców  usług transportowych. Jeżeli nabyw ca usługi transportowej skłonny jes t do 
ich nabycia ze względu na oferowany poziom jakości, poddaje najczęściej usługę 
transportow ą wstępnej weryfikacji. W eryfikacja poziom u jakości usług transportowych 
odbyw a się poprzez realizację zlecenia wstępnego, które stanowi podstawę do dalszej 
współpracy. Poziom jakości realizowanych usług transportowych jest weryfikowany ciągle. 
W yjściowy poziom adaptacji jakości usług transportowych, który kończy się po wstępnej

Rys. 2. Schemat przebieg procesu adaptacji jakości usług transportowych
Fig. 2. Diagram o f the course o f the process o f adaptation o f the quality o f transport services
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weryfikacji, jes t więc dla każdego z przedsiębiorstw  transportowych niezw ykle istotnym 
etapem tw orzenia jakości i rozw oju usług, je s t on bowiem dla nabyw cy usług transportowych 
poziom em  odniesienia dla innych oferentów usług transportowych, ale przede wszystkim 
w yznacza optym alny poziom i strukturę jakości usług transportowych dla danego 
przedsiębiorstwa transportowego. Jeżeli firma transportow a zdoła osiągnąć wyższy poziom 
adaptacji jakości usług transportowych wobec konkurentów, to oznacza, że jej mechanizm 
adaptacyjny funkcjonuje prawidłowo. Konkurenci jednak rów nież adaptują jakość swoich 
usług transportowych, dlatego też wyjściowy poziom  adaptacji jakości usług transportowych, 
który jedynie jes t wstępnym oszacowaniem możliwości adaptacyjnych usług transportowych 
danego przedsiębiorstw a transportowego, wchodzi w  etap w eryfikacji. Etap wstępnej 
adaptacji jakości usług transportowych jest rozłożony w czasie, dlatego też siła i kierunek 
zm ian adaptacyjnych są  wolniejsze. Firmy transportowe analizując cechy adaptacyjne, jakie 
w ystępują na rynku transportowym , szukają najlepszych dla siebie segm entów  rynku 
transportowego, na których mogłyby najm niejszym poziom em nakładów  na jakość uzyskać 
m aksym alny ich efekt.

Drugi i zasadniczy etap omawianego procesu określany jako  poziom  weryfikacji 
adaptacji jakości usług firmy transportowej, który jes t naturalną kontynuacją etapu 
wstępnego, dokonuje się o wiele szybciej na rynku transportowym. Firm a transportowa, 
która zdołała osiągnąć najwyższy poziom adaptacji jakości usług transportowych na rynku, 
w yznacza jego  ekstremum. Osiągnięty przez firmę transportow ą najw yższy poziom  jakości 
usług transportowych na rynku oznacza, że struktura cech oraz m echanizm y przystosowawcze 
tej firmy transportowej są  w  danych warunkach rynku transportowego optymalne. Firmy 
transportowe we wstępnym etapie adaptacji jakości usług transportowych dokonują analizy 
swoich możliwości adaptacyjnych jakości usług z tymi, które obow iązują bądź będą 
obow iązyw ały na rynku transportowym w przyszłości. Firmy transportowe starają się więc 
określić poziom i strukturę cech adaptacyjnych, które m ają  lub będą  m iały znaczenie na 
rynku transportowym . Praktyka gospodarcza przynosi szereg przykładów, które pokazują, że 
tylko niektóre z cech adaptacyjnych zostają przez rynek transportowy zweryfikowane 
pozytywnie. Dynamikę i kierunek zmian cech adaptacyjnych niektórych usług jakościow ych 
(A) na rynku transportowym można przewidywać, tym samym m ożna kształtować ich 
przystosowanie.

Etap weryfikacji jakości usług transportowych charakteryzuje się przede wszystkim 
wzrostem popytu na dany rodzaj usług transportowych zgłaszanych przez nabywców. 
Oznacza to, że firma transportowa, która wykształciła najlepsze na rynku cechy adaptacyjne 
swoich usług, jes t w  stanie optym alnie zaspokajać stawiane przez zleceniodaw ców  
jakościow e w ym agania co do warunków  realizacji procesu transportowego; taka firma 
transportow a zw iększa więc udziały w danym segmencie rynku transportowego.

Jeżeli w  danej firmie transportowej nie następuje w zrost popytu na dany rodzaj usług 
transportowych, oznacza to, że firma źle oszacowała strukturę i poziom jakościow ych cech 
przystosow awczych swoich usług transportowych do wymagań, jak ie  staw iają ich nabywcy; 
taka firma musi w ięc w rócić do etapu wstępnego adaptacji jakości usług transportowych, by 
ponow nie dokonać analizy cech adaptacyjnych. Drugi etap adaptacji jakości usług 
transportowych dokonuje się o wiele szybciej niż etap wstępny. N abywcy usług 
transportowych weryfikując pozom i strukturę jakości usług po trafią stosunkowo szybko 
dokonać ich weryfikacji. Procesy adaptacyjne jakości usług transportowych przebiegają więc 
w różnych etapach z  różnym natężeniem; je s t to jedna  z charakterystycznych cech procesu 
adaptacji jakości usług transportowych. Ostatecznym etapem adaptacji jakości usług 
transportowych jes t etap docelowy.

D ocelow y etap adaptacji jakości usług transportowych (A’j charakteryzuje się 
najw iększą dynam iką zm ian cech jakościow ych na rynku transportowym . Firm a
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transportowa, która zdołała wykształcić najlepszą strukturę i dynamikę cech adaptacyjnych 
jakości usług transportowych, stara się wprowadzać na rynek transportowy nowe cechy 
adaptacyjne, które z czasem m ogą się stać docelowe na rynku. Etap docelowy charakteryzuje 
się więc znaczną dyw ersyfikacją procesu adaptacji.

Prowadzone badania empiryczne wśród przedsiębiorstw  transportowych 
funkcjonujących na polskim rynku transportowym dowodzą, iż największy poziom adaptacji 
w ykazują te firmy transportowe, które zdołały wygenerować więcej cech jakościow ych. Tym 
samym korzyści, jakie m ogą te firmy czerpać z rynku, są  największe. W iększość polskich 
firm transportowych znajduje się na poziomie pierwszego etapu adaptacji. Te, które zdołały 
wykształcić więcej cech adaptacyjnych, znajdują się na etapie weryfikacji. Najmniej z 
polskich firm transportowych osiągnęło etap docelowy procesu adaptacji.

Proces adaptacji jakości usług transportowych na rynku transportowym przebiega 
więc od poziom u wyjściowego poprzez poziom adaptacyjny do poziom u wymaganego.

Z punktu w idzenia procesu adaptacji jakości usług transportowych przedsiębiorstwa 
transportowego najistotniejsze jest więc wygenerowanie przez przedsiębiorstwo transportowe 
takich cech adaptacyjnych, które optymalnie są  w stanie zaspokajać wymogi jakościow e 
stawiane przez konsum entów usług transportowych w zmiennych warunkach rynku 
transportowego. A daptacja polega więc na takim zróżnicowaniu cech jakościow ych 
oferowanych usług transportowych, które optymalnie potrafią zaspokoić wym agania 
nabyw ców  usług transportowych na rynku w danym miejscu i czasie.

N ajistotniejsze z punktu w idzenia firmy transportowej jes t w ykształcenie tzw. cech 
adaptacyjnych, które są  podstawowymi kryteriami weryfikacji jakości usług transportowych 
na rynku. N a ich podstawie nabywcy usług transportowych dokonują analizy i wyboru 
jakości usług transportowych. N a rynku transportowym funkcjonuje wiele cech 
adaptacyjnych jakości usług transportowych, jednakże - co podkreślają prowadzone badania - 
do najistotniejszych zalicza się: 

term inowość dostaw;
gotowość do realizacji usług transportowych;
uniwersalność obsługi;
staranność obsługi;
niezawodność obsługi;
kompleksowość obsługi;
dostępność usług transportowych;
koszt obsługi transportowej.
lojalność wobec zleceniodawcy.

Struktura oraz stopień skomplikowania zagadnienia adaptacji jakości usług 
transportowych w sposób znaczny w ybiegają poza przyjęty cel oraz przedmiot 
prezentowanego artykułu, dlatego autor ograniczył się do zaprezentowania jedynie fragmentu 
prowadzonych badań.

Odpowiedź na pytanie: jakich cech jakościow ych od przedsiębiorstwa transportowego 
wym aga klient, nie jest jednoznaczna. Różnorodność podmiotów dokonujących zakupów 
usług transportowych i ich wymagań co do poziom u jakości usług jes t silnie zróżnicowana, 
stąd różnorodny poziom jakości na rynku transportowym.

Zagadnienie jakości usług transportowych nabierze z pew nością w  przestrzeni bez 
granic - rynku transportowego Unii Europejskiej - w  ram ach którego zagwarantowana jest 
swoboda przepływu towarów, osób, usług i kapitału [2], istotnego znaczenia dla każdego 
polskiego przedsiębiorstwa transportowego. Jakość staje się bowiem jednym  z podstawowych 
narzędzi dla każdego przedsiębiorstwa transportowego, w oparciu o które, szczególnie w 
dłuższym przedziale czasu, rywalizuje na rynku.
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M ów iąc o procesie adaptacji jakości usług transportowych należy brać pod uw agę nie 
tylko rynek transportowy jako bezpośrednie otoczenie firmy transportowej, ale również 
środowisko, w  którym  firm a rzeczywiście funkcjonuje. Prow adzone badania wyraźnie 
wskazują, że posiadanie certyfikatu ISO nie w ystarczy do uzyskania przew agi konkurencyjnej 
na rynku transportowym . Istotnego znaczenia nabiera więc zastosowanie technik i narzędzi 
w yw odzących się z nurtu zarządzania jak o śc ią  jak  potw ierdzają to prow adzone badania; to 
one są  w stanie wynieść firmę transportow ą na wyższy poziom  kultury organizacyjnej 
tworzącej jakość. W sparcie systemu jakości etyką i kulturą organizacyjną pozwoli firmie 
transportowej stać się organizacją innow acyjną i sku teczną o w ysokim  poziomie 
realizow anych usług i na tym - jak  się zdaje - będzie możliwe w ypracowanie rzeczywistej 
przew agi konkurencyjnej na rynku transportowym.

Zatem  w centrum uwagi zarządów firm transportowych pow inna być zawsze jakość 
usług transportowych, a nie liczba rynków, na których są  one sprzedawane, dlatego że 
klienci w ybierają najlepsze usługi dostępne na danym rynku transportowym i tylko te 
stanow ią przedm iot ich zainteresowania.

A naliza zagadnienia adaptacji jakości usług transportowych w skazuje na 
charakterystyczny przebieg tego procesu, który pozw ala wyciągnąć następujący wniosek, że 
na współczesnym  rynku usług transportowych dom inują kom binacje różnych cech 
jakościow y oferowanych usług, brak jes t natom iast wyraźnej dominacji jak iejś określonej 
cechy jakościow ej usługi transportowej. W iodące firmy transportowe na rynku stosu ją  różne 
warianty kom binacji cech jakościow ych realizowanych usług transportowych.
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Abstract

The article is a part o f  researches that have been carried out in the European m arket o f 
transport services on the adaptation o f  the quality o f  transport services for several years now.

The stages o f  the adaptation o f  the quality o f  transport services that can be found in 
transport companies are presented. The results show a considerable variety and degree of 
com lication o f  the process o f  adaptation. In transport companies the adaptation o f  the quality 
o f  transport services begins at the introductory stage, w here the transport companies aim at 
creating some specified features o f  adaptation thanks to w hich they are able to estabilish a 
link w ith the transport market. The next stage in the process o f  adaptation is the stage o f 
verification o f  the quality o f  transport services in the market, which is done by the customers 
o f  transport services. The final is the target stage where the transport companies try to 
introduce new  features o f  adaptation intro the transport market, which will help them  gain the 
biggest deal in the segm ent o f  the serviced transport market.

The most essential quality features o f  adaptation o f the transport m arket are pointed 
out, such as the punctuality o f  deliveries, the readiness to do transport services, the 
universality, accuracy, realiability complexity, access and price o f  the services. A n im portant 
feature o f  the processe o f  the quality o f  transport services adaptation is indicated, nam ely the 
domination o f  different quality features combinations o f  the offered transport services in the 
m odem  market. There is a lack o f  a clear domination o f  some specified quality feature of 
transport service.


