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JAKOSC POSTRZEGANA W PROCESIE ADAPTACJI UStUG
TRANSPORTOWYCH

Streszczenie. Artykut podejmuje zagadnienie jako$ci postrzeganej w procesie
adaptacji ustug transportowych. Sytuacje odzwierciedlajgce adaptacje jakosci ustug
przedsiebiorstw transportowych zaprezentowano w postaci macierzy. Problematyke
jakosci postrzeganej oméwiono przez pryzmat luki rzeczywistej i teoretycznej.

QUALITY PERCEIVED IN PROCESS OF TRANSPORT SERVICES
ADAPTATION

Summary. Article is undertaking issue of quality perceived in process of transport
services adaptation. Situations which are reflecting services quality adaptation in
transport companies are shown as matrix. Topic of perceived quality is presented thru
the gap of reality and theory.

1. WSTEP

W procesie adaptacji ustug transportowych szczegdlnie wazne miejsce zajmuje
ustugodawca, poznanie jego preferencji, a nastepnie satysfakcji, ktéra jest w analizowanym
procesie kluczowym problemem. Szczegdlna koncentracja dziatan adaptacyjnych nastepuje
od momentu uchwycenia preferencji az do okre$lenia poziomu satysfakcji ustugodawcy
zwigzanej z realizacjg ustugi transportowej. Pytania, kto jest naszym klientem i jakich
warto$ci oczekuje, pojawiajg sie juz na etapie formutowania misji przedsiebiorstwa
transportowego. Te z pozoru proste pytania nalezg niejednokrotnie do najtrudniejszych, naja-
kie przedsiebiorstwo transportowe musi odpowiedzie¢, by moc szybko adaptowaé sie do
wymagan w zakresie jakosci, jakie stawia ustugodawca. Takie podejScie powoduje, ze proces
adaptacji ustugi transportowej jest ukierunkowane nie tylko na speinienie aktualnych
preferencji i oczekiwan ustugobiorcy, ale i czesto na wyprzedzenie jego gustow i upodobarn.

2. MACIERZ ADAPTACIJI JAKOSCIUSLUG TRANSPORTOW YCH

W praktyce mozna spotka¢ sie z nastepujgcymi sytuacjami, ktére odzwierciedlaja poziom
adaptacji ustugi transportowej:
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m pole A - niskiemu poziomowi oczekiwan towarzyszy niski poziom satysfakcji z ustugi
transportowej,

m pole B - wysokiemu poziomowi preferencji towarzyszy niski poziom satysfakcji,

pole C - wysokiemu poziomowi preferencji towarzyszy wysoki poziom satysfakcji,

m pole D - wysokiemu poziomowi satysfakcji towarzyszy niski poziom preferencji -
rys. L
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Rys. 1 Macierz sytuacji odzwierciedlajgcych poziom adaptacji ustug transportowych
Zrédbo: opracowanie wiasne na podstawie: [1]

Fig. 1 Situation matrix showing level of transport services adaptation
Source: personal elaboration based on: [1]

Oczywiste jest, ze prawidtowa dziatalno$¢ przedsiebiorstwa transportowego powinna
koncentrowa¢ sie na polu ,,C”, wysokiemu poziomowi oczekiwan powinien bowiem
towarzyszy¢ wysoki poziom satysfakcji ze zrealizowanych ustug. Jezeli oczekiwania
ustugobiorcow sa skromne, to nie ma sensu dostarczaé im wiecej, niz oczekuja, wowczas
dziatania adaptacyjne ustugodawcy powinny koncentrowac sie na polu ,,A”. Tym samym
zadowolenie ustugobiorcow mozna uzyska¢ angazujagc w adaptacje mniejsze $rodki. W
procesie adaptacji jakosci ustug transportowych istniejg zwykle réznice pomiedzy poziomem
preferencji a satysfakcji. Najczesciej wystepujacg na tynku ustug transportowych sytuacje
charakteryzuje pole ,B”, ktdre odzwierciedla wysoki poziom oczekiwan ze strony
ustugobiorcy, ktéremu towarzyszy niski poziom satysfakcji ze zrealizowanych ustug.
Odmienna jest natomiast sytuacja ustugodawcy, ktdiy koncentruje sie najczesciej na polu
,D”, azeby uzyskiwa¢ maksymalny poziom satysfakcji ustugobiorcy, przy jego minimalnym
poziomie preferenciji.

Z punktu widzenia procesu adaptacji istotne znaczenie ma sposéb prowadzenia badan,
dotyczacych zadowolenia ustugobiorcéw. Badan adaptacji jakosci ustug transportowych
mozna dokonywaé w sposob ciggty i selektywny. Najcenniejszym zrédtem informacji o tym,
jak przebiega proces adaptacji jakosci ustug transportowych, sg badania ciggte. Badania ciggte
pozwalajg bowiem na szybszg adaptacje jakoSci ustug. Im szybciej wykrywa sie okreslone
wiasciwosci, ktére preferuje ustugobiorca, tym szybciej mozna je wykorzystaé pod katem
adaptacji jakosci ustug transportowych, i tym wieksza szansa na uzyskanie wyzszego
poziomu satysfakcji. Badania selektywne koncentrujg sie zwykle na poszukiwaniach gteboko
zakorzenionych motywacji odbioru zrealizowanych ustug transportowych.1

1Por. W. Starowicz: Ksztaftowaniejakosci ustugprzewozowych wimigjskim transporcie Zoioromm. Uniwersytet
Szczecinski. Rozprawy i Studia T. 392. Szczecin. 2001, s. 355.
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3. ZAKRES INFORMACIJI W PROCESIE ADAPTACIJIJAKOSCIUSLUG
TRANSPORTOWYCH

W procesie adaptacji jakos$ci ustug transportowych mozna wykorzystywaé réznorodne
informacje dotyczace zadowolenia ustugohiorcéw dostarczone:

m w formie pisemnej jako kwestionariusz lub ankieta,

z wywiadow przeprowadzanych bezposrednio z ustugobiorcami,
z dyskusji panelowych z udziatem ustugobiorcéw,

przez testowanie rynku,

z badan eksperymentalnych,

z zebranych danych po realizacji ustugi transportowej.

Kwestionariusz sktada sie ze zbioru pytad, na ktére odpowiedzi udziela respondent.
Przygotowujac ankiete, nalezy szczeg6lng uwage zwréci¢ na dobdr pytan, ich forme,
stownictwo oraz kolejno$¢. Kwestionariusze powinny by¢ przetestowane, zanim zostang
uzyte na duzg skale, czyli nalezy wykona¢ badania pilotazowe. W ankiecie powinno sie
uzywac¢ stow prostych, zrozumiatych i nie sugerujgcych odpowiedzi. Wazna jest réwniez
kolejnos¢ pytan, aby nie zniecheca¢ respondenta, pytania trudne powinny sie znalez¢ w
drugiej czesci ankiety, a informacje o respondencie na samym koncu. Oprécz pytan
bezposrednich uzywa sie rowniez pytan posrednich, aby ustali¢ preferencje klienta w zakresie
adaptacji jakoSci ustug transportowych, a ktére trudno bytoby zbadaé wczesnie;j.

Wywiad przeprowadzony bezposrednio z ustugobiorca powinien by¢ przygotowany w
postaci zestawu pytan, zagadnien, problemoéw, ktére dotyczg wybranego zagadnienia
zwigzanego z adaptacjgjakosci ustug transportowych.

Dyskusja panelowa odbywa sie z udziatem ustugobiorcow, ktdrzy reprezentujg wybrang
grupe klientéw zainteresowanych danym problemem. Osoby te pod fachowym nadzorem
dyskutujg o konkretnym problemie z danego zakresu. Osoba odpowiedzialna za prowadzenie
dyskusji musi by¢ obiektywna, posiada¢ wiedze na temat danego zagadnienia i branzy oraz
umie¢ przewidywa¢ zachowanie klienta. Przez caly czas osoba ta stara sie ogniskowac
dyskusje na zasadniczym problemie oraz zacheca do otwartej, nieskrepowanej dyskusji, w
nadziei ze doprowadzi do ujawnienia prawdziwych odczué i opinii. Ten spos6b badania
preferencji jest szczeg6lnie istotny i cenny z punktu widzenia adaptacji jakosci ustug
transportowych, gdyz jest najlepszy.

Testowanie rynku polega na wybraniu grupy ustugobiorcéw z odpowiednim dos$wiad-
czeniem i praktyka, ktorzy oceniajgwybrane ustugi transportowe w celu wykrycia wszystkich
usterek i niedociggnie¢ zwigzanych z adaptacjajakosci ustug transportowych. Test ten jest
najlepszym sposobem analizy problematyki adaptacji jako$ci ustug transportowych, gdyz
sami klienci dokonujg bezposredniej oceny wad i zalet realizowanych ustug oraz wskazujg
niejednokrotnie kierunki przystosowan.

Zbieranie informacji oparte na badaniach eksperymentalnych wymaga wyodrebnienia
okreslonej grupy ustugobiorcow  zainteresowanych realizacjag okre$lonych  ustug
transportowych. Celem badania eksperymentalnego jest uchwycenie relacji przyczynowo -
skutkowych, zwigzanych z okre$leniem struktury wiasciwosci jakosci ustug transportowych,
ktére maja istotne znaczenie w procesie adaptacji.

Zebranie danych po realizacji ustugi jest zawsze najcenniejszym materiatem do badan i
analiz problematyki adaptacji jakosci ustug transportowych. Na podstawie zrealizowanych juz
ustug transportowych ustugobiorca moze najpetniej okresli¢, ktére z cech jakosci ustug
transportowych majg dla niego istotne znaczenie, potrafi wiec precyzyjnie oszacowaé
strukture tych wiasciwosci. Co wiecej, moze woéwczas okresli¢ site i kierunek adaptacji
poszczegdlnych cech jakosci i wymagan, jakie stawia ustugobiorca.

* | n

* |
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4. LUKITEORETYCZNA IRZECZYWISTA W PROCESIE ADAPTACIJI
JAKOSCIUSLUG TRANSPORTOWYCH

Niezwykle istotnym elementem badan nad problematyka adaptacji jako$ci ustug
transportowych jest monitorowanie luki jakosciowej z punktu widzenia ustugobiorcy. Moze
to by¢ luka:

* rzeczywista, odnoszaca sie do wyobrazen o oczekiwanej ustudze transportowej w

danych realiach rynku ustug transportowych, jak réwniez

* teoretyczna, odnoszaca sie do wyobrazen ustugobiorcy o mozliwe najlepszej dla niego

ustudze transportowej.

SzczegO6lnie istotne znaczenie w procesie adaptacji jakosci ustug transportowych ma luka
rzeczywista.

Ocena A jako$¢ preferowana
jakosci

ustugi

transportowej

jakosé

realizowana
mierniki i oceny jakosci ustug
transportowych

Rys. 2. Graficzna ilustracja obszaru adaptacji jakosci ustug transportowych w luce rzeczywistej
Zrédo: opracowanie wiasne na podstawie: [2]

Fig. 2. Graphie illustration of transport services quality adaptation area in reality gap
Source: personal élaboration based on: [2]

Luka rzeczywista pokazuje poziom jakosci, jaki jest uzyskiwany w normalnych
warunkach realizacji ustug transportowych. Jako$¢ rzeczywista jest oceniana za pomocg
wskaznikow jakosci. Zbiér punktéw odpowiadajacy wartosciom cech jakosci uporzadkowany
rosngco daje obraz jakosci preferowanej i jakosci realizowanej. Obszar pomiedzy jakoS$cia
realizowang a jakoS$cig preferowang tworzy luke rzeczywistg, ktéra wskazuje jednocze$nie
obszar adaptacji jakosci ustug transportowych z punktu widzenia ustugobiorcy. Im wieksza
jest roznica pomiedzy jakos$cig realizowang a jakosScig preferowang w luce rzeczywistej, tym
wiekszy jest obszar adaptacji jakosci ustug transportowych. Podejscie takie daje szanse
szybkiej oceny i poprawy poziomu przystosowania jako$ci ustug transportowych do
wymagan ustugobiorcy.
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Rys. 3. Graficzna ilustracja obszaru adaptacji jakosci ustug transportowych w luce teoretycznej
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [2]

Fig. 3. Graphie illustration of transport services quality adaptation area in theoretical Gap
Source: personal élaboration based on: [2]

Luka teoretyczna jakosci ustug pokazuje teoretycznie mozliwy obszar adaptacji jakosci
ustug transportowych. Jest to obszar zawarty pomiedzy warto$ciami cech jakosci teoretycznie
mozliwych do realizacji oraz wartoSciami cech jakosci oferowanej uporzadkowanych
rosngco. Znaczenie luki teoretycznej w procesie adaptacji jakosci ustug transportowych
pokazuje obszar, majacy dla ustugobiorcy istotne znaczenie ze wzgledu na niezagospoda-
rowane jeszcze pole, na ktdre przedsiebiorstwo transportowe powinno zwrdci¢ szczegdlng
uwage.
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