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ZRODLA INFORMACJI O JAKOSCI USLUG
W PROCESACH KONKURENCJI
NA RYNKU LOGISTYCZNYM

Streszczenie: Podstawowa przestanka badania procesow konkurencji na rynku ustug logi-
stycznych wigze si¢ nierozerwalnie z posiadaniem odpowiednich informacji o jakosci ustug,
te z kolei stanowig rezultat okreslonych potrzeb informacyjnych operatoréw logistycznych.
Badanie potrzeb informacyjnych powinno dotyczy¢ odwzorowania elementarnych jednostek
informacyjnych bedacych wynikiem funkcjonowania okreslonych proceséw i zdarzen na ryn-
ku logistycznym. Celem referatu jest identyfikacja i klasyfikacja rodzajow zrédet informacji
o jakosci ustug w procesach konkurencji na rynku logistycznym. Referat prezentuje wyniki
autorskich badan nad zrédlami informacji o jakosci ustug w procesach konkurencji na ryn-
kach logistycznych.

Stowa kluczowe: informacja, jako$¢ ustugi, logistyka, rynek.

DOI: 10.15611/pn.2014.355.13

1. Wstep

Badanie zjawisk zwiazanych z jako$cig ustug logistycznych w procesach konkuren-
cji na rynku logistycznym wiaze si¢ nierozerwalnie z posiadaniem odpowiednich
informacji', te z kolei stanowig rezultat okreslonych potrzeb informacyjnych. Bada-
nie potrzeb informacyjnych zdaniem J. Olenskiego? powinno dotyczy¢ odwzorowa-
nia elementarnych jednostek informacyjnych bedacych wynikiem funkcjonowania
okreslonych procesow i zdarzen. Celem badan potrzeb informacyjnych z punktu
widzenia ksztattowania procesow konkurencji jest przede wszystkim ustalenie, jakie
informacje beda potrzebne do precyzyjnego okreslenia parametrow, na podstawie
ktorych dany operator bedzie podejmowatl decyzje o poziomie, rodzaju i zakresie
jakosci ustug na rynku logistycznym. Informacje o ksztattowaniu proceséw konku-
rencji na rynku ustug logistycznych powinny przede wszystkim charakteryzowac si¢

' E. Gotembska, E. Szymczak, Informatyzacja w logistyce przedsigbiorstw, PWN, Warszawa 1997;
M. Szymczak, Logistyczny system informacji, ,,Logistyka” 1996, nr 1.
2 J. Olenski, Ekonomia informacji, PWE, Warszawa 2001, s. 319.
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odpowiednim poziomem uzytecznos$ci, szybkosci i prawdziwosci. Uzyteczno$¢ jest
istotnym wyro6znikiem informacji, ktora jednakze musi posiada¢ dla operatora ustug
logistycznych okreslong warto$¢, obecng lub potencjalng do ksztaltowania wiedzy
0 poziomie, rodzajach oraz zakresach parametréw jako$ci na rynku ushug logistycz-
nych. Szybko$¢ przeptywu informacji we wspotczesnych warunkach rynku ustug
logistycznych powoduje, ze istotnym zagadnieniem staje si¢ jej aktualno$¢. Szyb-
kos$¢, z jaka wspolczesnie ,,starzeja si¢” informacje, moze powodowac, ze decyzje co
do poziomu, rodzaju i zakresu parametrow jako$ci na rynku ushug logistycznych
podejmowane na ich podstawie moga pociagac za sobg istotne ograniczenia w pro-
cesach konkurencji, dlatego tez coraz wigksze znaczenie ma szybko$¢ przetwarzania
i przeptywu informacji. Informacje nieaktualng mozna traktowac jak nieprawdziwa.
Jednakze jedna z najbardziej pozadanych cech informacji jest to, czy jest ona praw-
dziwa. Trudno$¢ w ocenie, czy dana informacja jest prawdziwa, czy tez nie, polega
na weryfikacji zrodet informac;ji.

2. Klasyfikacja rodzajow zrodel informacji
o jakosci ushug logistycznych

Informacje o jakosci ustug w procesach konkurencji na rynku logistycznym moga
pochodzi¢ z réznego rodzaju zrodet. Zrodta informacji to materiat, na podstawie
ktorego uzyskuje sie dane zaspokajajace okreslone potrzeby informacyjne zwigzane
z jakoS$cig ustug logistycznych. W szerszym ujeciu zrodtami informacji moga by¢
dokumenty, osoby, instytucje. Wedtug innego ujecia za zrodto informacji uwaza si¢
zaréwno dokumenty, jak i zespot warunkow (systemy, miejsce, organizacje, konfe-
rencje spotkania itp.), w ktérych mozna uzyskaé przydatne wiadomosci z danej dzie-
dziny nauki. Zrodta informacji o ksztattowaniu jakosci w procesach konkurencji na
rynku ustug logistycznych mogg przybiera¢ dwojakiego rodzaju charakter, sa to zro-
dta wtorne i pierwotne® — rys. 1.

Rys. 1. Rodzaje zrddet informacji o jakosci ustug logistycznych w procesach konkurencji jakoscia
na rynku logistycznym

Zrédto: opracowanie wiasne.

3 S. Krawcezyk, Badania marketingowe, PWE, Warszawa 2003, s. 138—-139.
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Zrédla wtérne, posrednie, sa efektem zgromadzonych juz informacji, analiz
i interpretacji, stanowig przedmiot weczesniejszych rozpoznan, natomiast zrodta pier-
wotne, bezposrednie, cechuja si¢ tym, Ze sg nowe i nie zostaly jeszcze wykorzystane,
poniewaz nie zostaly jeszcze nigdzie udostgpnione. W podobnym kontekscie defi-
niuje zrodta pierwotne i wtorne G.A. Churchill*, ktory zrodtami wtérnymi okresla te
statystyki, ktore nie zostaly zgromadzone dla danego studium, lecz dla jakichs$ in-
nych celow, zrodtami pierwotnymi za$ te, ktore sg pozyskiwane do specjalnych ce-
low. Warto w tym miejscu zaznaczy¢, iz ksztattowanie procesow konkurencji na
rynku ustug logistycznych wymaga tacznego zastosowania zarowno zrodel wtor-
nych, jak i1 pierwotnych o jakosci ustug logistycznych ze wzgledu na osiggnigcie
celow badawczych bedacych przedmiotem dociekan prezentowanego opracowania.
Zrédha informacji wtornych dotyczace jakosci w procesach konkurencji na rynku
ushug logistycznych mozna sklasyfikowa¢ nastgpujgco:
— wydawnictwa biuletyny i czasopisma,
— informacje pochodzace ze stron internetowych,
— informacje z prasy branzowe;j,
— informacje promocyjne operatorow ustug logistycznych,
— raporty i rankingi zawierajace wyniki badan r6znych organizacji i instytucji,
— instytuty i o$rodki naukowe,
— osrodki badania rynku,
— badania wykonywane przez lub na zlecenie samych operatorow ustug logistycz-
nych,
— informacje ekonomiczne i gospodarcze dotyczace rynku ustug logistycznych.
Informacje, ktére mozna zebra¢ w publikacjach, biuletynach i czasopismach,
zawierajgce zagadnienia dotyczace konkurencji jakoscig na rynku ustug logistycz-
nych, stanowig istotny wktad w badane zagadnienie. Informacje zawarte w r6znego
rodzaju publikacjach i czasopismach nie pozwalajg wprawdzie na precyzyjna iden-
tyfikacje procesow konkurencji jakoscia, gdyz sa z natury obcigzone rozmaitym
zakresem podejmowanych zagadnien, daja jednak podstawy do tworzenia wiedzy
o ich ksztattowaniu, rozwoju oraz relacjach zachodzacych na rynku ustug logistycz-
nych. Z drugiej jednak strony zawarte w nich informacje, mimo iz charakteryzuja si¢
zroznicowanym poziomem aktualnos$ci, stanowig cenny wktad w budowe i opis r6z-
nego rodzaju dlugofalowych trendow i tendencji, ktore rysuja si¢ na rynku ustug
logistycznych w zakresie proceséw konkurencji jakoscig. Na polskim rynku ustug
logistycznych ukazuje si¢ kilkanascie tytutdéw czasopism®, w ktorych informacje
podnosza rowniez zagadnienia zwigzane z procesami konkurencji jakoscig. Istotng

* G.A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne, Wyd. Naukowe PWN, War-
szawa 2002, s. 250.

5 Logistyka”, ,,Transport — Spedycja — Logistyka”, ,,Spedycja i Transport”, ,,Przeglad Komunika-
cyjny”, ,,Logistyka i Jako$¢”, ,,Euro Logistics”, ,,Gospodarka Materiatowa i Logistyka” oraz ,,Nowo-
czesny Magazyn”.
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role w tym wzgledzie odgrywaja tez zagraniczne czasopisma, szczegdlnie te ukazu-
jace si¢ w jezyku angielskim i niemieckim®.

Informacje pochodzace ze stron internetowych pozwalaja na bardziej precyzyjne
zogniskowanie zagadnien zwigzanych z ksztatltowaniem si¢ procesow konkurencji
na rynku ustug logistycznych, ktére mozna z kolei podzieli¢ na:

— dynamiczne,
— statyczne.

Internet jako wspotczesna platforma komunikacyjna cechuje si¢ przede wszyst-
kim aktywng forma wymiany informacji pomig¢dzy jej uczestnikami, réwniez co do
poziomu konkurencji jako$cig realizowanych ustug logistycznych. Takie mozliwo-
Sci daja przede wszystkim roznego rodzaju logistyczne portale internetowe’, staraja-
ce si¢ dostarcza¢ kompleksowych informacji o zjawiskach zwigzanych z logistyka,
jak tez internetowe gietdy transportowe?, ktore oprocz dbatosci o bezpieczenstwo
dokonywanych transakcji, sprzyjaja takze wymianie informacji pomigdzy jej uczest-
nikami. Jednym z nowoczesnych rozwigzan w tym zakresie jest stosowanie tzw.
gietd wewngetrznych, ktére dostepne sg jedynie dla okreslonych uczestnikéw®. Po-
nadto kazdy operator ustug logistycznych publikuje na swoich stronach interneto-
wych informacje o zakresie realizowanych ustug logistycznych, o kierunkach ich
realizacji, potencjale magazynowym, transportowym, informatycznym, ktére z natu-
ry posiadajg bardziej statyczny charakter, jednakze analiza ich zawarto$ci pozwala
odpowiednio zinterpretowacé przekazywane informacji o potencjale konkurencyj-
nym, ktérym dysponuje. Istotne jest rowniez okreslenie, jakimi certyfikatami jako$ci
si¢ legitymuje, a takze jakiego rodzaju polityke jakosci prowadzi dany operator
ustug logistycznych. Dysponujac takim zbiorem informacji, mozna przeprowadzi¢
analize porownawczg potencjalow konkurencyjnych, ktorym dysponuja poszczegol-
ni operatorzy na rynku ustug logistycznych.

Informacje pochodzgce z prasy branzowej z natury pozwalajg jedynie na wycin-
kowe ujmowanie proceséw konkurencji jako$cig i prezentowane sg najczesciej w
formie komunikatow, rzadziej artykutow dotyczacych danego segmentu rynku ustug
logistycznych. Artykuty, bedace raczej krotkim zbiorami analizowanych faktow pre-
zentujacych roznorodne zagadnienia, ujmujg problematyke dotyczaca konkurencji
jako$cia, najczesciej wykorzystujac wertykalne jej zroznicowanie, czyli wskazuja na
wyzszy lub nizszy poziom konkurencji danego operatora, ustugi czy tez sposobu,

¢ Journal of Business Logistics”, ,,The International Journal of Logistics Management”, ,,Interna-
tional Journal of Logistics”, ,,International Journal of Physical Distribution & Logistics Management”,
,Jahrbuch der Logistik™, ,,Logistik Heute”, ,,Logistic Management”.

7 www.e-logistyka.pl; www.spedycje.pl.

8 J. Figura, Internetowe gieldy transportowe jako narzedzie ksztattowania jakosci ustug w sektorze
Transportu — Spedycji — Logistyki, 111 Forum Naukowe Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Kato-
wice 2008, s. 117-132. Jako przyktad mozna wskaza¢ TimoCom, ktora skupia ponad 1000 uzytkowni-
koéw realizujacych ustugi logistyczne na terenie Europy.

% Takie rozwigzane stosuje mi¢dzy innymi gietda TimoCom jako ustuge pod nazwg — TC eBid®;
zob. Zmiany dyktuje rynek, ,,Polska Gazeta Transportowa” 2010, nr 8, s. 8; oraz www.timocom.pl.
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w jaki zostat osiggnigty. Jeszcze bardziej zwigzlg informacj¢ niosa z soba komunika-
ty, ktoérych zakres informacji cechuje si¢ wprawdzie mniej rozbudowang w tres¢
formg faktograficzng przekazu, jednakze dla profesjonalnego odbiorcy nawet tak
niewielka w tre$¢ informacja jest cenng wskazoéwka co do charakteru konkurencji
jakoscig na rynku ustug logistycznych. Przyktad branzowej informacji o procesach
konkurencji jako$cig na rynku ustug logistycznych moga stanowi¢ informacje za-
warte zarowno w formie artykutow, jak i komunikatow w ,,Polskiej Gazecie Trans-
portowej”, ktora posiada swoje odpowiedniki w dziewigciu krajach Europy'’.

Informacje promocyjne przekazywane przez konkretnego operatora ustug logi-
stycznych dotycza najczesciej posiadanego potencjatu konkurencyjnego; stara si¢
zaprezentowac je w jak najlepszym swietle, by wywota¢ mozliwie jak najcickawszy
odbidr przekazywanych informacji u potencjalnego nabywecy i sktoni¢ go do zainte-
resowania si¢ wlasnie jego oferta. Operator ustug logistycznych moze stosowac
w tym wzgledzie rdéznego rodzaju formy promocji. Promocja skupia si¢ czgsto na
preferowaniu okreslonego rodzaju ustug, nowych kierunkach ich realizacji, podej-
mowanych w tym wzgledzie przedsiewzigciach, rozwoju nowoczesnych technologii
oraz informacjach dotyczacych preferencji nabywcow, ktorzy korzystaja juz z ustug
danego operatora. Warto$¢ tego typu informacji jest rdzna, a sposob ich wykorzysta-
nia zalezy od prawidtowego ich odczytania i interpretacji.

Jednym z najbardziej przydatnych zrodet informacji wtoérnej sa r6znego rodzaju
raporty i rankingi zawierajgce wyniki badan r6znych organizacji i instytucji. Raport
jako wtérne zrodto informacji posiada zwykle kompleksowy uktad, charakteryzujac
najczesciej rynek ushug logistycznych w sposob przekrojowy, ogniskujac analize
prezentowanych zjawisk na tych aspektach, ktore go z jakiego$ punktu widzenia
wyr6zniajg. Stad raportom towarzysza réoznego rodzaju rankingi, ktére opisuja ana-
lizowane zjawiska w sposob hierarchiczny od najwyzszego do najnizszego. Istotng
cecha zardwno raportow, jak i rankingdw jest to, ze porzadkuja analizowane zjawi-
ska na rynku ushug logistycznych z r6znych punktow widzenia w oparciu o ich ran-
gowanie. Podstawowy zakres informacji wynikajacy z raportéw i rankingéw z natu-
ry koncentruje si¢ zwykle na analizie zjawisk ilo§ciowych i dotyczy najczesciej
wielko$ci przychodow ze sprzedazy, poziomu zatrudnienia, potencjalu transporto-
wego, magazynowego, uslugowego. Wynika to z jednej strony z tatwosci dokony-
wania pomiaru, z drugiej zas jest fundamentem prowadzenia dalszych analiz iloscio-
wych, dotyczacych ksztaltowania si¢ rozmaitych trendow na rynku ushug
logistycznych. Informacje dotyczace zjawisk konkurencji jakoscig na rynku ustug
logistycznych nie stanowig zwykle oddzielnej, wyodrgbnionej grupy zjawisk, anali-
zowanych w dostepnych raportach i rankingach, co z pewnos$cig utrudnia badania,

10" Austria — ,,Verkehr”; Belgia — ,,Transport Echo”, ,,De Lloyd”; Bulgaria — ,,Butgarski Transpor-
ten Westnik”; Czechy — ,,Doprawni Nowiny”’; Dania — ,,Danmarks Transport Tidende”; ,, Trans Inform”;
Holandia — ,,Nieuwsblad Transport NT”; Niemcy — ,,.Deutsche Verkehrs Zeitung”, ,,LOG”; Polska —
,,Polska Gazeta Transportowa”; ,,Namiary na Morze”; Wielka Brytania — ,,Railway Gazette”.
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a tym samym zwi¢ksza konieczno§¢ wykorzystania zroédet pierwotnych. Istotnym
zrodtem wtornym informacji, ktére mozna wykorzysta¢ do badania zjawisk kon-
kurencji jakoscia, sa raporty z badania satysfakcji klientow branzy TSL czy tez
zestawienie czynnikéw jakosciowych TSL, publikowane jako dodatki specjalne
w ,,Rzeczpospolitej”!. Oprocz tego mozna réowniez wykorzystywaé komercyjne
raporty z badania rynku ustug logistycznych opracowywane szczegolnie przez
Data Group SA'?, jak tez czeSciowo przez PriceWaterhouseCoopers'®, Deloitte,
Ernst & Young oraz inne firmy zajmujace si¢ ustugami konsultingowymi. Inng for-
mga informacji wtornej, ktorg takze mozna wykorzysta¢ do badania zjawisk konku-
rencji jako$cia, sa r6znego rodzaju konkursy organizowane zwykle cyklicznie. Jako
przyktad mozna poda¢ konkurs Operator Logistyczny Roku'4, w ktorym uczestnicza
podmioty z rynku ushug logistycznych. Istotg tego konkursu jest wylonienie opera-
tora logistycznego, ktory wedtug opinii klientow uzyskat najlepszy wynik w jednej
z siedmiu kategorii'®>. Warto rowniez wspomnie¢ o zagranicznych rankingach, do
ktorych zaliczy¢ nalezy uznany na terenie Europy ranking ,,TOP 100™'¢, jak tez opra-
cowania Banku Swiatowego dotyczace rozwoju logistyki na §wiecie, ujete w postaci
wskaznika LPI — Logistics Performance Indicators'”.

Trudno roéwniez przeceni¢ znaczenie 1 przydatno$¢ informacji o ksztattowaniu
si¢ procesOw konkurencji jakoscig na rynku ushug logistycznych, ktorymi dysponuja
instytuty'® i o$rodki naukowe zajmujace si¢ logistyka', ktorych publikacje nauko-
we, bedace efektem prowadzonych badan i1 organizowanych konferencji nauko-
wych?, umozliwiaja szersza i glgbsza analize zachodzacych procesow. Znaczenie

11

Dodatki TSL do gazety ,,Rzeczpospolita”.

12 Raporty z badania rynku ustug logistycznych DATA GROUP SA.

3 Transportation & Logistics 2030.

Konkurs odbywa si¢ od 2000 roku. Organizujg go czasopisma: ,,Eurologistics”, ,,Truck & Busi-
ness Polska”, oraz Data Group Consulting SA.

15 Przyktadowo, w 2009 roku konkurs przebiegatl pod hastem: , Innowacyjne rozwigzania dla lo-
gistyki 20097, klasyfikacja dotyczyta nastgpujacych kategorii: budowa i wynajem magazynow, wozki
podnosnikowe, regaty magazynowe, systemy IT w logistyce, systemy automatycznej identyfikacji, ta-
bor w transporcie, ustuga dla logistyki; zob. www.eurologistics.pl/gala-logistyki-opis.

16 Wydawany w kooperacji z Federalnym Stowarzyszeniem Logistyki BVL oraz Niemieckim Wy-
dawnictwem Transportowym — DVZ, zob. P. Klaus, E. Hartmann, Ch. Kille, Top 100 in European
Transport and Logistics Services — 2009/2010, DW Media Group GmbH, Hamburg 2010.

7 www.worldbank.org.

18 Instytut Logistyki i Magazynowania, publikujacy raporty dotyczace logistyki Polsce, np.
G. Szyszka, 1. Fechner (red.), Logistyka w Polsce. Raport 2009, ILiM, Poznan 2010.

1 Organizacja badan w tym wzgledzie odbywa si¢ przede wszystkim na poziomie wyzszych
uczelni ekonomicznych — uniwersytetow i akademii oaz technicznych — politechniki.

2 W Polsce organizuje si¢ corocznie kilkanascie konferencji i sympozjéw naukowych zwigza-
nych z logistyka, a zwlaszcza: Polski Kongres Logistyczny; Naukowa Konferencja ,,Oszczgdnosé
i efektywno$¢ — wspoltczesne rozwiagzania w logistyce i produkcji”’; The e-Challenges e-2010 Confer-
ence; Logistyka odzysku; Opakowania 2010 — prawo i praktyka; Forum ECR; Forum Praktykéw Logi-
styki; Forum Mtodej Logistyki ,,Kuznia kreatywnosci”; Konferencja ,,Zakupy i Zaopatrzenie”.

14
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tych publikacji jest wazne nie tylko z naukowego punktu widzenia, dokonujac bo-
wiem analizy i poréwnan zjawisk zachodzacych na rynku ustug logistycznych, moz-
na nie tylko budowa¢ wiedze na ich temat, co jest przeciez podstawowym zadaniem
osrodkow naukowych, lecz takze ksztattowac je we wspolpracy z réznymi instytu-
cjami panstwa oraz samorzadow w zakresie formowania polityki logistycznej?!.

Osrodki badania rynku spelniajg istotng role na rynku ustug logistycznych
z punktu widzenia analizowania i oceny roznych zjawisk, ktére na nim zachodza,
jednakze komercyjny charakter ich dziatalnosci, koncentrujacy si¢ gtéwnie na reali-
zacji zlecen dla konkretnych operatoréw ustug logistycznych, powoduje, iz zostang
pomini¢te w dalszych rozwazaniach. Podobnie jest z badaniami wykonywanymi
przez lub na zlecenie samych operatoréw ustug logistycznych, ktére nie sa publiko-
wane 1 posiadajg najczesciej bardzo waski zakres informacji, ktory jest opracowy-
wany na potrzeby danego operatora ustug logistycznych.

Warto rowniez zwrdci¢ uwage na informacje ukazujace si¢ w szeroko rozumia-
nej prasie ekonomicznej i gospodarczej. Zrodto to jest o tyle istotne, ze operatorzy
ustug logistycznych funkcjonuja w okre§lonym otoczeniu. Zwiazki i relacje, ktére
ksztattuja sie nie tylko na rynku ustug logistycznych, lecz takze w jego najblizszym
otoczeniu, odgrywajg rownie istotng role. Stad znaczenie informacji ekonomicznych
1 gospodarczych — majg niebagatelny wptyw na procesy konkurencji jakoscig. Gro-
madzone informacje dotyczace proceséw konkurencji jakoscia na rynku ustug logi-
stycznych umozliwiajg dokonywanie rd6znego rodzaju poroéwnan i analiz na podsta-
wie dostepnych zrodet — tabela 1. Siegnigcie do zZrdodet informacji pierwotnych
o procesach konkurencji jako$cig na rynku ustug logistycznych jest zwykle efektem
braku dopasowania pomigdzy potrzebami informacyjnymi a posiadanymi na ten te-
mat informacjami. Ponadto zakres, jak réwniez aktualno$¢ danych wtoérnych ograni-
cza mozliwosci rozwigzania problemoéw dotyczacych realizacji okreslonej polityki
konkurencji danego operatora ustug logistycznych. Rosnace wymagania co do aktu-
alnosci 1 zakresu posiadanych informacji o ksztattowaniu si¢ proceséw konkurencji
jakoS$cia na rynku ustug logistycznych powoduja, iz konieczne jest wykorzystanie
przede wszystkim zrodet pierwotnych. Zrodta pierwotne maja jeszcze jedna istotna
przewage nad zrodtami wtornymi?’: sa o wiele bardziej konkretne i precyzyjne oraz
pozwalaja na glebsza i bardziej dowolng penetracje proceséw konkurencji jakoscia.

Zrédha pierwotne istotnie podnosza rezultaty dotyczace zaspokojenia okreslo-
nych potrzeb informacyjnych co do poziomu, rodzaju oraz zakresu ksztaltowania
procesow konkurencji na rynku ustug logistycznych. Z uwagi na przedmiot prowa-
dzonych rozwazan, jak rowniez ich cel, skoncentrowano si¢ na przeprowadzeniu
badan bezposrednich wsrod operatorow ustug logistycznych.

21 A. Skowronska, Rola polityki logistycznej panstwa we wdrazaniu zréwnowazonego rozwoju,
Seria Monografie i Opracowania nr 187, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
Wroctaw 2009.

22 S. Kaczmarczyk, Zastosowanie badan marketingowych. Zarzqdzanie marketingowe i otoczenie
przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa 2007, s. 258-259.



Zrodta informacji o jako$ci ustug w procesach konkurencji na rynku logistycznym

147

Tabela 1. Klasyfikacja wiodacych zrédet informacji o jakosci ushug logistycznych
w procesach konkurencji rynku logistycznego

Lp i;%i;lrfiictjye Wiodace zrodta informacji o jakosci ustug logistycznych
badaweze w procesach konkurencji rynku logistycznego

1 | Wydawnictwa | Zwarte publikacje ksigzkowe, biuletyny, czasopisma ekonomiczno-
biuletyny gospodarcze; roczniki statystyczne — GUS
i czasopisma

2 | Strony Logistyczne portale internetowe, np. www.logistyka.pl; www.spedycje.pl;
internetowe internetowe gieldy transportowe, np. www.timocom.pl

3 |Prasa ,Polska Gazeta transportowa”, ,Logistyka”, , Transport — Spedycja —
branzowa Logistyka”, ,,Spedycja i Transport”, ,,Przeglad Komunikacyjny”, ,,Logistyka
krajowa 1 i Jako$¢”, ,Euro Logistics”, ,,Gospodarka Materialowa i Logistyka”,
zagraniczna »~Nowoczesny Magazyn”, ,,Ogélnopolski Katalog Adresowy Transport —

Spedycja — Logistyka”, ,,Journal of Business Logistics”, ,,The International
Journal of Logistics Management”, ,International Journal of Logistics”,
»International Journal of Physical Distribution & Logistics Management”,
,Jahrbuch der Logistik”, ,,Logistik Heute”, ,,Logistik Management”

4 | Operatorzy Informacje promocyjne operatoréw ustug logistycznych; badania rynku
ustug wykonywane na zlecenie operatorow ustug logistycznych
logistycznych

5 | Organizacje Ministerstwo Gospodarki — Program Promocji Jakosci w Polsce;

1 instytucje Ministerstwo Infrastruktury;
branzowe Polska Izba Spedycji i Logistyki;
European Logistics Association — ELA;
Miegdzynarodowe Stowarzyszenia Transportowe;
Raporty i badania rynku ushug logistycznych w Polsce i Europie;
Ranking ,,TOP 100” — Deutsche Verkehrs Verlag;
Ranking Firm TSL —,,Rzeczpospolita”;
Operator Logistyczny Roku — ,,Eurologistics”

6 | Instytuty Publikacje Instytutu Logistyki i Magazynowania w Poznaniu — ,,Logistyka w
1 osrodki Polsce”; opracowania osrodkéw naukowych, uniwersytetow ekonomicznych,
naukowe politechnik

7 | Osrodki Data Group SA; PricewaterhouseCoopers; Deloitte; Ernst & Young
badania rynku

8 | Organizacje Raporty Banku Swiatowego — wskaznik LPI (Logistics Performance
migdzy- Indicators)
narodowe

Zrodto: opracowanie wiasne.

Informacje bezposrednie dotyczace ksztaltowania si¢ procesow konkurencji
jakoscia na rynku ustug logistycznych mozna takze uzyskiwa¢, wykorzystujac ba-
dania:
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— wyczerpujace — wowczas badaniem objete sg wszystkie jednostki wchodzace
w sktad danej populacji, a informacje pozyskane tg droga majg wymiar absolut-
ny, oraz

— niewyczerpujace — kiedy to badaniami objeta jest tylko czes$¢ jednostek wcho-
dzacych w sktad danej populacji, wowczas pozyskane informacje majg charakter
wzgledny, gdyz odnosza si¢ jedynie do zbadanej proby.

Informacje pozyskiwane za pomocg badan wyczerpujacych, gtéwnie ze wzgledu
na zlozony charakter procesow konkurencji jakoscia, jak rowniez tempo przeksztat-
cen rynku ushug logistycznych, wykorzystuje si¢ najczgsciej jako informacje uzupet-
niajace. Badania rynku ustug logistycznych stosunkowo rzadko maja charakter wy-
czerpujacych. Ponadto badania wyczerpujace sa kosztowne i czasochlonne. Istotne
jest takze to, ze nie zawsze istnieja warunki do przeprowadzenia badan na catej po-
pulacji. Z tych migdzy innymi wzgledéw powszechniej wykorzystuje si¢ badania
niewyczerpujace, jednakze posiadajace charakter reprezentatywny, tzn. proba, na
ktorej oparte zostaja badania, odpowiada catej populacji. Z punktu widzenia celu,
jak rowniez przedmiotu prowadzonych badan istotne znaczenie majg informacje
o procesach konkurencji jakoscia pozyskane ze zrodet niewyczerpujacych zrealizo-
wane na podstawie obserwacji, wywiadow oraz ankiet®.

Jednym z podstawowych zrédet uzyskiwanych informacji niewyczerpujacych
o procesach konkurencji jako$cia na rynku ustug logistycznych jest obserwacja. Ob-
serwacja jest jedna z najczesciej wykorzystywanych metod badawczych w naukach
spotecznych. Istota obserwacji polega na celowym i zamierzonym gromadzeniu in-
formacji o badanym zjawisku. Celem obserwacji z punktu widzenia prowadzonych
badan jest dostarczenie informacji o ksztaltowaniu si¢ procesow konkurencji jakoscia
na rynku ustug logistycznych oraz wykrycie pewnych relacji, jak rowniez prawidto-
wosci pomigdzy poszczegodlnymi parametrami. Przedmiotem obserwacji mogg by¢
okreslone parametry konkurencji jakos$cig na rynku ustug logistycznych. Istotng zale-
ta obserwacji jest to, ze mozna uzyska¢ informacje pochodzace ,,z pierwszej reki” o
jakosci ushug logistycznych w procesach konkurencji, zachodzacych w ich natural-
nym $rodowisku — rynku logistycznym. Ponadto obserwacja daje mozliwo$¢ niezau-
wazalnego postrzegania badanego zjawiska®*. Mimo iz obserwacja jako metoda ba-
dawcza cechuje si¢ przede wszystkim mozliwoscig obiektywnego, systematycznego
oraz celowego postrzegania parametréw konkurencji jakos$cig, to nie jest wykorzysty-
wana w tego typu badaniach ze wzgledu na istotne ograniczenia. Jednym z podstawo-
wych ograniczen obserwacji jest brak mozliwo$ci postrzegania wigkszej liczby para-
metrow konkurencji jakos$cia, ktére mozna bada¢ jednoczes$nie. Wraz ze wzrostem
liczby obserwowanych parametréw spada mozliwo$¢ ich jednoczesnego obserwowa-

# P.Hauge, N. Hauge, C.A. Morgan, Badania rynkowe w praktyce, Helion, Gliwice 2005, s. 63—80.
24 Q. Patton, Obserwacja — metoda badan terenowych, [w:] Ewaluacja w edukacji, red. L. Korpo-
rowicz, Oficyna Naukowa, Warszawa 1997.



Zrodta informacji o jako$ci ustug w procesach konkurencji na rynku logistycznym 149

nia. Ograniczenie to posiada wiec powazne konsekwencje obnizajace poziom repre-
zentatywnosci. Najistotniejszym ograniczeniem, ktore wyklucza obserwacje, jest to,
iz nie daje mozliwos$ci uzyskania informacji o poziomie, rodzajach ani zakresie kon-
kurencji jako$cig. Miedzy innymi te ograniczenia sprawiajg, ze obserwacja nie jest
szeroko wykorzystywana w badaniach na rynku ustug logistycznych.

Stosunkowo popularnym i przydatnym zrodtem informacji pierwotnych o ksztat-
towaniu si¢ proceséw konkurencji na rynku ushug logistycznych sa wywiady. Infor-
macje pochodzace z wywiadu dajg o wiele szersze mozliwo$ci zastosowania w ba-
daniach proceséw konkurencji jako$cig w porownaniu z obserwacjg. Z punktu
widzenia prowadzonych badan istotne znaczenie ma wywiad bezposredni. Zaleta tej
formy zbierania informacji jest przede wszystkim jej duza efektywno$¢ oraz mozli-
wos¢ bezposredniego wyjasnienia pytan w trakcie prowadzonych badan. Istotna
wada jest natomiast wysoki koszt oraz czas prowadzenia badan.

Okazuje sig, ze z punktu widzenia prowadzonych badan dotyczacych ksztatto-
wania procesow konkurencji na rynku ustug logistycznych najbardziej rozpowszech-
nionym zrodtem informacji majacej na celu oceng poziomu, rodzaju i zakresu proce-
sow konkurencji jako$cig sg badania ankietowe. Mimo iz warto§¢ poznawcza badan
ankietowych ma swoje ograniczenia, polegajace gtdéwnie na arbitralnosci doboru
pytan, jak réwniez subiektywnym poziomie ocen, to w dyskusji dotyczacej zrodet
informacji o procesach konkurencji jako$cig ma istotne znaczenie. Zastosowanie an-
kiety mimo posiadanych ograniczen pozostaje nadal podstawowym narzedziem ba-
dawczym. Decyduje o tym przede wszystkim ekonomiczno$¢ oraz szybkos¢ pozy-
skiwania informacji. Prowadzenie badan ankietowych umozliwia indywidualne lub
zbiorowe dotarcie do dowolnej grupy respondentéw. Rownie waznym walorem ba-
dan ankietowych jest wysoki poziom standaryzacji badanych zagadnien oraz porow-
nywalno$¢ uzyskanych odpowiedzi. Stwarza to mozliwos¢ szybkiego i sprawnego
opracowania syntetycznych wynikow zbiorczych®.

Istotny postep, jaki dokonat si¢ w zakresie przesytania i pozyskiwania informa-
cji dzigki Internetowi, doprowadzit do wyodrebnienia si¢ ankiety internetowej oraz
e-mailowej. Ankieta internetowa polega na stalym umieszczeniu kwestionariusza
ankiety na stronie www. Cechg charakterystyczna tego sposobu pozyskiwania infor-
macji o procesach konkurencji jakoscig jest konieczno$¢ stosowania pytan zamknig-
tych. Zaletg ankiety internetowej jest szybkos¢ pomiaru oraz mozliwos¢ objecia ba-
daniem duzej grupy respondentow, jak rowniez niski koszt i atrakcyjna forma
kwestionariusza. Internet moze zosta¢ wykorzystany do selektywnej dystrybucji
kwestionariusza ankiety do okre§lonych respondentow, dzigki poczcie e-mailowe;j.
Wykorzystanie ankiety e-mailowej pozwala na znacznie szybszy dostep do respon-
dentow, tym samym umozliwiajac szybsze uzyskanie informacji. Dzieki wykorzy-

2 A. Oppenheim, Kwestionariusze wywiady, pomiary postaw, Zysk i S-ka, Poznan 2005, s. 121-141.
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staniu poczty elektronicznej mozliwe jest nie tylko istotne przys$pieszenie pozyski-
wania informacji o procesach konkurencji jakoscia, ale przede wszystkim o wiele
bardziej precyzyjne penetrowanie tego obszaru badan.

3. Zakonczenie

Do badania informacji o ksztaltowaniu si¢ proceséw konkurencji jakoscig ustug
mozna wykorzystywac¢ wiele informacji pochodzacych jeszcze z innych zrédet. Ze-
brane w ten sposob informacje wymagaja przede wszystkim odpowiedniej metodyki
badan oraz poprawnych narzgdzi badawczych. Istotne jest tez, by zebrane informa-
cje pochodzity z badan pierwotnych rynku ustug logistycznych. Woéwczas mozna
precyzyjnie zidentyfikowac i scharakteryzowa¢ badane procesy konkurencji jako-
$cia, co pozwala nastepnie na ich dalsze wykorzystanie, nie tylko do celow poznaw-
czych, ale mogg zosta¢ wykorzystane rowniez w praktyce.
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SOURCES OF INFORMATION ABOUT THE QUALITY
OF SERVICES IN THE PROCESSES OF COMPETITION
ON THE LOGISTICS MARKET

Summary: The paper presents results of research related to the quality of logistics services in
the process of competition on the market of logistics services. The aim of this paper is to
identify and classify the sources of information about the quality of services in the processes
of competition on the logistics market.

Keywords: information, quality of service, logistics, market.



