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PROJEKTOWANIE JAKOSCI USLUG TRANSPORTOWYCH

Streszczenie. Celem artykutu jest przedstawienie zasad projektowania ustug
transportowych. Autor artykutu prezentuje uwarunkowania zagadnien zwigzanych z
projektowaniem jakosci ustug transportowych z punktu widzenia przedsiebiorstw
realizujgcych ustugi transportowe. Autor omawia problematyke projektowania jakosci ustug
transportowych w kontekscie przedsiebiorstwa transportowego, odnoszac ja do wartosci,
ktdrg otrzymuje klient. Tego typu podejscie do projektowania jakosci ustug transportowych
pozwala firmie transportowej w petni ujmowac potrzeby jakosciowe klienta.

PROJECTION OF QUALITIES OF TRANSPORT SERVICES

Summary. Purpose of the article is the principles of projection of qualities of transport
service. Author of this article it presents conditionality of questions related from projection of
qualities of transport services from the point of view enterprises realize of transport services.
Author discusses problems of projection of qualities of transport services in context of
transport enterprise for value of client. Approach this type for projection of qualities of
transport services it allows transport firm captivate completely requirements of qualitative
clients.

1. WPROWADZENIE

Projektowanie jakosci ustug transportowych jest w istocie intelektualnym procesem
poszukiwania konstrukcji ustugi transportowej dla uksztattowania optymalnej relacji miedzy
poziomem jakos$ci oferowanym przez przedsigbiorstwo transportowe a poziomem potrzeb
jakosciowych, ktorych oczekuje klient. Celem projektowania, z tego punktu widzenia, jest
proces odnoszacy sie do antycypacyjnych przysztych standw, jakie zamierza osiggna¢ klient.
Oznacza to, ze wybor sposobu projektowania jakosci ustug transportowych determinuje
proces projektowania w nie mniejszym stopniu niz cele strategiczne, ktore przyjmuje
przedsiebiorstwo transportowe. Z tego powodu, projektowanie jakosci ustug transportowych
jest zbiorem dziatan o charakterystycznym dla tego procesu konwencji. Wybér konwencji
procesu projektowania jako$ci ustug transportowych polega wiec na stworzeniu takiej
struktury ustugi, ktora zapewniataby odpowiednig warto$¢. Tradycyjna, klasyczna
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metodologia projektowania struktury ustugi transportowej oparta na zasadzie podziatu celu
naczelnego na mniejsze czesci, a nastepnie ich grupowania w zaleznosci od przyjetych
kryteriow jest w tym przypadku jedynie og6lna wskazéwka pozwalajgcg uchwyci¢ w
logiczny ciag dziatania projektowe. Oparcie projektowania jakosci ustug transportowych na
podejsciu procesowym stanowi istotne novum.

2. METODYKA PROJEKTOWANIA JAKOSCI UStUG TRANSPORTOWYCH

Z. Kreft szeroko definiuje pojecie projektowania jako procesu uczenia sie, w kazdej
jego fazie skfadowej, tj. preparacji, inkubacji i modelowaniu. Autor ten opisuje projektowanie
jako proces otwarty, przebiegajacy w S$cistym zwigzku z modelowym obiektem i jego
otoczeniem. Projektowanie zdaniem Z. Krefta posiada charakter dynamiczny i emituje do
projektanta informacje, ktére sg gtdbwnym tworzywem tego procesu. Projektowanie, zdaniem
Z. Krefta, jest sztuka polegajacg miedzy innymi na umiejetnosci filtrowania informaciji,
redukcji i selekcji poznawczej [1]. Pojecie projektowania jakosci ustug transportowych
mozna w tym kontekscie zdefiniowa¢ jako przygotowanie architektury ustugi oraz procesow,
ktére warunkujg poziom jakos$ci. Projekt uwzglednia¢ powinien zmienne warunki otoczenia
przedsiebiorstwa transportowego. Istota projektu dotyczy wiec adaptacji organizacji do
zmiennych warunkéw, w ktdrych przedsiebiorstwo transportowe realizuje swoje ustugi.

W podejsciu do projektowania jakosci ustug transportowych mozna wyrézni¢ dwie
metody:

- metode usprawnienia jakosci ustug transportowych, w ktorej projektowanie odbywa
sie na istniejgcej juz strukturze przedsiebiorstwa transportowego i realizowanych juz
procesach transportowych zwigzanych z realizacja ustug, oraz

- metode szacowania jakosci ustug transportowych, w ktorej projektowanie jakosci
ustug transportowych odbywa sie od podstaw.

Funkcjonujace juz przedsiebiorstwo transportowe posiada konkretng strukture oraz w
jej ramach funkcjonujace procesy, ktérych efektem jest okreslony poziom jako$ci ustug
transportowych, dlatego metoda projektowania jakos$ci ustug transportowych powinna opieraé¢
sie na nastepujacych uwarunkowaniach:

1. Sformulowanie jasnej strategii jakosci ustug transportowych. Strategia jakosSci

ustug transportowych powinna zawiera¢ najwazniejsze wskazania, dotyczace:

- celdw jakosci ustug transportowych,

- struktury postulatow jakosciowych, ktérych oczekuje klient,

- poziomu jakosci poszczeg6lnych postulatow,

- zdefiniowania docelowego sektora rynku transportowego,

- identyfikacji obszaréw przewagi jakoSciowej ustug transportowych wobec
konkurentéw,

- alokacji kluczowych wiasciwosci jakosci ustug transportowych, dajacych w
efekcie przewage w zakresie jakosci ustug transportowych.

2. Opis i analiza obecnej organizacji proceséw jakoSciotwérczych —w

przedsiebiorstwie transportowym:

- identyfikacje procesow jakosciotworczych przedsiebiorstwa transportowego,

- usprawnienie przebiegu tych proceséw, w ktérych nastapit najwiekszy spadek
poziomu jakosci ustug transportowych,

- okreS$lenie  poziomu  sprawno$ci  proceséw  jakoSciotwdrczych  w
przedsiebiorstwie transportowym.
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3. Przygotowanie mapy procesu jakosci ustug transportowych - stan pozadany:

- mape procesu jakosci ustug transportowych nalezy przygotowa¢ w oparciu o
najwyzszy ich poziom, a nie o istniejagce juz standardy na rynku ustug
transportowych,

- opracowanie precyzyjnych miar jakosci ustug transportowych dla danego
klienta.

4. Zaprojektowanie udoskonalonej struktury organizacyjnej:

- w oparciu o mape procesow jakosci ustug transportowych nalezy okresli¢
najistotniejsze kryteria, ktére z punktu widzenia klienta pozwalajg na
osiggniecie oczekiwanego przez niego poziomu jakosci,

- dokonaé hierarchizacji struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa
transportowego pod katem proceséw jakosciotworczych,

- celem tych dziatan powinno by¢ tworzenie wiezi jakosciowych pomiedzy
poszczeg6lnymi elementami procesu transportowego w przedsigbiorstwie,

- okreslenie kryteriow oceny jakos$ci ustug transportowych w przedsiebiorstwie
transportowym, gtownie pod katem:

-szybkosci reakcji na potrzeby jakosciowe klienta,

-elastycznos$ci w podej$ciu do wymagan jakosciowych klienta,

-adaptatywnosci struktur i procesow zwigzanych z realizacjg jakosci
ustug transportowych w przedsiebiorstwie do wymagan klienta.

5. Przygotowanie opisu funkcji jakosci ustug transportowych dla kazdego dziatu

przedsiebiorstwa transportowego:

- opis dziatan poszczegélnych dziatow przedsiebiorstwa transportowego
skierowanych najako$¢ ustug transportowych,

- opracowanie mapy relacji na podstawie wymagan klientem z kluczowymi
czynnosciami w kazdym dziale przedsiebiorstwa transportowego.

6. Przygotowanie opisu stanowisk pracy w kazdym dziale przedsiebiorstwa

transportowego:

- opis dziatan dla poszczeg6lnych stanowisk pracy w przedsiebiorstwie
transportowym skierowanych na maksymalizacje poziomu jakosci ustug
transportowych,

- opracowanie mapy relacji w stosunku do kazdego stanowiska pracy.

7. Wdrozenie projektu jako$ci ustug transportowych:

- uwzglednienie kryteriéw jakosciowych klientajako celu wdrozenia,

- utworzenie zespotu odpowiedzialnego za wdrozenie projektu jakosci ustug
transportowych [2].

Zaprezentowana metoda do projektowania jakosci ustug transportowych zaktada
implementacje procesow jakosciotworczych na grunt organizacji funkcjonalnej. W zasadzie
procesy jakoSciotworcze w tej konfiguracji przedsiebiorstwa transportowego powinny
reagowa¢ na zmiany zachodzace w otoczeniu przedsiebiorstwa. Procedury jakoSciotwércze
zbudowane wedtug specjalizacji funkcjonalnej utatwiajg spetnienie kryteriow jakosciowych
wyznaczonych przez klienta. Celem zastosowania metody usprawnien jakosci ustug
transportowych jest doskonalenie poziomu jakosci na kryteriach zdefiniowanych przez
klienta. Dogodno$¢ zastosowania tej metody wynika z sytuacji, w ktorej znajduje sie
przedsiebiorstwo transportowe. Ustugi, ktore realizuje, sg postrzegane przez klienta w Swietle
postulatéw, ktore kieruje do firmy transportowej. | w zasadzie od przedsiebiorstwa
transportowego zalezy, w jaki spos6b na nie zareaguje. Istota tego podejscia wigze sie wiec z
udoskonalaniem procesow jakosciowych w przedsiebiorstwie, poszukiwania  stabych
procedur, ktoére nalezy udoskonalié. Odmienna sytuacja jest w przypadku, Kkiedy
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przedsiebiorstwo transportowe dopiero rozpoczyna dziatalno$¢, wéwczas nalezy zastosowac
odmienne podejscie, polegajace na szacowaniu poziomu jakos$ci ustug transportowych.

Metoda szacowania jako$ci ustug transportowych stosowana jest w sytuacji, w ktdrej
projektowanie jakosci ustug transportowych odbywa sie w przedsiebiorstwie transportowym,
rozpoczynajagcym dopiero dziatalno$¢, wowczas podejscie do projektowania przebiega w
odmienny sposob. Odmienno$¢ zastosowania metodyki projektowania wiaze sie z
uwzglednieniem duzo szerszego spektrum zagadnien zwigzanych z jakos$cig ustug
transportowych, przed ktérymi stoi przedsiebiorstwo transportowe, nie znajac jeszcze swoich
docelowych klientow. Wowczas projektowanie jakosci ustug transportowych musi
uwzglednia¢ inny punkt odniesienia, niz w przypadku metody usprawniajacej, gdzie
podstawowym punktem odniesienia jest klient. W takim przypadku mozna zastosowac¢ kilka
punktow odniesienia. Najlepszym odniesieniem dla poziomu jako$ci ustug transportowych
moze by¢é wowczas to, co w zakresie jakosci ustug transportowych oferuje lider rynku
transportowego. Poziom jakosci ustug transportowych oferowany przez lidera jest wygodny
do analizy jako$ci ustug transportowych. Przedsiebiorstwo transportowe, ktére wchodzi
dopiero na dany segment rynku ustug transportowych i tak musi si¢ ustosunkowaé¢ do jego
poziomu jakosci. Poza tym, sytuacja taka wymusza wchodzacym na rynek przedsiebiorstwom
transportowym podniesienie poziomu jakos$ci ustug transportowych - w przeciwnym
wypadku istnieje realne niebezpieczenstwo, ze nie wytrzyma ono konkurencji jakosciowej z
juz funkcjonujagcymi tam przedsiebiorstwami. W praktyce, przedsiebiorstwa transportowe
czesto stosujg inny punkt odniesienia, ktorym jest standard jakosci ustug transportowych,
dlatego istotne jest, by w projekcie uwzgledni¢ przede wszystkim:

1. Opracowanie celu projektu jakos$ci przedsigbiorstwa transportowego.

2. Zidentyfikowanie proceséw jakosci ustug transportowych.

3. Dokonanie analizy przebiegu proceséw jakosci ustug transportowych.

4. Skwantyfikowanie jakos$ci ustug transportowych.

5. Opracowanie systemu informatycznego jakosci ustug transportowych [3].

Projektowanie jakosci ustug transportowych to przygotowanie architektury tej ustugi
oraz procesow, ktére warunkujajej poziom. Projekt uwzglednia¢ powinien zmienne warunki
otoczenia przedsiebiorstwa transportowego. Istota projektu dotyczy wiec adaptacji organizacji
do zmiennych warunkéw, w ktorych przedsiebiorstwo transportowe konkuruje. Szybka
zdolno$¢ adaptacji jakosci ustug transportowych - to szybko$¢ modyfikacji proceséw w
przedsiebiorstwie transportowym. Praktyka, a przede wszystkim teoria projektowania jakosci
ustug transportowych wskazuje, ze im mniej i bardziej ptaskie sg struktury organizacyjne
przedsiebiorstwa transportowego, tym szybsza jest adaptatywno$¢ jakosci ustug
transportowych do potrzeb klientéw. Strategia przedsiebiorstw transportowego oparta na
takich zatozeniach powoduje w efekcie maksymalizacje wartosci dodanej poprzez jakos¢
realizowanych ustug. Strategia ta maksymalizuje warto$¢ dla klienta i dokonuje zwrotu w
jego kierunku polityki jakosciowej, prowadzac do konstruowania projektow o ptaskiej
hierarchii, sieciowych powigzaniach z otoczeniem, modularnym systemie reakcji
wewnetrznych i niskim poziomie sformalizowania.

3. UDZIAL KLIENTA W PROJEKTOWANIU JAKOSCI USLUG
TRANSPORTOWYCH

Klient oczekuje od przedsiebiorstwa realizujgcego ustugi transportowe jakosci
dostosowanej do swoich potrzeb. Konieczne jest zatem wykorzystanie opinii klienta do
projektowania ustug transportowych. Wiele przedsiebiorstw transportowych bardzo czesto
zapomina, iz realizacja ustugi transportowej nie koAczy sie na przedstawieniu klientowi
faktury do zaptaty. Jako$¢ ustug transportowych zaczyna sie na kliencie i na nim powinna sie
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skonczy¢. W warunkach wspotczesnego rynku ustug transportowych wymagania jakosciowe,
jakie stawia klient, sg niejednokrotnie bardzo kitopotliwe do zrealizowania. Klient bedzie
zadowolony, gdy ustuga bedzie dostosowana poziomem jakos$ci do jego potrzeb, preferenciji,
oczekiwan, gustow, zyczen, aspiracji i wyobrazen. Jak podkre$la jeden z klasykow jakosci
E. Deming, zaspokojenie specyficznych potrzeb klienta moze odbywac sie poprzez [5]:

- budowe zaufania,

- okazywanie szacunku,

- kompetencje i wiarygodnos¢,

- podejmowanie ryzyka,

- dzielenie sie informacjami,

- oferowanie najnizszego kosztu,

- cierpliwe budowanie dtugotrwatej relaciji,

- profesjonalizm w kontaktach,

- wspolne projektowanie i indywidualizowanie produktéw i ustug,

- dbanie o lojalnos¢ klienta.

Projektowanie jakosci ustug transportowych musi uwzglednia¢ przede wszystkim
przyszte uwarunkowania, w ktérych przedsiebiorstwo transportowe moze liczy¢ na
przetrwanie. Rozwigzaniem o charakterze przesztosciowym bedzie z pewnoscig koncepcja
oparta na clientingu zaproponowanym przez E.K. Geffroya [6] bazujgca na zatozeniu, ze
obecny klient stanie sie w przysztosci przyjacielem, a uruchomienie sieci tgcznosci z
klientem, w ktérej wiedza, serwis i informacja firmy bytyby dostepne dla klienta zawsze i
wszedzie.

Najlepszy projekt ustugi transportowej i procesy jej realizacji sg bezuzyteczne, jezeli
klient ich nie zaakceptuje, jezeli nie ma wystarczajacej wiedzy o jej walorach jakosSciowych,
by moéc przekonac sie, ze taka witasnie ustuga transportowa stanie sie dla niego najlepsza.
Dlatego wiaczenie klienta w projektowanie jako$ci ustug transportowych powinno
obejmowac [7]:

- upewnienie sie, dlaczego klient zyczy sobie taki, a nie inny poziom jakosci
ustugi transportowej,

- dostarczenie danych, ktére pozwolityby ustosunkowac sie klientowi, jakie
kryteria jakosci wobec niego zastosowac,

- poszukiwanie sposobéw zainteresowania klienta tymi danymi,

- wyjasnienie znaczenia poziomu jako$ci ustug transportowych dla klienta.

Obecnie klienci spotykajg sie z coraz szerszg ofertg ustug transportowych, a wyboru
ustugi transportowej dokonujg na podstawie wasnego postrzegania jakosci i wartosci, ktorg
niesie z soba ustuga. Warto$¢ dostarczona klientowi to przeciez réznica pomiedzy catkowita
warto$cig produktu i catkowitymi kosztami przez niego poniesionymi. Klient wybierze zatem
te ustuge transportowg ktéra bedzie maksymalizowa¢ dostarczong warto$¢. Na rynku
transportowym przewage zdobedzie ta ustuga transportowa, ktéra niesie z sobg wiekszg
warto$¢. W czasie projektowania jakosci ustug transportowych istotne jest, by nie straci¢ z
pola widzenia najistotniejszych witasciwosci tworzacych jakos$¢ ustug transportowych. | znéw
mozna przywota¢ klasyka jakosci E. Deminga, ktory zauwaza, ze niewielu uzytkownikow
samochoddw interesuje tolerancja wymiaréw drzwi ich samochodéw, ajedynie to ma dla nich
znaczenie, czy zamykaja sie cicho, a uszczelki sg wodoszczelne [8].

Percepcja jakosci przez klienta jest ksztaltowana nie tylko przez samg ustuge
transportowg ale wiele innych czynnikéw, obejmujacych jej realizacje. Dlatego projektanci
jakosci ustug transportowych winni wiedzie¢, jak ustuga jest realizowana, od momentu kiedy
zostaje rozpoczeta, do chwili kiedy zostaje zakonczona. Zastosowanie zdaje sie mie¢ zasada,
iz najlepszym nauczycielem projektanta jest sam klient. Nalezy pamietaé, iz klienci nie sg
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dani raz na zawsze. | znéw mozna odwotac sie do stwierdzenia E. Deminga, ze najlepszym
klientem jest ten, ktory jeszcze nie dokonat zakupu [9].

4. PODSUMOWANIE

Problematyka projektowania jakosci ustug transportowych pozostaje nadal
zagadnieniem otwartym. Ztozono$¢ proceséw transportowych zwigzanych z transformacja
tadunkdw powoduje, iz wykorzystanie zardwno metody usprawnien, jak i metody szacowania
jakosci ustug transportowych nie daje jednoznacznego efektu. W oparciu o analize sytuacji, w
ktorych nastepuje projektowanie jakosci ustug transportowych i zastosowanych w ich
przypadku réznych metod, oraz ich dobo6r powinien by¢é kazdorazowo oparty na
indywidualnych potrzebach i uwarunkowaniach konkretnego klienta.
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