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ZNACZENIE JAKOŚCI W KOLEJOWYCH PRZEWOZACH  
TOWAROWYCH

S treszczen ie . Przem iany w gospodarce naszego kraju pow odują, iż nastąpiła zm iana 
preferencji rynkow ej w usługach transportow ych. Przedsiębiorstw a, które chcą się na 
n im  utrzym ać, a naw et rozw ijać, pow inny św iadczyć usługi o ja k  najw iększym  
poziom ie jakości. Jednak ze w zględu na specyfikę usług sektora transportow o -  
spedycyjno -  logistycznego (TSL) osiągniecie odpow iedniego poziom u w tym 
w zględzie m oże spraw iać w iele trudności. Jakie kryteria w  ocenie św iadczonych usług 
są  istotne dla klientów ?

QUALITY MEANING IN RAIL TRANSPORT OF GOODS

S u m m a ry . A lternation in our national econom y cause changes o f  m arket preferences 
in transport services. F irm s w itch w ant to develop should do services in the highest 
standard. C haracteristic features o f  transports-speditions and logistics sector cause 
difficulties to rich appropriate standard o f  sendees. C ritcrions estim ation o f  transport 
services im portant for custom ers.

1. W STĘP

O statnie lata przyniosły szereg zm ian w  funkcjonow aniu gospodarki poszczególnych 
państw  U nii Europejskiej. Jej dynam iczny rozw ój, p rocesy globalizacji oraz nadprodukcja w 
niektórych segm entach tow arów  oraz usług spow odow ały, iż nastąpiła zm iana z rynku 
producenta na rynek klienta oraz zm iana preferencji rynkow ych. W szystko to staw ia przed 
przedsiębiorstw am i określone w yzw ania w  zakresie poziom u oferow anych tow arów  i usług. 
D latego też coraz w iększego znaczenia dla klientów  w ich w yborze odgryw ają takie kryteria, 
jak  jakość , niezaw odność, elastyczność i szybkość dostaw y oraz cena. Tak w ięc jakość  je s t 
jednym  z czynników  decydujących o pow odzeniu danej firm y w relacjach z potencjalnym i 
k lientam i. Jest ona tw orzona zasadniczo w  sferze „produkcji” tow arów  oraz usług i stanowi 
g łów ny w skaźnik poziom u obsługi klienta.
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Procedury technologiczne w danym  przedsiębiorstw ie pow inny zakładać realizację 
czynności w określonej kolejności przy zachow aniu z góry założonych reżim ów  
technologicznych. Przedstaw iając w sposób przejrzysty, a zarazem  prosty oczekiw ania 
klientów  odnośnie do tow aru lub usługi m ożna posłużyć się pojęciam i używ anym i w 
logistycznej form ule 7 W:

•  w łaściw y produkt lub usługa,
•  w łaściwej jakości,
•  we w łaściw ym  czasie,
•  w e w łaściw ym  miejscu,
•  we w łaściw ym  stanic,
• w łaściw em u odbiorcy,
• po w łaściw ej cenie,

je s t źródłem  praw idłow ej obsługi klientów .
U w ażna analiza pow yższej form uły w skazuje, iż  praw ic w szystkie je j składniki m ożna 
z pow odzeniem  zastosow ać do usług o charakterze transportow ym .

Podobnie jak  cała gospodarka w spółczesny rynek transportow o-spcdycyjno-logistyczny 
(TSL) rów nież dynam icznie się rozw ija. N astępu ją  zjaw iska konsolidacji, narastają tendencje 
kom pleksow ości usługi transportow ej. Chcące pozostać na rynku usług transportow ych firm y 
oferują  zaaw ansow ane technologicznie usługi logistyczne, w  których cross -  docking i ju s t in 
tim e czy door to door je s t czym ś pow szechnym .

Przedsiębiorstw a poszukujące now ych m ożliw ości oraz szans pozyskania dalszych 
klientów , a w ięc korzyści i efektów , coraz częściej przyw iązują dużą  w agę do poziom u 
św iadczonych usług, co zw iązane je s t z  koniecznością zastosow ania now ych technologicznie 
zaaw ansow anych procesów  dystrybucji, w których logistyka odgryw a rolę dom inującą.

Dla zapew nienia kom pleksow ej obsługi klienta niezbędne jes t opracow anie strategii i 
system u logistycznego, w  którym  poziom  obsługi pow inien być jednym  z w ażniejszych celów  
tw orzenia polityki przedsiębiorstw a. N ależy m ieć jednak  na uw adze, iż utrzym anie 
w ysokiego poziom u obsługi pociąga za sobą  znaczy w zrost kosztów.

Dobrym  przykładem  na zobrazow anie tego problem u w transporcie kolejow ym  je s t 
zapew nienie klientow i o każdej porze w ybranego przez niego rodzaju w agonu w  dow olnym  
punkcie ładunkow ym  kraju. W  celu osiągnięcia tego przew oźnik m usiałby posiadać bardzo 
dużą rezerwę w agonow ą, której koszty utrzym ania byłyby ogrom ne. C hcąc zapew nić tylko w 
tym w zględzie poziom  obsługi klienta w  w ysokości 1 0 0 %  m ogłyby one rosnąć do 
nieskończoności. D latego też klient chęć skorzystania z usługi transportow ej, dla której 
potrzebny je s t określony rodzaj w agonu, m usi zgłosić z odpow iednim  w yprzedzeniem .
Jakie w ięc czynniki w pływ ają na ocenę jakości usługi, postrzeganą przez klienta. 
W edług V. Zelthm l, A. Parasuranara. i L. B erry ( D elivering guality  service, N ew  Y ork : The 
Free Press , 1990) za ow e kryteria oceny należy uznać:

•  m aterialną obudow ę usługi -  infrastrukturę logistyczną w ykorzystyw aną do realizacji 
usługi,

•  niezaw odność -  m ożliw ość św iadczenia usługi rzetelnie i w  założonym  czasie,
• odpow iedzialność -  w ykazyw anie chęci pom ocy klientom  w rozw iązyw aniu ich 

problem ów  oraz natychm iastow e św iadczenie usługi,
• kom petencję -  w ym agane um iejętności oraz posiadaną w iedzę usługodaw cy 

pozw alającą na dostarczenie usługi w ysokiej jakości,
•  zaufanie -  zdolność w zbudzenia zaufania u klienta, szczerość dostaw cy usługi,
•  uprzejm ość -  kulturę obsługi oraz respekt okazyw any klientom  przez bezpośrednich 

dostaw ców  usług,
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• bezpieczeństw o -  pozbaw ienie usługi elem entów  ryzyka, bezpieczeństw o zarów no 
inform acji, jak  i osobiste, a także jeg o  pieniędzy oraz dóbr m aterialnych,

• dostępność -  bezpośredni dostęp do usługi dla każdego zainteresow anego,
•  kom unikatyw ność -  kom unikow anie się z klientem  oraz przekazyw anie w szelkich 

inform acji w języku  dla niego zrozum iałym ,
•  zrozum ienie klienta -  w ysiłki skierow ane w celu poznania klienta i jeg o  usług.
Przedsiębiorstw a chcące określić n iezbędny poziom  jakości św iadczonych usług pow inny

poddać analizie szereg zagadnień, m iędzy innym i:
• jak ie  są  rzeczyw iste potrzeby klienta,
• jak ie  są  oczekiw ania klienta odnośnie do jakości usług,
•  jak i w pływ  na pow odzenie przedsiębiorstw a m a poziom  obsługi klienta,
• jak ie  są  w ym agania przew agi konkurencyjnej,
•  jak ie  zm iany w  strategii firm y oraz w  je j organizacji w ym usza utrzym anie 

określonego poziom u,
• jak ie  skutki kosztow e pociągnie za sobą  w prow adzenie bardzo w ysokiego poziom u 

św iadczonych usług.
W  przedsiębiorstw ach TSL je s t stosunkow o trudno udzielić odpow iedzi na pow yższe 

zagadnienia całościow o, charakter usługi w ym aga indyw idualnego podejścia do każdego 
klienta.

2. PR ZY C ZY N Y  W ZRO STU  R O LI JA K O ŚC I W  T R A N SPO R C IE

Jakość je s t pojęciem , które tow arzyszy działaniom  firm T SL  ju ż  od bardzo daw na. 
W  Polsce problem atyka i rola jakości została dostrzeżona, k iedy tak napraw dę w pełni 
zetknęliśm y się z konkurencją m iędzynarodow ą. Praktyka bow iem  dow iodła, że tylko te 
przedsiębiorstw a, które oferują  sw oje w yroby i usługi o najw yższej jakości i po dostępnych 
cenach, m ogą liczyć na stałych klientów  i odnosić sukcesy nie tylko na rynku krajow ym , ale i 
europejskim  czy św iatow ym . Jakość sam a w  sobie stała się czynnikiem  konkurencyjności 
przedsiębiorstw a, rów nież sektora TSL. Przedstaw ia to poniższy rysunek.
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Rys. 1. C zynniki konkurencyjności organizacji w edług założeń PCBC 
Fig. 1. The com petition factors o f  the organization according to the PCBC 

assum ptions 
Źródło: O pracow anie w łasne

Struktura organizacyjna: odpow iedzialność, upraw nienia i w zajem ne zw iązki uporządkow ane 
w sposób um ożliw iający w ykonyw anie sw oich zadań;
Zasoby: personalne, finansow e, rzeczow e, inform acyjne;
Procesy: zestaw  w zajem nie pow iązanych zasobów  i działań, które w transporcie decydu ją  o 
procesach przepływ u produktów  w czasoprzestrzeni;
Procedury: ustalone sposoby postępow ania.

Jak łatwo zauw ażyć, czynniki konkurencyjności są  tożsam e z param etram i dobrze 
w ykonyw anych procesów  logistycznych. W iadom o, że transport ze sw oim i param etram i 
decyduje o jakości procesów  logistycznych i jakości w ykonanej usługi transportow ej.
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M ów iąc o jakości usługi transportow ej, tak napraw dę m ów im y o jakości usługi logistycznej, 
o raz o koncepcji logistycznej obsługi klienta.

Problem atyka jakości, system ów  zarządzania jak o śc ią  nabrała jeszcze  w iększego 
znaczenia z chw ilą  integracji Polski z  UE. Jakość czy szerzej filozofia jakościow a przy 
prow adzeniu biznesu stała się szansą, ale nie gw arancją  sukcesu. T rzeba j ą  ciągle doskonalić 
we w szystkich w ym iarach, w  których funkcjonuje przedsiębiorstw o, tj. społecznym , 
środow iska naturalnego czy b iznesow ym  w  kontekście zarządzania firmą.

D otyczy to także branży transportu kolejow ego, która w  obliczu liberalizacji rynku 
transportow ego poszukuje potencjałów  dla uzyskiw ania przew agi konkurencyjnej. 
W ym agania klienta co do jakości obsługi, jakości procesu przew ozow ego w ym uszają na 
sektorze transportu kolejow ego, który je s t przecież w fazie późnej dojrzałości, innow acji w 
tym  w zględzie i dynam izm u w dostosow yw aniu się do zm iennej gry rynkow ej. Zrozum ienie 
jakości, je j praktycznej roli w e w spółczesnym  biznesie kolejow ym  w yzw ala now e im pulsy 
rozw ojow e z  korzyścią dla klienta, a posiadanie certyfikatów  potw ierdzających w ysoką 
jakość  św iadczonych usług nic tylko w zbudza zaufanie do firm y, ale stanow i o je j  dążeniu do 
ciągłego doskonalenia. Przyczyny w zrostu roli jakości w  transporcie przedstaw ia poniższa 
tabela.

Tabela 1
Przyczyny w zrostu roli w ym agań jakościow ych w transporcie

1. TEN D EN C JE W  G O SPO D A RC E
ŚW IA TO W EJ

• L iberalizacja rynku 
transportow ego i w zrost roli 
konkurencji.

•  R osnąca presja na koszty 
w ytw arzania usług 
transportow ych.

•  T endencje i k ierunki w 
zrozum ieniu roli jakości w 
zarządzaniu.

•  Potrzeba innow acji w 
procesach transportow ych.

•  W ym agania logistyczne 
staw iane przed transportem ,

•  Rozwój now ych technologii 
inform atyczno -  
telekom unikacyjnych.

II. W ZRO ST O CZEK IW A Ń
K LIEN TÓ W

• W ym agania w zakresie 
bezpieczeństw a.

•  Presja na obniżanie cen 
oferow anych usług.

•  W zrost oczekiw ań w zakresie 
usług dodatkow ych.

•  W zrost znaczenia i roli 
inform acji i kom unikacji z 
klientem .

•  Popraw a procesów  
eksploatacyjnych w 
transporcie w zakresie 
niezaw odności i czasu 
przew ozu- system ów , 
logistycznych door to door.

• Z indyw idualizow anie potrzeb 
klienta- usługi transportow e 
szyte na m iarę.

III. U REG U LO W A N IA  PRA W N E

• Przepisy w zakresie 
bezpieczeństw a, norm y, 
unijne dyrektyw y now ego

IV. C ELE PR ZE D SIĘ B IO R ST W  
TR A N SPO R TO W Y C H

• Potrzeba akceptacji 
oferow anych usług na rynku.

•  D bałość o renom ę i w izerunek



10 M. A ntonow icz. H. Z ielaskiew icz

podejścia. firmy,
•  Im peratyw  środow iska •  D ążenie do rentownej

naturalnego i jego  znaczenia sprzedaży usług.
w prow adzeniu •  O graniczanie ryzyka
w spółczesnego biznesu. handlow ego, środow iskow ego

• Przepisy o odpow iedzialności bezpieczeństw a.
za proces przew ozow y i jego • Satysfakcja pracow ników  firm
param etry. transportow ych.

•  Polityki jakościow e. •  U kierunkow anie na rozw ój i 
presja konkurencji.

Źródło: opracow anie w łasne.

W  tow arow ym  transporcie kolejow ym  w ystępuje szereg elem entów  (kryteriów  oceny) 
w pływ ających na ostateczną ocenę św iadczonej usługi. P rzykładow e kryteria jakości to:

•  Punktualność i przew idyw ane term iny i czasy dostawy.
•  K onkurencyjne czasy przewozu.
•  Rynkow e czasy odjazdu i przyjazdu.
•  D uże m ożliw ości dysponow ania przesy łką w czasie przew ozu.
•  E lastyczne ustalanie tras przy dodatkow ym  zam ów ieniu na przew ozy.
• Jednoznaczna odpow iedzialność za kom pleksow a usługę.
• B ezpieczeństw o przesyłek i brak uszkodzeń towarów.
•  N adzór nad przesyłką.
•  Z rozum iała dokum entacja przew ozow a.
•  K onkurencyjna cena usługi przew ozow ej.
• E lastyczne term iny płatności.
• Podstaw ianie taboru zgodnie z potrzebam i klienta.
•  Identyfikacja oczekiw ań klientów  np. w  zakresie uprzejm ości obsługi, doradztwo.
•  Łatw ość dostępu do odpow iednio przygotow anej i now oczesnej infrastruktury 

punktow ej (term inale kontenerow e, centra logistyczne, stacje koncentracji prac 
ładunkow ych).

W  podobnym  zakresie jakość kolejow ych przew ozów  tow arow ych zarysow ano w K arcie 
Jakości Przew ozów  Tow arow ych przyjętej w  R zym ie w 2003 r. S tw ierdzono w  niej, że 
przedsiębiorstw a kolejow e dem onstru ją gotow ość dostarczania i dalszego rozw oju 
atrakcyjnych usług kolejow ych, respektując um ow ne postanow ienia jakościow e. 
Postanow ienia jakościow e ze strony K lientów  i K olei w zględem  siebie dotyczyć będą 
następujących zagadnień:

•  O dpow iedzialności za cały łańcuch transportow y zgodnie z w ym aganiam i CIM .
•  Bezpieczeństw a -  jak o  najw yższego priorytetu, którego celem  będzie przew óz 

ładunku w bezpiecznych w arunkach, nieuszkodzonych, i z poszanow aniem  
środow iska naturalnego.

•  Planow ania usług z uw zględnieniem  czasów  nadania, przybycia oraz term inów  
zam aw iania przew ozu, które b ęd ą ja sn o  określone dla g łów nych potoków  przew ozów .

•  Punktualności i n iezaw odności w raz z gw arancją  rekom pensat w  przypadku 
niedotrzym ania standardów .

•  Inform acji szczególnie w  zakresie sytuacji w  transporcie, opóźnień lub zm ian w 
przew ozie.

•  Taboru w zakresie jeg o  czasu dostarczenia i ilości oraz czystości.
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• O plal i ich przejrzystego naliczania.
• Serw isu posprzedażnego.

R ealizacja oczekiwań klientów  kolei w ym aga w sparcia z ich strony m iędzy innym i 
w  zakresie w łaściw ości i praw idłow ości dokum entacji, punktualnego zdania lub podstaw ienia 
przez klientów  w agonów  itd.

W  tej karcie daje się zauw ażyć próbę partnerskiego dw ustronnego rozw iązania problem ów  
jakości w transporcie kolejowym . D la rew italizacji transportu kolejow ego i w zrostu jeg o  
udziału w przew ozach je s t to przejaw  w łaściw ego kierunku rozw oju usług transportu 
kolejow ego. Niemniej- niektóre zapisy dla operatorów  kolejow ych np. w Polsce m ogą być 
niew ykonane. U sługa przew ozow a to nie tylko w agon i trakcja, ale i infrastruktura, od jakości 
której zależy jakość procesu przew ozow ego. T rzeba o tym  pam iętać definiując jakość. 
D latego też przedsiębiorstw a sektora tow arow ego poszukują  rozw iązań poprzez uzyskiwanie 
certyfikatów  norm  ISO. Tak tez czyni dla przykładu Spółka PK P CARG O  SA uzyskując 
stosow ne certyfikaty, potw ierdzające w ysoką jakość przew ozów , utrzym ania taboru, 
przew ozów  m ateriałów  niebezpiecznych, W SK. Jest to niezbędne dla rozw oju działalności na 
zintegrow anym  rynku.

W drożenie i uzyskanie certyfikatu „ System u zarządzania jakośc ią  spełniającego 
w ym agania norm  ISO 9001:2001 je s t n ie tylko gw arancją utrzym ania osiągniętego poziom u 
jakości, lecz zapew nieniem  ciągłego dążenia do popraw y jakości produktu oraz usług 
logistycznych.

F irm a Transportow a i Spedycyjna zarządzana w edług standardów  m iędzynarodow ych 
podejm uje ciągłe działania, m ające na celu bieżące dostosow yw anie się do w ym ogów  rynku 
transportow ego, spedycyjnego i logistycznego. Jednym  z głów nych „narzędzi poznaw ania” 
trendów  rynkow ych je s t stała ocena poziom u zadow olenia klientów  ze św iadczonych usług 
transportow o- spedycyjnych. Istota poznania reakcji klienta na zm iany lego rodzaju rynku 
usług leży w bieżącej w spółpracy z klientem , m iędzy innym i poprzez:

•  w ym ianę poglądów  dotyczących oczekiw ań klientów  w stosunku do czasu przew ozu 
ładunków , niezaw odności dostaw y, ceny , m iejsca dostaw y itp.,

•  prow adzenie ankietyzacji,
•  analizę reklam acji,
•  analizę otoczenia, w  jak im  działa firm a spedycyjna.
W iedza zdobyta w w yniku prow adzonej oceny zadow olenia klienta pow inna stanow ić 

podstaw ę do w ytyczenia celów  cząstkow ych, których osiągnięcie prow adzi do pow odzenia 
całości rozum ianej jako  realizacja celu głów nego firmy, którym  zazw yczaj jes t w ieloletnie 
istnienie na rynku oraz osiąganie zysków  z prow adzonej działalności.

Istota system u zarządzania jak o śc ią  polega na zdefiniow aniu obszarów  zarządzania, 
opisaniu ich w  procedurach, a następnie stałym  m onitorow aniu i kontrolow aniu ich 
w ykonania. Zapew nia to jednolitość postępow ania w całym  przedsiębiorstw ie. O znacza to 
rów nież udział w  procesie zarządzania jakośc ią  w szystkich pracow ników  firm y począw szy 
od kierow nictw a firmy, a skończyw szy na stanow iskach w ykonaw czych.

System  zarządzania jakośc ią  daje w szystkim  pracow nikom  instrum enty um ożliw iające 
popraw ę jakości w yrobu lub usługi. W  firm ie TSL sygnałem  do podejm ow ania działania 
doskonalącego pow inna być n ie tylko rezygnacja z  usługi bądź reklam acja klienta, lecz 
przede w szystkim  inform acja otrzym ana z kom órki w ykonaw czej firm y, np. m agazynu, 
agencji celnej, działu sprzedaży, działu m arketingu, Zakładu Przew ozów  T ow arow ych itp. 
Pow yższe pozw oli na natychm iastow e dostosow anie działania w szystkich ogniw  w łańcuchu 
transportow o -  spedycyjno -  logistycznym , aby usługa w ykonana została praw idłow o, a 
klient nie ponosił dodatkow ych kosztów.
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Bardzo w ażnym  elem entem  jes t m onitorow anie poziom u św iadczenia usług przez 
podw ykonaw ców  usługi transportow o -  spedycyjnej, ja k  np. przew oźnika sam ochodow ego w  
system ie door to  door , przcładow cy, ubezpieczyciela ładunku itp.

Elem entem  m onitoringu poziom u usług są  audity u dostaw ców  usług, w ykonyw ane z 
udziałem  odbiorców  usługi, k tó rą  je s t firm a transportow a czy spedycyjna reprezentująca 
interesy klienta. B iorąc pod uw agę ścisłe zależności w ystępujące pom iędzy poszczególnym i 
ogniw am i łańcucha logistycznego, poziom  jakościow ej obsługi w  każdym  jeg o  elem encie 
pow inien być taki sam lub co najm niej zbliżony.

3. Z A M IA ST Z A K O Ń C ZEN IA

O czyw isty w ydaje się fakt, iż przedsiębiorstw a TSL, aby odnieść sukces na trudnym  i 
w ym agającym  rynku U nii E uropejskiej, m uszą św iadczyć usługi o w ysokim  poziom ie 
jakości. Popraw a jakości św iadczonych usług to konieczność poniesienia znacznych 
nakładów  finansow ych (na infrastrukturę punktow ą -  budow a now ych term inali 
kontenerow ych, centrów  logistycznych, oraz na zakup i m odernizację taboru trakcyjnego i 
w agonow ego), ale to też św iadom ość pracow ników , że m uszą  spełniać oczekiw ania klienta, 
oraz ich utożsam ianie się z pow odzeniem  firmy.

C zy kolejow e przedsiębiorstw a przew ozow e w ykorzystają okres przejściow y na pehiy 
dostęp zachodnich przew oźników  do infrastruktury kolejow ej i b ędą  w stanie w ygrać 
konkurencję rów nież pod w zględem  jakości św iadczonych usług, zależy tylko od nich.

L iteratura

1. T raw icka S.: B adanie postrzeganej jakości usług. Problem y Jakości, 6/97.
2. M ateriały  w ew nętrzne U IC -  K arta Jakości.
3. K lcjnons K., W ojciechow ski Ł.: C zynniki kształtujące jakość  usług logistycznych. 

L ogistyka a Jakość, 2/2004

A bstract

Last years have done essential alternation in our national econom y. Its dynam ic 
developm ent, global integration processes and oveiproduction  in the sam e segm ents o f  goods 
and services caused changes from  m arket o f  producers for m arket o f  clients and preferences 
in transport services alternated too. It is obviously that firm s w hich w ant to w ork fruitful on 
difficult and dem anding the UE m arket should do services in the highest standard.
W e should know: w hich factors have influenced on evaluation criteria o f  sendees.

Im provem ent o f  quality  carry necessity  o f  bearing big expenses -  building new  m odal 
term inals, logistic centers and buying new  rolling stocks. V ery im portant is s ta ff aw areness to 
satisfy clients expectation and their identify w ith com pany prosperity.
Polish rail enterprises have to use the tem porary tim e until rail com panies from the W est 
Europe get full access to Polish m arket.


