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ZNACZENIE JAKOSCI W KOLEJOWYCH PRZEWOZACH
TOWAROWYCH

Streszczenie. Przemiany w gospodarce naszego kraju powodujg, iz nastagpita zmiana
preferencji rynkowej w ustugach transportowych. Przedsiebiorstwa, ktére chca sie na
nim utrzymaé, a nawet rozwija¢, powinny $wiadczy¢ ustugi o jak najwiekszym
poziomie jakoS$ci. Jednak ze wzgledu na specyfike ustug sektora transportowo -
spedycyjno - logistycznego (TSL) osiggniecie odpowiedniego poziomu w tym
wzgledzie moze sprawiaé¢ wiele trudnos$ci. Jakie kryteria w ocenie $wiadczonych ustug
sg istotne dla klientéw?

QUALITY MEANING IN RAIL TRANSPORT OF GOODS

Summary. Alternation in our national economy cause changes of market preferences
in transport services. Firms witch want to develop should do services in the highest
standard. Characteristic features of transports-speditions and logistics sector cause
difficulties to rich appropriate standard of sendees. Critcrions estimation of transport
services important for customers.

1. WSTEP

Ostatnie lata przyniosty szereg zmian w funkcjonowaniu gospodarki poszczegdlnych
panstw Unii Europejskiej. Jej dynamiczny rozwéj, procesy globalizacji oraz nadprodukcja w
niektérych segmentach towaréw oraz ustug spowodowaty, iz nastagpita zmiana z rynku
producenta na rynek klienta oraz zmiana preferencji rynkowych. Wszystko to stawia przed
przedsiebiorstwami okresSlone wyzwania w zakresie poziomu oferowanych towaréw i ustug.
Dlatego tez coraz wiekszego znaczenia dla klientow w ich wyborze odgrywaja takie kryteria,
jak jako$¢, niezawodnos$¢, elastycznos$¢ i szybko$¢ dostawy oraz cena. Tak wiec jakos$¢ jest
jednym z czynnikéw decydujgcych o powodzeniu danej firmy w relacjach z potencjalnymi
klientami. Jest ona tworzona zasadniczo w sferze ,produkcji” towaréw oraz ustug i stanowi
gtéwny wskaznik poziomu obstugi klienta.
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Procedury technologiczne w danym przedsiebiorstwie powinny zaktadaé¢ realizacje
czynnosci w okreSlonej kolejnosci przy zachowaniu z go6ry zatozonych reziméw
technologicznych. Przedstawiajagc w sposéb przejrzysty, a zarazem prosty oczekiwania
klientow odnos$nie do towaru lub ustugi mozna postuzy¢ sie pojeciami uzywanymi w
logistycznej formule 7 W:

e wtasciwy produkt lub ustuga,

« wilasciwej jakosci,

« we wiasciwym czasie,

« we whasciwym miejscu,

* we wihasciwym stanic,

« witasciwemu odbiorcy,

* po wiasciwej cenie,
jest Zrodtem prawidtowej obstugi Klientow.

Uwazna analiza powyzszej formuty wskazuje, iz prawic wszystkie jej sktadniki mozna
z powodzeniem zastosowaé do ustug o charakterze transportowym.

Podobnie jak cata gospodarka wspdiczesny rynek transportowo-spcdycyjno-logistyczny
(TSL) réwniez dynamicznie sie rozwija. Nastepuja zjawiska konsolidacji, narastajg tendencje
kompleksowos$ci ustugi transportowej. Chcace pozosta¢ na rynku ustug transportowych firmy
oferujg zaawansowane technologicznie ustugi logistyczne, w ktérych cross - docking ijust in
time czy door to doorjest czym$ powszechnym.

Przedsiebiorstwa poszukujagce nowych mozliwo$ci oraz szans pozyskania dalszych
klientéw, a wiec korzysci i efektéw, coraz czeSciej przywigzujg duzg wage do poziomu
Swiadczonych ustug, co zwigzane jest z koniecznosciag zastosowania nowych technologicznie
zaawansowanych proceséw dystrybucji, w ktérych logistyka odgrywa role dominujaca.

Dla zapewnienia kompleksowej obstugi klienta niezbedne jest opracowanie strategii i
systemu logistycznego, w ktérym poziom obstugi powinien byé jednym z wazniejszych celéw
tworzenia polityki przedsiebiorstwa. Nalezy mieé¢ jednak na wuwadze, iz utrzymanie
wysokiego poziomu obstugi pocigga za sobg znaczy wzrost kosztow.

Dobrym przyktadem na zobrazowanie tego problemu w transporcie kolejowym jest
zapewnienie klientowi o kazdej porze wybranego przez niego rodzaju wagonu w dowolnym
punkcie tadunkowym kraju. W celu osiggniecia tego przewoznik musiatby posiadaé¢ bardzo
duzg rezerwe wagonowag, ktérej koszty utrzymania bytyby ogromne. Chcac zapewni¢ tylko w
tym wzgledzie poziom obstugi klienta w wysokos$ci 100% mogtyby one rosngé¢ do
nieskoniczonos$ci. Dlatego tez klient che¢ skorzystania z ustugi transportowej, dla ktorej
potrzebny jest okreslony rodzaj wagonu, musi zgtosi¢ z odpowiednim wyprzedzeniem.

Jakie wiec czynniki wplywajg na ocene jakos$ci ustugi, postrzegang przez Klienta.
Wedtug V. Zelthml, A. Parasuranara. i L. Berry ( Delivering guality service, New York : The
Free Press, 1990) za owe kryteria oceny nalezy uznaé:

¢ materialng obudowe ustugi - infrastrukture logistyczng wykorzystywang do realizacji

ustugi,

¢ niezawodno$¢ - mozliwo$¢ swiadczenia ustugi rzetelnie i w zatlozonym czasie,

e odpowiedzialno$¢ - wykazywanie checi pomocy klientom w rozwigzywaniu ich

problemdéw oraz natychmiastowe $wiadczenie ustugi,

¢ kompetencje - wymagane umiejetnoSci oraz posiadang wiedze ustugodawcy

pozwalajgca na dostarczenie ustugi wysokiej jakosci,

e zaufanie - zdolno$¢ wzbudzenia zaufania u klienta, szczero$¢ dostawcy ustugi,

e uprzejmos$¢ - kulture obstugi oraz respekt okazywany klientom przez bezposrednich

dostawcéw ustug,
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e bezpieczenstwo - pozbawienie ustugi elementéw ryzyka, bezpieczenstwo zaréwno
informacji, jak i osobiste, a takze jego pieniedzy oraz dobr materialnych,

e dostepno$¢ - bezposredni dostep do ustugi dla kazdego zainteresowanego,

¢ komunikatywno$¢ - komunikowanie sie z klientem oraz przekazywanie wszelkich
informacji w jezyku dla niego zrozumiatym,

¢ zrozumienie klienta - wysitki skierowane w celu poznania klienta ijego ustug.

Przedsiebiorstwa chcace okresli¢ niezbedny poziom jakos$ci $wiadczonych ustug powinny

podda¢ analizie szereg zagadnieA, miedzy innymi:

« jakie sgrzeczywiste potrzeby klienta,

e jakie sg oczekiwania klienta odno$nie do jakosci ustug,

« jaki wptyw na powodzenie przedsiebiorstwa ma poziom obstugi klienta,

* jakie sg wymagania przewagi konkurencyjnej,

e jakie zmiany w strategii firmy oraz w jej organizacji wymusza utrzymanie
okres$lonego poziomu,

e jakie skutki kosztowe pociggnie za sobg wprowadzenie bardzo wysokiego poziomu
Swiadczonych ustug.

W przedsiebiorstwach TSL jest stosunkowo trudno udzieli¢c odpowiedzi na powyzsze

zagadnienia cato$ciowo, charakter ustugi wymaga indywidualnego podejscia do kazdego
klienta.

2. PRZYCZYNY WZROSTU ROLI JAKOSCIW TRANSPORCIE

Jakos$¢ jest pojeciem, ktore towarzyszy dziataniom firm TSL juz od bardzo dawna.
W Polsce problematyka i rola jako$ci zostata dostrzezona, kiedy tak naprawde w peini
zetkneliSmy sie z konkurencja miedzynarodowg. Praktyka bowiem dowiodta, ze tylko te
przedsiebiorstwa, ktére oferujg swoje wyroby i ustugi o najwyzszej jakosci i po dostepnych
cenach, moga liczy¢ na statych klientow i odnosi¢ sukcesy nie tylko na rynku krajowym, ale i
europejskim czy $wiatowym. Jako$¢ sama w sobie stata sie czynnikiem konkurencyjnosci
przedsiebiorstwa, rowniez sektora TSL. Przedstawia to ponizszy rysunek.
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Rys. 1. Czynniki konkurencyjnosci organizacji wedtug zatozeh PCBC

Fig. 1. The competition factors of the organization according to the PCBC
assumptions

Zrédio: Opracowanie wiasne

Struktura organizacyjna: odpowiedzialno$¢, uprawnienia i wzajemne zwigzki uporzagdkowane
w spos6b umozliwiajagcy wykonywanie swoich zadan;

Zasoby: personalne, finansowe, rzeczowe, informacyjne;

Procesy: zestaw wzajemnie powigzanych zasob6w i dziatan, ktére w transporcie decydujg o
procesach przeptywu produktéw w czasoprzestrzeni;

Procedury: ustalone sposoby postepowania.

Jak tatwo zauwazyé, czynniki konkurencyjnos$ci sg tozsame z parametrami dobrze
wykonywanych proceséw logistycznych. Wiadomo, ze transport ze swoimi parametrami
decyduje o jakos$ci proceséw logistycznych i jako$ci wykonanej ustugi transportowej.
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Moéwiac o jakos$ci ustugi transportowej, tak naprawde méwimy o jakosci ustugi logistycznej,
oraz o koncepcji logistycznej obstugi klienta.

Problematyka jakos$ci, systeméw zarzgdzania jako$cig nabrata jeszcze wiekszego
znaczenia z chwilg integracji Polski z UE. Jako$¢ czy szerzej filozofia jako$ciowa przy
prowadzeniu biznesu stata sie szansa, ale nie gwarancjg sukcesu. Trzeba jg ciggle doskonali¢
we wszystkich wymiarach, w ktérych funkcjonuje przedsiebiorstwo, tj. spotecznym,
Srodowiska naturalnego czy biznesowym w kontek$cie zarzadzania firma.

Dotyczy to takze branzy transportu kolejowego, ktéra w obliczu liberalizacji rynku
transportowego poszukuje potencjatéw dla uzyskiwania przewagi konkurencyjnej.
Wymagania klienta co do jako$ci obstugi, jako$ci procesu przewozowego wymuszajg na
sektorze transportu kolejowego, ktory jest przeciez w fazie p6znej dojrzatosci, innowacji w
tym wzgledzie i dynamizmu w dostosowywaniu sie¢ do zmiennej gry rynkowej. Zrozumienie
jakosci, jej praktycznej roli we wspétczesnym biznesie kolejowym wyzwala nowe impulsy
rozwojowe z korzysécig dla klienta, a posiadanie certyfikatdw potwierdzajgcych wysoka
jakos$¢ Swiadczonych ustug nic tylko wzbudza zaufanie do firmy, ale stanowi ojej dazeniu do
ciagtego doskonalenia. Przyczyny wzrostu roli jako$ci w transporcie przedstawia ponizsza
tabela.

Tabela 1
Przyczyny wzrostu roli wymagan jakosciowych w transporcie
1 TENDENCJE W GOSPODARCE 1. WZROST OCZEKIWAN
SWIATOWEJ KLIENTOW
e Liberalizacja rynku « Wymagania w zakresie
transportowego i wzrost roli bezpieczenstwa.
konkurencji. « Presja na obnizanie cen

Rosngca presja na koszty
wytwarzania ustug
transportowych.

Tendencje i kierunki w
zrozumieniu roli jako$ci w
zarzadzaniu.

Potrzeba innowacji w
procesach transportowych.
Wymagania logistyczne
stawiane przed transportem,
Rozw6j nowych technologii
informatyczno -
telekomunikacyjnych.

UREGULOWANIA PRAWNE V.

Przepisy w zakresie
bezpieczenstwa, normy,
unijne dyrektywy nowego

oferowanych ustug.

e Wazrost oczekiwan w zakresie
ustug dodatkowych.

*«  Wzrost znaczenia i roli
informacji i komunikacji z
klientem.

e Poprawa procesow
eksploatacyjnych w
transporcie w zakresie
niezawodno$ci i czasu
przewozu- systemow,
logistycznych door to door.

e Zindywidualizowanie potrzeb
klienta- ustugi transportowe
szyte na miare.

CELE PRZEDSIEBIORSTW
TRANSPORTOWYCH
« Potrzeba akceptacji
oferowanych ustug na rynku.
e Dbatos$¢ orenome i wizerunek
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podejscia.

Imperatyw $rodowiska
naturalnego ijego znaczenia
w prowadzeniu
wspoétczesnego biznesu.
Przepisy o odpowiedzialnosci
za proces przewozowy i jego
parametry.

Polityki jako$ciowe.

M. Antonowicz. H. Zielaskiewicz

firmy,

Dazenie do rentownej
sprzedazy ustug.

Ograniczanie ryzyka
handlowego, srodowiskowego
bezpieczenstwa.

Satysfakcja pracownikéw firm
transportowych.
Ukierunkowanie na rozwoj i

presja konkurencji.
Zrodto: opracowanie wiasne.

W towarowym transporcie kolejowym wystepuje szereg elementéow (kryteriow oceny)
wplywajgcych na ostateczng ocene Swiadczonej ustugi. Przyktadowe kryteria jakosci to:

e Punktualnos¢ i przewidywane terminy i czasy dostawy.

¢« Konkurencyjne czasy przewozu.

¢ Rynkowe czasy odjazdu i przyjazdu.

« Duze mozliwos$ci dysponowania przesytka w czasie przewozu.

e Elastyczne ustalanie tras przy dodatkowym zamdwieniu na przewozy.

e Jednoznaczna odpowiedzialno$¢ za kompleksowa ustuge.

e Bezpieczenstwo przesytek i brak uszkodzen towaréw.

e« Nadzor nad przesytka.

¢ Zrozumiata dokumentacja przewozowa.

« Konkurencyjna cena ustugi przewozowej.

e Elastyczne terminy ptatnosci.

¢« Podstawianie taboru zgodnie z potrzebami klienta.

« ldentyfikacja oczekiwan klientdw np. w zakresie uprzejmosci obstugi, doradztwo.

« tatwo$¢ dostepu do odpowiednio przygotowanej i nowoczesnej infrastruktury
punktowej (terminale kontenerowe, centra logistyczne, stacje koncentracji prac
tadunkowych).

W podobnym zakresie jako$¢ kolejowych przewozéw towarowych zarysowano w Karcie
Jakosci Przewozow Towarowych przyjetej w Rzymie w 2003 r. Stwierdzono w niej, ze
przedsiebiorstwa kolejowe demonstrujg gotowo$¢ dostarczania i dalszego rozwoju
atrakcyjnych  ustug kolejowych, respektujgc umowne postanowienia jakoSciowe.
Postanowienia jakosSciowe ze strony Klientdw i Kolei wzgledem siebie dotyczy¢ beda
nastepujacych zagadnien:

e Odpowiedzialnosci za caty tancuch transportowy zgodnie z wymaganiami CIM.

e Bezpieczenstwa - jako najwyzszego priorytetu, ktdrego celem bedzie przewéz
tadunku w bezpiecznych warunkach, nieuszkodzonych, i z poszanowaniem
Srodowiska naturalnego.

e Planowania ustug z uwzglednieniem czaséw nadania, przybycia oraz terminéw
zamawiania przewozu, ktére bedgjasno okre$lone dla gtéwnych potokéw przewozéw.

e Punktualnos$ci i niezawodno$ci wraz z gwarancjag rekompensat w przypadku
niedotrzymania standardow.

e Informacji szczegélnie w zakresie sytuacji w transporcie, op6zniefi lub zmian w
przewozie.

e Taboru w zakresie jego czasu dostarczenia i iloSci oraz czystosci.
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e Oplal iich przejrzystego naliczania.
e Serwisu posprzedaznego.

Realizacja oczekiwan klientdw kolei wymaga wsparcia z ich strony miedzy innymi
w zakresie wiasciwosci i prawidtowosci dokumentacji, punktualnego zdania lub podstawienia
przez klientéw wagonoéw itd.

W tej karcie daje sie zauwazy¢ prébe partnerskiego dwustronnego rozwiazania problemoéw
jakosci w transporcie kolejowym. Dla rewitalizacji transportu kolejowego i wzrostu jego
udzialu w przewozach jest to przejaw wtasciwego kierunku rozwoju ustug transportu
kolejowego. Niemniej- niektore zapisy dla operatoréw kolejowych np. w Polsce moga by¢
niewykonane. Ustuga przewozowa to nie tylko wagon i trakcja, ale i infrastruktura, od jakosci
ktérej zalezy jako$¢ procesu przewozowego. Trzeba o tym pamieta¢ definiujgc jakos¢.
Dlatego tez przedsiebiorstwa sektora towarowego poszukujg rozwigzah poprzez uzyskiwanie
certyfikatow norm 1SO. Tak tez czyni dla przyktadu Spétka PKP CARGO SA uzyskujac
stosowne certyfikaty, potwierdzajagce wysoka jako$§¢ przewozéw, utrzymania taboru,
przewozow materiatdw niebezpiecznych, WSK. Jest to niezbedne dla rozwoju dziatalno$ci na
zintegrowanym rynku.

Wdrozenie i uzyskanie certyfikatu , Systemu zarzadzania jako$cig spetniajgcego
wymagania norm ISO 9001:2001 jest nie tylko gwarancjg utrzymania osiggnietego poziomu
jakos$ci, lecz zapewnieniem ciggtego dazenia do poprawy jakosSci produktu oraz ustug
logistycznych.

Firma Transportowa i Spedycyjna zarzadzana wedtug standardéw miedzynarodowych
podejmuje ciggte dziatania, majace na celu biezace dostosowywanie sie do wymogéw rynku
transportowego, spedycyjnego i logistycznego. Jednym z gtéwnych ,narzedzi poznawania”
trendéw rynkowych jest stata ocena poziomu zadowolenia klientow ze $wiadczonych ustug
transportowo- spedycyjnych. Istota poznania reakcji klienta na zmiany lego rodzaju rynku
ustug lezy w biezacej wspétpracy z klientem, miedzy innymi poprzez:

« wymiane pogladéw dotyczacych oczekiwan klientéw w stosunku do czasu przewozu

tadunkéw, niezawodnos$ci dostawy, ceny , miejsca dostawy itp.,

*« prowadzenie ankietyzacji,

« analize reklamacji,

« analize otoczenia, w jakim dziata firma spedycyjna.

Wiedza zdobyta w wyniku prowadzonej oceny zadowolenia klienta powinna stanowi¢
podstawe do wytyczenia celéw czastkowych, ktérych osiggniecie prowadzi do powodzenia
catosci rozumianej jako realizacja celu gtéwnego firmy, ktérym zazwyczaj jest wieloletnie
istnienie na rynku oraz osigganie zyskéw z prowadzonej dziatalnosci.

Istota systemu zarzadzania jakos$cig polega na zdefiniowaniu obszaréw zarzadzania,
opisaniu ich w procedurach, a nastepnie stalym monitorowaniu i kontrolowaniu ich
wykonania. Zapewnia to jednolito$¢ postepowania w catym przedsiebiorstwie. Oznacza to
rowniez udziat w procesie zarzadzania jako$cig wszystkich pracownikéw firmy poczawszy
od kierownictwa firmy, a skonczywszy na stanowiskach wykonawczych.

System zarzadzania jako$cig daje wszystkim pracownikom instrumenty umozliwiajace
poprawe jakos$ci wyrobu lub ustugi. W firmie TSL sygnatem do podejmowania dziatania
doskonalacego powinna by¢ nie tylko rezygnacja z ustugi badz reklamacja klienta, lecz
przede wszystkim informacja otrzymana z komorki wykonawczej firmy, np. magazynu,
agencji celnej, dziatu sprzedazy, dziatu marketingu, Zaktadu Przewozéw Towarowych itp.
Powyzsze pozwoli na natychmiastowe dostosowanie dziatania wszystkich ogniw w faricuchu
transportowo - spedycyjno - logistycznym, aby ustuga wykonana zostata prawidiowo, a
klient nie ponosit dodatkowych kosztow.
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Bardzo waznym elementem jest monitorowanie poziomu $wiadczenia ustug przez
podwykonawcéw ustugi transportowo - spedycyjnej, jak np. przewoznika samochodowego w
systemie door to door , przctadowcy, ubezpieczyciela tadunku itp.

Elementem monitoringu poziomu ustug sg audity u dostawcéw ustug, wykonywane z
udziatem odbiorcéow ustugi, ktéra jest firma transportowa czy spedycyjna reprezentujaca
interesy klienta. Biorgc pod uwage $ciste zalezno$ci wystepujagce pomiedzy poszczegdlnymi
ogniwami #tancucha logistycznego, poziom jakosSciowej obstugi w kazdym jego elemencie
powinien by¢ taki sam lub co najmniej zblizony.

3. ZAMIAST ZAKONCZENIA

Oczywisty wydaje sie fakt, iz przedsiebiorstwa TSL, aby odnie$¢ sukces na trudnym i
wymagajacym rynku Unii Europejskiej, muszg $wiadczy¢ ustugi o wysokim poziomie
jakoséci. Poprawa jakosci $wiadczonych wustug to konieczno$¢ poniesienia znacznych
naktadéw finansowych (na infrastrukture punktowag - budowa nowych terminali
kontenerowych, centréw logistycznych, oraz na zakup i modernizacje taboru trakcyjnego i
wagonowego), ale to tez Swiadomos$¢é pracownikéw, ze muszg spetniaé oczekiwania klienta,
oraz ich utozsamianie sie z powodzeniem firmy.

Czy kolejowe przedsigbiorstwa przewozowe wykorzystajg okres przejsciowy na pehiy
dostep zachodnich przewoznikéw do infrastruktury kolejowej i beda w stanie wygraé
konkurencje réwniez pod wzgledem jakos$ci Swiadczonych ustug, zalezy tylko od nich.
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Abstract

Last years have done essential alternation in our national economy. Its dynamic
development, global integration processes and oveiproduction in the same segments of goods
and services caused changes from market of producers for market of clients and preferences
in transport services alternated too. It is obviously that firms which want to work fruitful on
difficult and demanding the UE market should do services in the highest standard.

We should know: which factors have influenced on evaluation criteria of sendees.

Improvement of quality carry necessity of bearing big expenses - building new modal
terminals, logistic centers and buying new rolling stocks. Very important is staffawareness to
satisfy clients expectation and their identify with company prosperity.

Polish rail enterprises have to use the temporary time until rail companies from the West
Europe get full access to Polish market.



