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PROBLEMATYKA KWANTYFIKACJIJAKOSCI USLUG
W TRANSPORCIE -SPEDYCIJI -LOGISTYCE

Streszczenie. Celem prezentowanego artykutu jest charakterystyka wybranych zagadnien
zwigzanych z problematyka kwantyfikacji jakosci ustug w transporcie - spedycji - logistyce.
Autor artykutu prezentuje uwarunkowania jakos$ci ustug w transporcie - spedycji - logistyce z
punktu widzenia kwantyfikacji. Autor dokonuje przegladu metod pod katem mozliwosci ich
zastosowania w transporcie - spedycji - logistyce.

TOPIC OF THE SERVIC QUALITY QUANTIFICATION IN TRANSPORT -
FORWARDING - LOGISTIC

Summary. Purpose of the article is the characteristic of chosen questions connected with
matter of quality services quantification in shipment - logistic. Author of this article is
showing conditions of service quality in shipment - logistic from the viewpoint of quantifi-
cation. Author is searching different methods of possibility to use them in shipment - logistic.

1. WPROWADZENIE

W miare rozwoju zjawisk jakosciowych [7] powstawala potrzeba uscislenia jej,
zobiektywizowania i wplywania na nig poprzez iloSciowe okre$lenie, czyli kwantyfikacje.
Uwarunkowania kwantyfikacji jakosci ustug w transporcie - spedycji - logistyce (TSL)
wynikaja przede wszystkim ze ztozonosci zjawisk jakoSciowych i ich niejednoznacznego
rozumienia z jednej strony. Z drugiej za$ strony kwantyfikacja jakosci powinna opiera¢ sie na
wykorzystaniu wielu réznorodnych zaleznosciach i wiasciwosciach wynikajacych z jakosci
jako Kkategorii przy uwzglednieniu jej wzglednego, zmiennego i czesto subiektywnego
charakteru do ksztattowania poziomu i struktury cech jakosci ustug.

2. POJECIE JAKOSCI USLUG A KWANTYFIKACJA

Jako$¢ moze by¢ definiowana z punktu widzenia kwantyfikacji w rozny sposob.
Jako$¢ mozna okreslac jako:

Zgodno$¢ z wymaganiami, czyli dostosowania do okreslonego wzorca (conformance
to requirements - pP.B. Croshy [2]. Definicja ta koncentruje sie wiec na zrozumieniu
wymagan i oczekiwan klienta, ktéry okresla wzorzec jakosci. Istota tak rozumianej jakosci
wyptywa z otoczenia przedsiebiorstwa realizujgcego ustugi TsL. Z tego punktu widzenia
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kwantyfikacja jakosci ustug TSL dotyczy¢ bedzie przede wszystkim okreslenia potrzeb
jakosciowych klienta i ustalenia wzorca, na podstawie ktorego realizowane bedg ustugi.

Przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnosci przy mozliwie niskich kosztach
dostosowania do wymagan rynku (a predicable degree of uniformity and dependability at
low cost and suited to the market —WE. Deming) [4] - definicja ta pokazuje mozliwe
miary jakosci, tzn.: jednorodno$¢ realizacji, niezawodnos¢, koszty wykonania, dostosowa-
nie wyrobu do oczekiwan klienta itp. Kwantyfikacja jakosci ustug, TSL z tego punktu
widzenia koncentruje sie wiec dodatkowo na zaleznosciach dotyczacych samej ustugi i
cech, ktore jg charakteryzujg. Ta definicja jakosci W.E. Deming wskazuje na charakter
relacji, ktére wigze przedsiebiorstwo z rynkiem, a ktdrg ksztattuje jakosc¢.

Przydatno$¢ uzytkowa (fitness for use - J.M. Jnran F.M. Gryna) [6]. Autorzy tej
definicji podajg nastepujace kryteria przydatnosci uzytkowej - jako$¢ projektu, wykonania,
dyspozycyjnos$¢, tzn. zakres, w jakim uzytkownik moze mie¢ zapewniong mozliwo$¢
ciggtego korzystania z produktu, ustugi, oraz stopien obstugi. Kwantyfikacja jakosci ustug
TSL przesuwa sie i w tym przypadku dodatkowo na obszar zwigzany z projektowaniem
ustugi TSL.

Zbiorcza charakterystyka produktu i ustugi z uwzglednieniem marketingu, projektu,
wykonania i utrzymania, ktéra powoduje, ze dany produkt i serwis spetniaja oczekiwania
uzytkownika - (A.V. Feigenbaum) [5], Punkt widzenia, ktoéry zaproponowat A.V.
Feigenbaum, dotyczy bardzo szerokiego spektrum i stawia przed kwantyfikacjg jakosSci
ustug TSL niezwykle wysokie wymagania.

Pod adresem kwantyfikacji jako$ci ustug w transporcie - spedycji - logistyce skierowano i
nadal Kkieruje sie wiele postulatéw. Problem ten mozna rozpatrywal z wielu punktow
widzenia, jednakze najistotniejsze to:

Kwantyfikacja jakosci ustug w TSL —mozna jej dokona¢ w sposob subiektywny
badajac opinie klientow lub tez obiektywny, okrecajac poziom odchylenia poziomu jakosci
ustug w TSL wzgledem ich wczesniej ustalonego wzorca —normy poziomu jakosci ustug.

Kwantyfikacja jakosci ustug TSL moze dotyczy¢ wewnetrznych uwarunkowan
zwigzanych z jakoscig tych ustug lub tez zewnetrznych dotyczacych nabywcow.

Kwantyfikacja jakosci ustug TSL moze obejmowac waska, wyspecjalizowang ustuge
badZ tez odnosi¢ sie do szerszych bardziej ogolnych uwarunkowan.

Proponowane ptaszczyzny kwantyfikacji jakosci ustug TSL posiadajg swoje mocne i
stabe strony. Pomiary jakosci ustug w TSL z reguly odbywajg sie na subiektywnych ocenach
zaréwno ustugodawcoéw, jak i ustugobiorcow, czyli dokonywane sg wewnatrz i/lub zewnatrz
przedsiebiorstw. Z zatozenia wiec wyniki obcigzone sa mniejszym lub wiekszym ciezarem
subiektywizmu. Z reguty oceny klientdw dotyczace poziomu i struktury cech jakosci ustug w
TSL znacznie réznig sie od oceny pracownikéw przedsiebiorstw realizujgcych te ustugi.
Ponadto na wynikach wazg czynniki psychologiczne i sytuacyjne, w ktérych dokonywany jest
pomiar. Wad tych nie posiadajg oceny obiektywne mierzace poziom jakos$ci na podstawie
mierzalnych cech ustug TSL. W tym z kolei przypadku mozna sie obawiaé, czy pomiar ten
jest zwigzany z jakoS$cig ustug. Moze sie bowiem okaza¢, ze stwierdzone cechy nie majg
znaczenia dla klientow lub, ze same cechy sa zle wyspecyfikowane (np. krétkie terminy
dostaw tadunkéw moga by¢ zaleta, gdy klient chce szybko otrzymac towar a czasem wada,
gdy nie jest dostatecznie przygotowany na ich przyjecie). Wydaje sie w zwigzku z tym, ze
pomiary jako$ci ustug w TSL powinny byé dokonywane bezposrednio na subiektywnych
ocenach ustugodawcow i ustugobiorcéw, mimo bagazu braku obiektywizmu w ocenie jakosci
ustug oraz uzupetniane zewnetrznymi ocenami opartymi na miarach obiektywnych.
Niemozliwe bowiem jest odrzucenie subiektywizmu w ocenie jakosci ustug, gdyz wtasciwosé
ta wynika wprost z natury jakosci ijest immanentnajej cecha. Jednoczesnie pomiary jakosci
ustug w TSL powinny by¢ dokonywane w oparciu o oceny obiektywne, gdyz jedynie te
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metody dajg podstawe do poréwnywania poziomoéw jakosci ustug w TSL. Nalezy jednakze
zawsze bra¢ pod uwage, ze czynniki oddziatujace na jako$¢ ustug w TSL posiadajg bardzo
zréznicowany i ztozony charakter. Czestokro¢ stosuje sie zatozenia polegajace na tym, ze
czynniki oddziatujgce na jako$¢ ustug w TSL sg takie same jak w innych rodzajach ustug, a
jedynie wazno$¢ poszczeg6lnych cech dla okre$lenia ogdlnego ich poziomu jest
zréznicowana. Natomiast traktowanie ustug TSL jako posiadajacych swojg wtasng specyfike,
wymaga stworzenia metod pomiaru jakosci wilasciwych dla tej grupy ustug. W tym
przypadku jakos$¢ ustug traktowana jest jako wyjatkowa ze wzgledu na charakterystyke
procesu $wiadczenia ustug, jak i wymagania stawiane ustugom w TSL przez ich odbiorcow.
To ostatnie podejscie do zagadnienia kwantyfikacji jakosci ustug TSL jest typowe dla ocen
obiektywnych, bazujacych na poréwnaniu ustugi ze wzorcem.

3. PROBLEMY METODOLOGII KWANTYFIKACJI JAKOSCI USLUG
W TRANSPORCIE - SPEDYCJI - LOGISTYCE

W teorii kwantyfikacji mozna wyrdzni¢ dwie grupy metod jakosci [7]:
- wektorowa teorie jakosci wraz z rozwinieciem analizy wektorowej oraz
- teorie syntezy jakosci.

W teorii wektorowej wychodzi sie z zatozenia, ze kazda cecha jakosci, jezeli chodzi o
jej wartos¢ absolutng lub wzgledng, ma swoj punkt wyjscia, zwrot, warto$¢ i kierunek zmian
pozwalajacy na tworzenie modelu matematycznego struktury jakosci. Rozwinieciem teorii
wektorowej do wartoSciowania jakosci jest zastosowanie teorii graféw, teorii wiasnosci
relacji i dominacji [1], Istotnym mankamentem utrudniajagcym praktyczne wykorzystanie
teorii wektorowej jest to, ze produkt kofAcowy zastosowanej teorii nie stanowi jednego,
kompleksowego wskaznika jakoSci, przydatnego do celéw analizy ekonomicznej, lecz wektor
charakteryzujacy strukture wielocechowa. Wady tej pozbawione sa réznorodne metody
powstate w ramach teorii syntezy jakosci wykorzystujgce wielomiany n - tego stopnia [7].

M. Czarnecki zaprezentowat obszerng klasyfikacje metod wartosciowania jakosci,
wyroézniajac kilka grup metod kwantyfikacji jakosci [3]:

- metody punktowe i ich rozwiniecia,
- metoda ocen zintegrowanych,

- statystyczne,

- statystyczno - ekonomiczne,

- statystyczno —matematyczne,

- techniczno - ekonomiczne,

- oceny kompleksowe,

- ekonomiczne,

- ekonomiczno - spoteczne.

Metody punktowe polegajg na ocenie i poréwnaniu poziomu jakosci ustug TSL w
stosunku do wymagan, wzorca jako$ci minimalnej poprzez poréwnanie wartosci
poszczegblnych cech branych pod uwage w trakcie analizy wedtug przyjetych skal
punktowych kwantyfikacji. Ocene punktowg cech mierzalnych przeprowadza sie po
uprzednim stwierdzeniu wartosci danej cechy w jednostkach naturalnych oraz po uprzedniej
ocenie dynamiki przyrostu. W odniesieniu do cech trudno wymiernych lub niewymiernych
punktuje sie ich pozionrkierujac sie uznaniem ekspertdw. Kazdej cesze nadaje sie wartos¢
punktowg. Ta sama procedura dotyczy wspétczynnikdw waznosci, o ile one wystepuja. Zaletg
metod punktowych jest ich prostota, wadg natomiast subiektywizm. Metody punktowe
cechuje przede wszystkim duza prostota w konstruowaniu kompleksowego wskaznika
jakosci, stanowigca baze do dalszych analiz ekonomicznych. Wada metod punktowych jest
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ich subiektywny charakter, wynikajacy ze stosowania réznorodnych skali punktowych przez
badaczy [7],

Metody ocen zintegrowanych wykorzystujg wskazniki ekonomiczne i techniczne
oceny jakosci. Z uwagi na to, ze w metodach tych wykazuje sie oméwiong metode punktowg
do przeliczania wartosci rzeczywistych cech na wartosci wzgledne zblizone do wartosci
punktowych, metody te mozna uzna¢ za kontynuacje metod punktowych. Stosuje sie
wowczas normowanie wartosci cech poprzez przeliczanie wartosci w jednostkach naturalnych
na wielko$ci wzgledne, poréwnujac przyrosty cech do wielko$ci bazowej. Otrzymany w ten
spos6b wspotczynnik jakosci zawiera sie w przedziale 0-1. Poréwnanie wartoéci cech
badanych do uktadu bazowego daje wspdtczynniki wyzsze od jednos$ci. Zaletg metod ocen
zintegrowanych jest mozliwos¢ kwantyfikacji za pomoca jakosci trudno wymiernych lub tez
niemierzalnych w sposoéb bezposredni, za pomocg wspétczynnikéw korelacyjnych lub wag
(korelacji rang) opartych na badaniu cech jakos$ci zapotrzebowanej przez uzytkownikdw.
Jednakze potencjalna mozliwo$¢ ustalenia syntetycznego, ogdlnego wskaznika jakosci
wynikajacego z dopuszczalno$ci sumowania wag poszczegdlnych cech jakosci, jest istotng
zaletg umozliwiajagcg probe wykorzystania elementéw tych metod do badania jakosci ustug
transportowych [7] - spedycyjnych - logistycznych.

Metody statystyczne nalezg do grupy najstarszych metod oceny ksztattowania jakosci.
W metodach tych wykorzystuje sie takie narzedzia oceny, jak: wskazniki wadliwosci
realizowanych ustug w TSL, wskazniki reklamacji itp. W ekonomice transportu wykorzystuje
sie jedynie niektore z tych narzedzi do budowy wskaznikéw technicznych, techniczno -
eksploatacyjnych i ekonomicznych pracy w transporcie - spedycji - logistyce. Nie sposéb jest
jednak, i to wydaje sie by¢ gtéwnym mankamentem tych metod, obliczy¢ za ich pomoca
wskaznik jakosci ustug przydatny do analizy ekonomicznego znaczenia jakosci w ustugach
TSL. Mierzenie jakoSci ustug w metodach statystyczno - ekonomicznych odbywa sie za
pomoca indeksow statystyczno - ekonomicznych jako$ci ustug TSL. Najczesciej sg to
indeksy agregatowe, w ktorych wykorzystuje sie zalezno$ci przyczynowo - skutkowe o
charakterze techniczno - ekonomicznym, jakie wystepuja miedzy ceng za ustuge w TSL,
wydajnoscia, kosztem eksploatacyjnym a poziomem jakoSci. Patrzac na te metode pod katem
jakoSci ustug TSL zauwazy¢ nalezy, ze [7]:

- wskaznik jakosci odnositby sie jedynie do jakosci ex ante, nie byloby mozliwe tu
ustalenie poziomu jakosci bazowej - traktowanej z zatozeniajako 1;

- odpowiedz na pytanie ile ustug transportowych o danej jakosci zastepuje ustuga o
nowym poziomie jakosci, wydaje sie malo przydatna do potrzeb analizy
wewnatrzgateziowej poziomu ustug transportowych,

- uzyskanie odpowiedzi dotyczacej optymalnego poziomu jako$ci zapotrzebowanej w
stosunku do jakosci oferowanej dla przedsiebiorstwa realizujgcego ustugi transportowo -
spedycyjno - logistyczne.

Metody statystyczno —matematyczne kwantyfikacji jakosci ustug w TSL polegajg na
budowie modeli jakosci przy wykorzystaniu rachunku regresji wielowymiarowej z
oszacowaniami probabilistycznymi parametrdéw jakos$ci. Bada sie tu zwigzki, jakie zachodza
pomiedzy gtdbwnymi cechami (funkcjg uzytkowa) ustugi TSL a czynnikami technicznymi,
ekonomicznymi, technologicznymi i innymi. Ustalone zaleznosci funkcyjne stuza nastepnie
do prognozowania jakosci ustug oraz kwantyfikacji jakosci wykonania. W metodach tych nie
uwzglednia sie wptywu preferencji uzytkownikdéw na poziom jakosci finalnej, stad gtéwna
przydatno$¢ tych metod do oceny jakosci ustug realizowanych w skali masowej. Jak sie
wydaje, ta whasciwos¢ metod statystyczno —matematycznych w istotny sposéb ogranicza
zastosowanie ich do badania poziomu jakosci ustug w TSL, w ktérych preferencje
uzytkownikéw wptywajg w istotny sposéb na poziom i strukture jakosci ustug [7].
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Metody techniczno-ekonomiczne nazywane sg réwniez metodami ocen wielo-
wskaznikowych, stuzg do szczegotowej analizy jakosci ustug oraz proceséw w transporcie -
spedycji - logistyce. Podstawe oceny stanowig wskazniki: oceny jakosci, kosztéw utrzymania,
efektow uzytkowych ustug TSL, wydajnosci itp. Dodatkowo wiaczone sg wskazniki
procentowe reklamacji, kar umownych itp. Metody te stanowig narzedzie pomocnicze przy
ocenie ekonomicznej nowo uruchamianych ustug w przedsiebiorstwie realizujgcym ustugi w
transporcie - spedycji - logistyce. W takim tez ograniczonym zakresie mozna by rozwazy¢
zastosowanie tych metod do oceny wybranych cech jako$ci ustug w TSL realizowanych przez
poszczegblne przedsighiorstwa [7].

Metody ocen kompleksowych (psychologiczno - ekonomiczne) stuzyé moga do oceny
jakosci pracy przedsiebiorstw sektora TSL stosujagcych systemy kompleksowego sterowania
jakoscig. Systemy polegajg na oddziatywaniu psychologiczno - ekonomicznym na procesy
zwigzane z realizacjg ustug w transporcie - spedycji - logistyce. W transporcie - spedycji -
logistyce zakres stosowania tych metod jest ograniczony i odnosi sie jedynie do tzw. jakosci
realizowanej. Metody te nie uwzgledniaja preferencji uzytkownikéw ustug TSL.

Metody ekonomiczne sprowadzajg sie¢ do oceny efektow jakoSci za pomocg formut
syntetycznych poprawy jakosci. Jakos¢ w tych metodach jest reprezentowana miedzy innymi
przez koszty jakosci. Metodami tymi bada sie bezposrednie ekonomiczne skutki jakosci
ustug, jakie powstajg w trakcie ich realizacji.

W metodach ekonomiczno - spotecznych podkresla sie brak Scistej i bezposredniej
wiezi miedzy kosztami a jako$cig. Stad za biedne uznaje sie bezposrednie odnoszenie
kosztéw i cen do poszczegdlnych cech sktadowych jakosci. Podstawe kwantyfikacji jakosci
ustug stanowi w tych metodach najczesciej relacja naktadéw zwiazanych z wdrozeniem
jakosci do spotecznej wartosci uzytkowej [7].

4. PODSUMOWANIE

Problematyka kwantyfikacji jakos$ci ustug w transporcie - spedycji - logistyce pozosta-
je nadal zagadnieniem otwartym. Ztozono$¢ proceséw zwigzanych z transformacjg tadunkow
powoduje, iz brak jednoznacznych metod pozwalajacych dokonaé jednoznacznej oceny
jakosci realizowanych ustug. W oparciu o analize stosowanych metod kwantyfikacji jakosci
ustug w transporcie - spedycji - logistyce zastosowanie metod punktowych oraz ocen
zintegrowanych wydaje sie mie¢ najwieksze zastosowanie dajac najbardziej prawdopodobny
wynik mimo subiektywnego obcigzenia tych metod.
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