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Hanna Klimek’

Jako$¢ ustug portowych

W portach morskich, stanowigcych weztowe punkty transportu oraz wazne
ogniwalgdowo-morskich tancuchéw transportowychisieci dostaw, wykonywana
jest roznorodna dziatalnos¢ gospodarcza. Obejmuje ona wszechstronng obstuge
przedmiotdw przewozu, to jest fadunkow (a takze pasazeréw) oraz wszystkich lg-
dowych i morskich srodkéw transportu uczestniczacych w przewozie fadunkow
(i pasazeréw). Obstuga fadunkow i srodkéw transportu w portach jest sekwencja
uporzagdkowanych w sensie organizacyjno-logistycznym, techniczno-technolo-
gicznym i ekonomiczno-prawnym proceséw, dziatan i czynnosci stanowigcych
element szeroko rozumianego cyklu przemieszczania przedmiotéow przewozu'
od miejsc ich produkgcji (wydobycia) do miejsc ich konsumpcji (przetworzenia)®.
Obrazuje to rysunek 1.
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(zwrot opakowan, towaréw uszkodzonych, podlegajacych reklamacji,
zwrot towaréw dostarczonych do niewlasciwego odbiorcy)

Rysunek 1. Porty morskie jako ogniwa ladowo-morskich tancuchéw transportowych
uczestniczace w cyrkulacji dobr
Zrédlo: opracowanie wlasne.

" Dr Hanna Klimek, Instytut Transportu i Handlu Morskiego Wydzialu Ekonomicznego Uni-
wersytetu Gdanskiego.

! Pasazer jest traktowany odrebnie — w jego przypadku chodzi oczywiscie o miejsce rozpoczecia
podrozy i miejsce jej zakonczenia.

2 A. S. Grzelakowski, M. Matczak, Ekonomika i zarzgdzanie przedsigbiorstwem portowym. Pod-
stawowe zagadnienia, Wydawnictwo Akademii Morskiej w Gdyni, Gdynia 2006, s. 9.
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Uniwersalne, dyspozycyjno-rozdzielcze porty morskie, jako o$rodki podazo-
we na rynkach ustug portowych, przygotowane sa do oferowania nastepujacych
rodzajow uslug:

— dyspozycyjnych, czyli ustug o charakterze gtéwnie planistyczno-organizacyjnym
dotyczacych tego etapu przemieszczania tadunkéw w relacjach ladowo-mor-
skich; $wiadczone s3 na 0gdt przez spedytoréw, agentoéw i makleréw okretowych,
agentéw celnych, agentéw ubezpieczeniowych, bez koniecznosci wykorzystywa-
nia infrastruktury® i suprastruktury portowej*, ale przy wykorzystaniu czynnika
osobowego® (zaliczane s3 do grupy tak zwanych ustug czynnych)$;

— techniczno-wykonawczych, nazywanych ustugami czynnymi (gdyz do ich pro-
dukcji niezbedne jest zaangazowanie nie tylko czynnika osobowego, ale takze
sktadnikéw infrastruktury i suprastruktury portowej, a takze odpowiedniej
organizacji i technologii produkgji); dzieli si¢ je na ogét na trzy podstawowe
kategorie (w zaleznosci od przedmiotu obstugi):

1. ustugi techniczno-nautyczne, do ktérych naleza: pilotaz, holowanie, cumowanie
i inne ustugi na rzecz statkéw (na przykiad remonty i konserwacje, dostawa wody
i energii elektrycznej, bunkrowanie’, odbior odpaddéw i nieczystosci, czyszcze-
nie, ustugi shipchandlerskie®, ochrona przeciwpozarowa, ratownictwo) oraz
pozostatych $rodkéw transportu (na przyktad rozrzad i formowanie sktadéw
pociagow, czyszczenie i konserwacja, zaopatrzenie w paliwo),

® Infrastruktura transportowa portu morskiego obejmuje podstawowe skltadniki jego wyposaze-
nia, stanowigce baze¢ materialno-techniczng jego dzialalno$ci gospodarczej, a zwlaszcza podstawe
produkcji ustug portowych. Sg to obiekty i urzadzenia pierwotne i nadrzedne w stosunku do po-
zostatego wyposazenia technicznego portu i niezbedne do tego, aby port funkcjonowat. W sktad
infrastruktury transportowej portu wchodzg: akwatorium portowe (obejmujgce rede, awanport,
kanaly i baseny portowe), oznakowanie nawigacyjne, terytorium portowe (obejmujace falochrony,
mola, pirsy, nabrzeza), portowa sie¢ drog kolejowych i kolowych oraz stacje portowe, sieci i wezly
(energetyczny, wodociagowo-kanalizacyjny, telekomunikacyjny, ruchu, facznoéci), infostruktura
(systemy informatyczne). K. Misztal, S. Szwankowski, Organizacja i eksploatacja portow morskich,
Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 1999, s. 23—30. Obiekty infrastrukturalne w sposéb
posredni uczestnicza w produkgji ustug portowych.

* Suprastruktura portowa obejmuje zlokalizowane na bazie infrastruktury portowej pozostale
urzadzenia i inne elementy technicznego wyposazenia portu, ktore bezpoérednio uczestniczg
w produkgji ustug portowych. Obejmuje: urzadzenia przetadunkowe i sprzet zmechanizowany réz-
nych typow i rodzajow, portowy tabor pltywajacy, magazyny i place sktadowe wraz z wyposazeniem,
sprzet przeladunkowy. K. Misztal, S. Szwankowski, op. cit., s. 33.

> Podmioty wykonujgce te ustugi wystepuja w roli gestoréw gltéwnych przedmiotéw obstugi
w porcie i w ich imieniu zglaszaja popyt na ustugi techniczno-wykonawcze produkowane w porcie
przez przedsigbiorstwa eksploatacyjne, a zatem wobec wlascicieli fadunkéw (albo innych ich gesto-
réw) oraz armatoréw sg podmiotami oferujacymi podaz ustug, natomiast wobec producentéw ustug
techniczno-wykonawczych reprezentuja sfere popytu.

¢ A. Grzelakowski, Rynki ustug portowych (funkcjonowanie, wartosciowanie, regulacja), Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 1983, s. 27-28.

7 Bunkrowanie oznacza zaopatrywanie statku w paliwo.

8 Ustugi shipchandlerskie oznaczajg zaopatrywanie statku w roznego rodzaju artykuly potrzebne
do jego funkcjonowania i do zycia zatogi.
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2. ustugi na rzecz fadunkéw, do ktérych zalicza si¢: wytadunek, przeladunek?,
zaladunek, sztauowanie'?, sktadowanie (w tym takze z wykorzystaniem skladow
celnych), manipulacje tadunkowe (na przyklad: sortowanie, przepakowywanie,
znakowanie, etykietowanie, ochrong, drobne naprawy), ustugi dystrybucyjne,
przewozy wewnatrzportowe, kontrole ilosciowa i jako$ciowq, wynajem urzadzen
i sprzetu, fumigacje i inne,

3. ustugi na rzecz pasazerdw, zwigzane z ich zaokretowaniem i wyokretowaniem
w terminalach portowych;

— réznego typu ulatwien i udogodnien, nazywanych ustugami biernymi, oferowa-
nych przedmiotom obstugi przez port jako obiekt infrastruktury transportowej;
s3 one oferowane przez sam fakt istnienia portu i wyposazenia go w odpowiednie
skladniki infrastruktury; obejmuja umozliwienie bezpiecznego wejscia, wyj-
$cia i pobytu statku oraz fadunku w porcie, zabezpieczenie drogi i mozliwosci
kontynuacji transportu w relacjach ladowo-morskich, ulatwienia w zakresie
zmiany $rodka transportu oraz umozliwienie wykonania kompleksowej obstugi
transportowo-handlowej tadunkow'.

Zaréwno ustugi dyspozycyjne, jak i techniczno-wykonawcze, a w wielu przypad-
kach takze ustugi bierne'?, §$wiadczone sg na ogot przez funkcjonujace na terenach
portowych liczne przedsiebiorstwa operatorskie, dzialajace w sferze eksploatacji.
Wiekszos¢ tych ustug mozna zaliczy¢ do ustug okre§lanych mianem TSL", ale

° Bezposredni lub posredni, to jest z wykorzystaniem powierzchni skltadowe;j.
12 Sztauowanie oznacza rozmieszczenie i zabezpieczenie tadunku drobnicowego w tadowni statku

w celu zapewnienia tadunkowi i statkowi bezpieczenstwa podczas podrézy morskiej.

1 A. S. Grzelakowski, M. Matczak, op. cit., s. 10.

12 Cho¢ na ogoét ta grupa ustug stanowi domene podmiotéw zarzadzajacych portami, w ktérych
gestii pozostaje zarzadzanie infrastrukturg portows i dbanie o jej utrzymanie i rozwoj.

13 Ustugi TSL, to jest transportowo-spedycyjno-logistyczne, obejmuja:

— ustugi transportowe (podstawowe, ktorych istotg jest translokacja, czyli zmiana miejsca polozenia
przedmiotu transportu, to jest ladunkéw lub pasazerdw, w przestrzeni) i pomocnicze (obejmujace
wszelkie dodatkowe ustugi $wiadczone na rzecz pasazeréw i tadunkéw, czyli zwigzane z organizacja
przewozéw i ich realizacjg);

— ustugi spedycji czystej (obejmujace przygotowanie dokumentacji, organizacje procesu przewozo-
wego, ustugi agencji celnej, doradztwo w zakresie bazy dostawy, inkaso spedytorskie);

— ustugi terminalowe (obejmujgce magazynowanie, magazynowanie przyzaktadowe, sktady celne,
kompletacje palet, co-packing, co-manufacturing, naprawy, inwentaryzacje zapasow);

— ustugi w zakresie obstugi dostaw i dystrybucji (obejmujace obstuge dystrybucji, obstuge super-
marketéw, obstuge JiT, obstuge faricucha dostaw ustugobiorcy przy wykorzystaniu zintegrowanych
systemdw informatycznych SCM, dostawy wahadlowe, dostawy uzupelniajgce, monitoring miejsca
sprzedazy, inwentaryzacje stanu zapasow sieci dystrybucji, obstuge zwrotoéw);

— ustugi doradcze (obejmujace zintegrowane pakiety ustug, tak zwany one stop shopping, doradztwo
w zakresie optymalizacji procesdw logistycznych klienta, opracowywanie dedykowanych koncepcji
logistycznych);

— ushugi e-logistyczne (obejmujace e-fullfilment, wirtualng obstuge zawierania i realizacji transakgji,
ustugi translacyjne w postaci centrali wymiany danych, ustugi ASP (Aplication Service Provider), to
jest udostepnianie oprogramowania, obstuge elektronicznych platform handlowych). D. Ruciniska,
Marketingowe ksztattowanie rynku ustug transportowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego,
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w portach oferuje si¢ tez wiele rodzajow ustug, ktére trudno zaliczy¢ do tej grupy™.
Wynika to z faktu funkcjonowania produkujacych je podmiotéw gospodarczych
w punktach weztowych transportu, z rodzaju i charakteru wykonywanej produkcji
na rzecz tadunkdw i srodkéw transportu, a takze z cech i wlasciwosci (techniczno-
-technologicznych oraz ekonomiczno-organizacyjnych) procesu produkeji porto-
wej oraz parametrow uzytkowych ustug jako produktow tego procesu’®. Omawiana
problematyka wiaze si¢ tez z funkcjami gospodarczymi spelnianymi przez porty
morskie poprzez wszechstronng obstuge fadunkéw i srodkow transportu, a w szcze-
gdlnosci z funkcjami: transportowa, handlows i logistyczno-dystrybucyjna.

Przedsiebiorstwa portowe oferuja pojedyncze ustugi (dotyczace poszczegdl-
nych faz procesu przemieszczania tadunku przez port albo pobytu statku, innego
srodka transportu lub pasazera w porcie) badz pakiety ustug na rzecz tadunkdw,
pasazeréw lub $rodkéw transportu. Ustugi portowe s3 komplementarne wobec
siebie, poniewaz proces przemieszczania fadunku przez port morski wymaga
niekiedy wykonania wielu powigzanych ze sobg pojedynczych ustug. Rola ustug
portowych wynika z ich niewielkiej substytucyjnosci w przypadku lokalizacji na-
dawcy i odbiorcy przewozonego tadunku na obszarach oddzielonych morzem'.

Ustugobiorcy wraz z produktem ustugowym otrzymuja zestaw korzysci i uzy-
teczno$ci. Najwazniejsze w produkcie sg te elementy, ktore sg przez ustugobiorce
postrzegane jako pozadane i przynoszace mu korzysci. Oczekiwania konsumentow
w tym zakresie sg bardzo indywidualne, ale ich ustalenie przez ustugodawcow staje
sie kluczowym czynnikiem ich sukcesu, cho¢ jest zadaniem trudnym. Trudnosci
przysparza fakt, ze oczekiwania konsumentéw wobec korzysci z ustug zmieniaja si¢
w miare uptywu czasu. Jednakze nadanie przez producenta ustudze okreslonych
cech musi by¢ §cisle zwigzane z korzys$ciami pozadanymi przez ustugobiorcow.
Dotyczy to takze sposobu prezentacji ustugi potencjalnym konsumentom. Wazne
jest przekfadanie oczekiwanych korzysci na cechy produktu ustugowego, zgodnie
z mysla Richarda Nichollsa, ze ,,atrybut produktu to [jego] pewna charakterystycz-
na cecha; korzys¢ za$ jest tym, co atrybut produktu oznacza dla nabywcy™®.

Gdansk 2001, s. 41; H. Brdulak, Stan i kierunki rozwoju ustug TSL w Polsce, [w:] Modelowanie pro-
ceséw i systemow logistycznych, czes¢ V, pod red. M. Chaberka, A. Jezierskiego, ,,Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Gdanskiego Ekonomika Transportu Ladowego” 2006, nr 32, s. 34—47.

1 Sg to na przyklad ustugi shipchandlerskie (o charakterze typowo handlowym), ustugi naprawcze,
porzadkowe, ochrony i inne.

15 Szerzej na temat procesu produkcji ustug portowych i ich klasyfikacji: K. Misztal, S. Szwankow-
ski, op. cit., s. 51-76; Ekonomika portéw morskich i polityka portowa, pod red. L. Kuzmy, Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2003.

1 H. Klimek, Funkcjonowanie rynkéw ustug portowych, maszynopis rozprawy habilitacyjnej
ztozony do druku w Wydawnictwie Uniwersytetu Gdanskiego, s. 142.

17 Uswiadamiajg sobie nowe potrzeby (na przyklad pobudzone przez reklame, postep techniczny
i technologiczny), zdobywaja dobre i zle doswiadczenia z danego rodzaju ustugami, s3 poddawani
oddzialywaniu konkurencyjnych ustugodawcow.

18 Za: K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 1998, s. 56.
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Pewne cechy ustugi, ktére stanowia korzysci i uzytecznosci dla jednego ustu-
gobiorcy, dla innych moga by¢ zupelnie nieistotne. Sg one subiektywnie po-
strzegane i oceniane przez konsumentéw. Z tego powodu niezbedna staje sie
segmentacja rynku ustug i odpowiednie pozycjonowanie oferty ustugowe;j.

Sposéb postrzegania produktu przez ustugobiorce, jego zadowolenie i subiek-
tywna ocena decydujg o jakosci ustugi'>. W poréwnaniu z dobrami materialnymi
w przypadku ustug niekiedy bardzo trudno jest stwierdzi¢ istnienie ich pozadanych
parametréw. Jednoczesnos$¢ produkeji i konsumpcji powoduje, ze jako$¢ ustugi nie
moze zosta¢ sprawdzona wewnatrz przedsiebiorstwa przed jej wytworzeniem, na-
tomiast konsument, uczestniczac w procesie produkcji, sam czgsto wptywa na jego
przebieg, decydujac nie tylko o réznych aspektach produktu ustugowego, ale tak-
ze o przebiegu procesu jego $wiadczenia. W procesie oceny produktu ustugowego
podstawowe znaczenie ma zadowolenie konsumenta, dlatego powszechnie akcep-
towana i zgodna z filozofig marketingowa definicja® okresla, ze ,,jakos¢ ustugi to
stopien spetnienia oczekiwan nabywcéw. Ustuga ma odpowiednig jakos¢, jezeli jej

realizacja spelnia lub przekracza oczekiwania nabywcow™?'.

1 Proby jednoznacznego zdefiniowania jakosci pokazaly, ze jest to kategoria pozornie nieskom-
plikowana, w rzeczywistosci jednak wyjatkowo trudna do okreslenia. Wynika to z faktu, ze jakos¢
moze by¢ postrzegana w wielu wymiarach. David Garvin podkreslal wielowymiarowo$¢ jakosci,
wyrdzniajac pie¢ perspektyw jej postrzegania, mianowicie: transcendentng (jako$¢ jako byt abstrak-
cyjny, rozumiany intuicyjnie, niemozliwy do zdefiniowania), produktowa (wyrazang w normach,
na przyklad ISO 9000, jako stopieni, w jakim zbiér wlasciwych dla produktu charakterystyk spetnia
sformulowane oczekiwania), uzytkownika (zdolno$¢ do zaspokajania jego potrzeb), procesu wytwor-
czego (stopien zgodnosci z wytycznymi technologicznymi i projektowymi), warto$ci (wyrazajaca
relacje cech uzytkowych do wartoéci produktu) (D. Garvin, What does ,,product quality” real mean?,
»Sloan Management Review” 1984, No 3). Szczegdlnie skomplikowane jest jednak zdefiniowanie
jako$ci ustug, co wynika z ich specyfiki. W wyniku licznych prac badawczych ukierunkowanych
na zdefiniowanie jakosci ustug A. Parsu Parasuraman, Valerie A. Zeithaml i Leonard Berry ziden-
tyfikowali pie¢ luk jakosci ustug, uwzgledniajac perspektywe ustugobiorcy i ustugodawcy, a takze
wskazali pewne wymiary jakosci ustug, ktére mozna utozsamia¢ z ich cechami uzytkowymi, to jest
dowdd materialny, niezawodnos¢, reakcje na oczekiwania klienta, empatie, osiggalno$é, profesjona-
lizm, kompletno$¢, terminowo$¢ (A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. Berry, A conceptual model of
service quality and its implications for future research, ,,Journal of Marketing” 1985, No 3). Na ogét
pojecie jakosci definiuje sie, przyjmujac dwie perspektywy: wewnetrznag i zewnetrzng. Z punktu wi-
dzenia producenta (perspektywa wewnetrzna) o jakoéci produktu decyduje zgodno$é¢ z okreslonymi
normami lub standardami, to znaczy produkt jest dobrej jakosci, jezeli spelnia norme wyznaczona
przez producenta lub prawo; natomiast z perspektywy zewnetrznej (to jest z punktu widzenia
konsumenta) jako$¢ jest okreslana w kategoriach uzyteczno$ci dla nabywcy. Obie te perspektywy
polaczyla definicja przyjeta przez Amerykanskie Stowarzyszenie Kontroli Jako$ci, okres$lajaca jakos¢
jako sume cech produktu, ktéra decyduje o jego zdolnosci do zaspokajania okreslonych potrzeb.
A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen, ]. Wiktor, Marketing ustug, Oficyna Ekonomiczna Wolters Kluwer
Polska, Krakow 2006, s. 115.

2 V. A. Zeithaml, A. Parasuraman, L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing Customer
Perceptions and Expectations, Free Press, New York 1990, s. 19; A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen,
J. Wiktor, op. cit., s. 116.

21 Oczekiwania konsumentéw sg pewnym kontinuum przebiegajacym przez nastepujace fazy:

— uslugi idealnej, to jest najlepszej, jakg mozna ,,sobie wyobrazi¢” i zrealizowad,
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Poziom oczekiwan konsumentéw zmienia si¢ w czasie. Majg na to wplyw za-
réwno zdobywane doswiadczenie, jak i rozszerzanie si¢ oferty rynkowej, ale tak-
ze caly kompleks czynnikéw ksztaltujacych postawy i zachowania nabywcow.

W ocenie jakosci ustugi wazng role odgrywa sposéb jej postrzegania przez
konsumenta®. Podobnie jak oczekiwania, jest on kwestig subiektywng, zmienia
sie w czasie i zalezy od wielu czynnikdw, ale szczegolny wplyw na sposéb postrze-
gania produktu ustugowego — obok poziomu oczekiwan — ma selektywny spo-
sob percepcji rzeczywistosci®. Ocena jakosci** przez klientéw wymaga ciagtego

— uslugi pozadanej (atrakcyjnej), to jest ustugi o takim standardzie, jaki ustugobiorcy chcg otrzy-
mac,

— ustugi zastuzonej (akceptowanej), to jest ustugi, jakg ustugobiorcy powinni otrzymac za okreslong
cene,

— ustugi minimalnej, to jest ustugi o takim standardzie, ktéry musi by¢ osiggniety.

Réznice pomiedzy oczekiwaniami co do ustugi atrakcyjnej (pozadanej) a oczekiwaniami co do
ustugi zastuzonej (akceptowanej) nazywa sie strefa tolerancji. Oczekiwania konsumentéw dotycza-
ce jakoéci ustugi zalezg od: ceny produktu (to znaczy im wyzsza cena, tym wyzsze oczekiwania),
aktualnych potrzeb, wczesniejszych do$wiadczen (to znaczy klienci, ktérzy mieli juz do czynienia
z podobnymi ustugami, ocenionymi jako ustugi wysokiej jakosci, przy nastepnym korzystaniu
z tego rodzaju ustug beda oczekiwali co najmniej podobnego poziomu jako$ci), stopnia zlozonosci
ustugi (jezeli ustuga jest skomplikowana i nabywca nie rozumie jej treéci, jego oczekiwania moga
by¢ nieadekwatne do jej istoty), wizerunku ustugodawcy i postawy ustugobiorcy wobec niego i wy-
twarzanej przez niego ustugi (tzn. lepszy wizerunek ustugodawcy powoduje wigksze oczekiwania
nabywcow), obietnic sktadanych przez ustugodawce, informacji uzyskanych od innych ustugobior-
cow, wynikajacych z ich osobistych doswiadczen, obserwacji lub wiedzy zdobytej z innych Zrodet,
innych mozliwoéci zaspokojenia danej potrzeby (konkurencja wéréd ustugodawcéw powoduje
mozliwo$¢ pordwnania ich ofert i wzrost wymagan w odniesieniu do jakoéci ustug). V. A. Zeithaml,
A. Parasuraman, L. Berry, Delivering Quality Service..., op. cit., s. 19; A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen,
J. Wiktor, op. cit., s. 116.

2 Badania satysfakeji klienta przeprowadzane regularnie w branzy TSL w Polsce pokazuja, ze
o wizerunku uslugodawcy decyduja obecnie przede wszystkim bezpieczenstwo przewozonego
fadunku (to jest dowiezienie go w stanie nieuszkodzonym do odbiorcy) oraz dotrzymywanie uzgod-
nionych termindéw. Czas jest traktowany jako bardzo wazny czynnik wyboru ustugi. H. Brdulak,
Satysfakcja klientow branzy TSL, ,Rzeczpospolita® 2007, nr 69, dodatek ,,LTS Logistyka Transport
Spedycja” 2007, nr 1.

» Moze on polegaé na: selektywnej uwadze, czyli dostrzeganiu tylko tego, co wiaze si¢ wyltacznie
z aktualnymi potrzebami (na przyktad: jezeli klientowi zalezy na szybkim dojezdzie do wyznaczonego
celu, bedzie zwracal uwage tylko na szybko$¢ jazdy, a nie na to, ze wnetrze pojazdu jest czyste i zadba-
ne, a kierowca zyczliwy i uprzejmy), selektywnym wyborze informacji, czyli selekcji lub modyfikacji
dostepnych informacji w celu podtrzymania swojej dotychczasowej oceny (na przyklad: jezeli klient
jest zadowolony z produktéw dotychczasowego ustugodawcy, to opinie lub symptomy $wiadczace o
pogorszeniu sie jakosci oferowanych ustug moze bagatelizowa¢ lub szuka¢ wytlumaczenia), selek-
tywnym zapamietywaniu, czyli zapamietywaniu tylko tych faktéw i informacji, ktére potwierdzaja
jego dotychczasowe opinie. A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, J. Wiktor, op. cit., s. 117-118.

24 Problem jakosci ustug zostal obszernie opisany w literaturze przedmiotu, zob. miedzy innymi:
R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzgdzania jakoscig, Wydawnictwo ,,Dom Organizatora’, To-
run 2009, ss. 19-22,280-291; A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. Berry, A conceptual model..., op. cit.;
R. Karaszewski, Servqual - metoda badania jakosci Swiadczonych ustug, ,,Problemy Jakosci” 2001, nr 5;
C. King, A framework for a service quality assurance system, ,,Quality Progress” 1997, No 9; R. Karaszew-
ski, Zarzgdzanie jakoscig, Wydawnictwo ,Dom Organizatora’, Torun 2005, ss. 21-23, 266—-276.
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badania, poniewaz o sukcesie ustugodawcy na konkurencyjnym rynku w duzej
mierze decyduje stopien zadowolenia klienta®.

Produkty dzialalnos$ci portu, czyli ustugi portowe, maja wlasciwg sobie war-
tos¢ uzytkowa. Oznacza ona zdolno$¢ do zaspokojenia okreslonych przez kon-
sumenta tych uslug potrzeb w zakresie obstugi fadunkow i srodkéw transportu
w porcie. Warto$¢ uzytkowa ustug portowych wyraza si¢ ich uzytecznoscia, czyli
zespotem nadanych im w fazie produkcji wlasciwosci uzytkowych (cech), okre-
Slajacych ich rzeczywiste predyspozycje do zaspokajania zglaszanych potrzeb.
Kazda ustuga ma zbiér cech uzytkowych nadanych przez producenta, ktéry to
zbior nastepnie w sposob zindywidualizowany (subiektywny) jest oceniany przez
konsumenta. W wyniku tej oceny zyskuje akceptacje lub zostaje odrzucony (jeze-
li istnieje alternatywa). Jako$¢ ustugi portowej opiera si¢ zatem na uzytecznosci,
wiaze si¢ z cechami uzytkowymi nadanymi ustudze przez producenta i jest ka-
tegorig subiektywng, odbierang (postrzegang) indywidualnie przez konsumenta
tej ustugi®.

Taki sposdb postrzegania jakosci ustug portowych powoduje, ze jej cechy
uzytkowe nalezy rozpatrywa¢ dwubiegunowo, czyli jako dwa zbiory*”:

— wlasciwosci oferowanych przez producentow,
— wlasciwosci oczekiwanych (to jest pozadanych, wymaganych) przez nabyw-
CoOW.

Ocena jakos$ci ustug portowych wymaga wiec zidentyfikowania zbioru ich
cech uzytkowych® oraz jak najbardziej zobiektywizowanego poréwnania cech
nadanych ustugom przez producenta z cechami pozagdanymi przez konsumenta.

2 Trzeba jednak zaznaczy¢, Ze nie moze on stanowi¢ jedynego odniesienia przy pomiarze jakosci.
Dominiks Maison i Ralph Bruin proponujg spojrze¢ na jakoé¢ z trzech perspektyw: perspektywy
klienta, perspektywy koncepcji marketingowej ustugodawcy (chodzi tu o ustalenie, w jakim stopniu
oferowana ustuga i sposéb jej Swiadczenia sg zgodne z cala koncepcjg marketingowa ustugodawcy),
perspektywy konkurencji, gdyz pelne zadowolenie ustugobiorcéw z oferty danego producenta nie
oznacza jej bezwzglednej wysokiej jakoéci (moze si¢ bowiem okazad, ze to zadowolenie jest efektem
braku wiedzy o tym, ze dana ustuga moze by¢ §wiadczona na wyzszym poziomie jakoéci, jezeli wiec
konsumenci dowiedzg si¢ o tym, mogg przej$¢ do ustugodawcy konkurencyjnego). D. Maison,
R. Bruin, Usatysfakcjonowac klienta, ,,Marketing w Praktyce” 1998, nr 5. W praktyce pomiaru jakosci
ustug wykorzystuje si¢ wiele metod, wsrdd ktorych najpopularniejsze to: mystery shopping, metoda
zdarzen krytycznych, servqual. Nie istnieje jednak jedna doskonata, akceptowana powszechnie
metoda. Wszystkie posiadaja zalety, ale tez wady. A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, ]. Wiktor, op. cit.,
s. 138—145, ]. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2001, s. 72-117; R. Kara-
szewski, Nowoczesne koncepcje..., op. cit., s. 280—291.

% A. S. Grzelakowski, M. Matczak, op. cit., s. 41.

77 A. Grzelakowski, op. cit., s. 41.

8 Generalnie, definiujac jakos¢ jakiego$ produktu, uwzglednia si¢ zaréwno jej aspekt funkcjonalny
(czyli cechy uzytkowe produktu), jak i aspekt niefunkcjonalny (obejmujacy wizerunek produktu,
zwigzane z nim wrazenia estetyczne). Wydaje si¢ jednak, ze w przypadku ustug portowych, ktérych
nabywcami w zdecydowanej wiekszo$ci sg klienci instytucjonalni (i zwazywszy na charakter ofero-
wanych produktéw), jakos¢ tych ustug nalezy rozpatrywaé przez pryzmat ich cech uzytkowych, to
jest w aspekcie funkcjonalnym.

52



Jakos¢ ustug portowych

Podstawowy zbidr cech jakosciowych ustug portowych? oraz ich miernikéw
obejmuje*:

— szybko$¢ wykonywania ustugi (w odniesieniu do ustug przetadunkowych mie-
rzong wielkoscig rat /norm/ przetadunkowych w przeliczeniu na jednostke czasu
lub wydajno$cig urzadzen przetadunkowych);

— masowos¢, oznaczajaca dostep do produktu ustugowego dla kazdego potencjal-
nego klienta na zasadach niedyskryminacji;

— dostepnos¢, czyli oferowanie ustug, ktére potencjalny nabyweca jest w stanie naby¢
w okreslonym czasie (kiedy zgtasza swoj popyt) i w okreslonym miejscu (to znaczy,
ze umozliwiajg to parametry infrastruktury i suprastruktury portowej);

— niezawodno$¢, mierzong w kategoriach sprawnosci eksploatacyjnej i technologicz-
nej $wiadczenia ustug oraz pewnosci ich dostawy (w wymaganej ilosci i czasie)*;

— bezpieczenstwo w znaczeniu bezawaryjnosci i braku uszkodzen fadunkéw i srod-
kéw transportu (mozna je mierzy¢ na przyklad wielkoscia szkdd w przeliczeniu
na 10 tysiecy ton obstuzonych fadunkéw lub liczbg zgtoszonych reklamaciji);

— proekologiczno$c¢®, zwigzang z oddzialywaniem na $rodowisko naturalne,
mierzong poziomem kosztéw zewnetrznych, jakie ustugi portowe generuja dla
otoczenia.

¥ 7 jako$cia ustugi wiaze si¢ tez jej cena (jako zewnetrzny wyraz tej wartoéci). Im wyzsza jest
jako$¢ ustugi (mierzona stopniem dopasowania cech oferowanych ustugi do cech pozadanych), tym
wyzsza powinna by¢ jej cena i odwrotnie. Cena nie wplywa jednak na zdolnosci ustugi do zaspokajania
potrzeb, a wiec nie jest cechg uzytkowa ustugi, czyli jedng z jej wlasciwoéci uzytkowych. Szerzej na
ten temat: A. Grzelakowski, op. cit., s. 42—47.

0 A. S. Grzelakowski, M. Matczak, op. cit., ss. 321 154.

* Pewien miernik niezawodnosci moze stanowi¢ relacja liczby nie w pelni zrealizowanych za-
moéwien (w kategoriach rozmiardw i czasu) do tacznej ich liczby.

32 Proekologiczno$¢, jako cecha jako$ciowa ustugi portowej, odgrywa coraz wieksza role w zwigzku
ze wzrostem znaczenia zagadnien rozwoju zrdwnowazonego i zwigzanej z nim ekologicznej odpowie-
dzialnosci portéw morskich. Rozwoj zréwnowazony oznacza taki rozwoj, ktdry zaspokaja potrzeby
wspolczesnosci, nie odbierajgc przysztym pokoleniom zdolnosci do zaspokojenia ich wlasnych potrzeb
(W. Toczyski, Monitoring rozwoju zrownowazonego, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdanisk
2004, s. 15), wiaze si¢ zatem ze wzrostem troski o stan §rodowiska naturalnego. Dzialalnoé¢ portéw
morskich, jako ztozonych o§rodkéw gospodarczych, oferujacych ustugi na rzecz rozmaitych rodzajéw
fadunkoéw i srodkdw transportu, niewgtpliwie wplywa na stan tego sSrodowiska. Najwieksze zagrozenie
dla niego stanowig ustugi przetadunkowe i sktadowe, gléwnie na rzecz tadunkéw masowych i niebez-
piecznych. Szkodliwo$¢ te ogranicza sie przez stosowanie przyjaznych srodowisku technologii prze-
fadunkowo-sktadowych, neutralizujgcych wlasciwosci naturalne przemieszczanych fadunkéw. Dzieki
temu porty morskie (lub poszczegolni ustugodawcy ze sfery eksploatacji) zyskujg opini¢ podmiotéw
spotecznie odpowiedzialnych, co przeklada sie na ich wizerunek. Taka spoteczna odpowiedzialno$¢
przedsiebiorstw respektujacych poszanowanie srodowiska naturalnego, jako element nacisku opinii
spolecznej, ale takze zrozumienia dla idei zréwnowazonego rozwoju, jest cecha gospodarki opartej
na wiedzy. Wspolczesne porty akcentujg poszanowanie srodowiska naturalnego w swojej polityce
promocyjnej, co prowadzi do pozytywnego ich postrzegania przez otoczenie (w tym ustugobiorcow)
iw rezultacie przeklada si¢ na ich wyniki ekonomiczne. K. Misztal, Spoteczna odpowiedzialnosé portow
morskich, [w:] Spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu w malych i $rednich przedsiebiorstwach, pod red.
M. Bgka i P. Kulawczuka, IBnDiPP, Warszawa 2008, s. 180.
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Wydaje sig, ze do cech jakosciowych ustug portowych nalezatoby tez zaliczy¢
(wskazane przez A. Parasuramana, V. A. Zeithaml i L. Berryego jako wymiary ja-
kosci ustug®) profesjonalizm (w znaczeniu fachowosci, to jest §wiadczenia ustug
przez specjalistow, gruntownie do tego przygotowanych i wykorzystujacych no-
woczesne technologie, urzadzenia oraz sprzet) oraz kompletno$¢ (oznaczajaca
odpowiednie wkomponowanie danej ustugi w pakiet ustug niezbednych do wy-
konania na rzecz danego przedmiotu obstugi, ktérym moze by¢ zainteresowany
ustugobiorca).

Te podstawowe cechy uzytkowe ustug portowych, czyli ich przekroje jakos-
ciowe, rdznig si¢ intensywnoscig w zbiorze cech wlasciwym dla kazdej z ustug.
Zespot cech uzytkowych® danej ustugi nazywany jest wektorem wlasciwosci ofe-
rowanych przez producenta wszystkim potencjalnym odbiorcom ustug. Opisuje
on dang ustuge w kategoriach jako$ciowych, wskazujac jej gtéwne cechy uzytko-
we mierzone za pomocg przyjetych parametréw charakteryzujacych pewien po-
ziom uzytecznosci. Wektor ten okresla jako$¢ ustugi, ale z punktu widzenia tylko
jednej strony procesu wymiany - jej producenta — czyli stanowi subiektywnie
postrzegany przejaw jakosci uslugi portowej. Nie moze wiec oznacza¢ wektora
jakosci tego produktu.

Wektorem jako$ci ustugi nie jest tez wektor jej cech uzytkowych pozadanych
przez jej konsumenta®. Wektor konsumenta przypisuje kazdej z cech ustugi pozada-
ny przez nabywce poziom intensywnosci (czyli stopien nasilenia danej cechy w tym
zbiorze). Ma on takze charakter subiektywny i dlatego nie okresla jakosci ustugi
w sposob zobiektywizowany™. Jako$¢ ustugi portowej mozna zdefiniowac jako sto-
pien spelnienia zbioru oczekiwan konsumentéw w stosunku do kazdej z cech uzyt-
kowych ustugi’’. Mozna ja tez okresli¢ jako stopien zbieznosci parametréw cech
zawartych w wektorze wlasciwosci oferowanych przez producentéw z tymi samymi
parametrami (czyli miernikami poziomu intensywnosci kazdej z cech uzytkowych
ustugi) okreslonymi przez konsumenta ustugi w wektorze wlasciwosci pozadanych
przez niego®. A zatem jako$¢ ustugi portowej ,,mierzy sie” w kategoriach stopnia
zgodnosci poszczegolnych cech oferowanych wzgledem cech pozadanych. Im wyz-
szy jest stopien zbieznodci (czyli im bardziej zblizona jest struktura obu wektoréw),

33 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. Berry, A conceptual model..., op. cit.

3 Jako$¢ produktu moze by¢ definiowana jako cecha lub zesp6t cech istotnych dla tego produktu,
ktére mozna wyodrebni¢ (E. Skrzypek, Jakos¢ i efektywnosé, Wydawnictwo Uniwersytetu M. Curie-
-Sktodowskiej, Lublin 2000, s. 18), ale takze jako przydatno$¢ uzytkowa (J. M. Juran, E. M. Gryna,
Jakos¢ - projektowanie, analiza, WNT, Warszawa 1974, s. 21-24).

3> Cho¢ zawiera on ten sam zbior cech uzytkowych, ktore ujmuje wektor przekrojow jako$ciowych
ustugi nadanych jej przez producenta.

36 Taki sposéb postrzegania jakosci jest zgodny z prezentowanym w literaturze przedmiotu
dotyczacej problematyki zarzadzania jako$cig. Wyrodznia sie tak zwang jako$¢ projektows i jako$é
wykonania. R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje..., op. cit., s. 23-29.

7 A. Grzelakowski, op. cit., s. 47.

% A. S. Grzelakowski, M. Matczak, op cit., s. 33.
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tym wyzsza jest jakos¢ ustugi. Jako$¢ ustugi portowej jest wiec okreslana stopniem
jej akceptacji przez konsumentow, czyli jej ocena nastepuje poprzez konfrontacje
cech uzytkowych nadanych ustudze przez producenta z cechami tej ustugi pozada-
nymi przez konsumenta® (por. rysunek 2).

Jak wspomniano, kazdy z nabywcéw, jako samodzielny podmiot reprezentu-
jacy strone popytu, ocenia jako$¢ ustugi w sposob zindywidualizowany*, zalezny
od subiektywnego sposobu wartosciowania ustug*!, ocena nie bedzie wiec nigdy
jednoznaczna®. Istnieje jednak pewien minimalny poziom, ktéry musi osiggna¢
kazda z cech uzytkowych ustugi w wektorze wlasciwosci oferowanych (bedacy
wartoscig krytyczng danej cechy). Ponizej tego poziomu popyt na dang ustuge
gwaltownie spada (lub zanika), i to nawet wtedy, gdy poziom pozostatych wlasci-
wosci jest relatywnie wysoki. Jest to tak zwany prog jakosci. Oznacza on istnienie
minimalnego poziomu poszczegélnych wlasciwosci uzytkowych ustugi®, ponizej
ktérego produkcja danej ustugi jest nieracjonalna i niecelowa.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze jakos¢ ustug portowych, jako przedmio-
tow wymiany, jest nierozlacznie zwigzana z problematyka funkcjonowania ryn-
ku, poniewaz aczy si¢ z dwoma przedmiotami rynkowymi, ktérymi po stronie
podazy sa ustugi oferowane konsumentom przez port morski, a po stronie po-
pytu Scisle okreslone potrzeby konsumentéw. Jakos¢ odzwierciedla zaréwno wa-
runki produkcji ustug, jako przedmiotéw wymiany, czyli potencjal produkcyjny
os$rodka podazowego, jak i oczekiwania osrodka popytowego. Nalezy podkreslic,
ze wspolczesnie jakosci nie mozna traktowac statycznie. Zmieniajgce si¢ oczeki-
wania nabywcow powoduja, ze takze ocena jakos$ci podlega nieustannym zmia-
nom. Oznacza to, ze w odniesieniu do kazdej ustugi portowej zmienia si¢ wektor
jej cech uzytkowych pozadanych przez konsumenta, co powoduje konieczno$é
zmiany (dopasowania) wektora oferowanych przez portowego ustugodawce
wlasciwosci tej ustugi. Wiaze sie to z konieczno$cig badania zmian oczekiwan
nabywcow i elastycznego reagowania na nie przez dostosowanie aparatu produk-
cyjnego. Stopien zbieznosci tych dwoch wektoréow cech umozliwia oceng pozio-
mu jako$ci ustugi. Jakos¢ ma wigc charakter dynamiczny. W pelni przejawia sie

¥ H. Klimek, Ustugi portowe jako przedmiot wymiany na rynku, [w:] Ustugi w Polsce — nauka,
dydaktyka i praktyka wobec wyzwati przysztosci, tom I, red. nauk. A. Panasiuk, K. Rogozinski, ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego Ekonomiczne Problemy Ustug” 2008, nr 20, s. 309.

% Kazdy z nabywcow ustug portowych tworzy wlasny wektor pozadanych cech uzytkowych
kazdej ustugi.

#1'W praktyce dokonywana przez nabywce ocena jakosci kazdego produktu ma charakter subiek-
tywny. T. Borys, Elementy teorii jakosci, PWN, Warszawa 1980, s. 21-22.

# Jednakze specjali$ci podkreslaja, ze takie indywidualne, zgodne niekiedy z intuicyjnymi kry-
teriami, oceny jakoéci produktéw dokonywane przez konsumentéw sg obecnie wystarczajace do
rozwigzywania réznego rodzaju praktycznych probleméw pojawiajacych sie w procesach zarzadzania
jakoscia w przedsigbiorstwach. A. Iwasiewicz, Zarzgdzanie jakoscig, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa — Krakow 1999, s. 23; R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje..., op. cit., s. 27.

# Okre$lonego indywidualnie przez nabywcéw w danych warunkach i w danym czasie oraz dla
danej relacji.
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1. szybkos¢ < > 1. szybko$¢

2. masowo$¢ < > 2. masowosc

3. dostepnos¢ < » 3. dostepnosc

4. niezawodnos¢ < » 4. niezawodno$¢

5. bezpieczenstwo < > 5. bezpieczenstwo
6. proekologiczno$¢ < » 6. proekologicznos¢

v

JAKOSC USEUG

Rysunek 2. Cechy jakosciowe ustugi portowej
Zrédlo: opracowanie wlasne.

ona na rynku ustug portowych, oddzialujac na procesy wymiany, co znajduje
swoje bezposrednie odzwierciedlenie w sferze stosunkéw rynkowych*.

Zjawiska zachodzace we wspdlczesnej gospodarce: rosngca konkurencja,
wzrost swiadomosci konsumentéw, tendencje spadkowe sprzedazy wymagaja od
wszystkich ustugodawcéw zwrocenia szczegolnej uwagi na jakos¢ §wiadczonych
ustug. Rozwdj technologii produkeji ustug, a takze pojawianie si¢ ujednoliconych,
zalecanych procedur sprawia, ze nie jest fatwe wyrdznienie przedsiebiorstwa
uslugowego na tle innych, funkcjonujacych na tym samym rynku. W zwigzku
z tym jakos$¢ $wiadczonych ustug staje sie jednym z najwazniejszych czynnikow
uzyskiwania przewagi konkurencyjnej.
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Summary

The quality of seaport services

As seaports compete over cargo, their competitive services are gaining in
importance on modern markets. Struggling to gain customers and remain on
the market has influenced the activity of many companies, which in result inten-
sify the management of their resources, modify their organization and manage-
ment systems and improve activity in establishing partner relations with other
members of the supply chain they function within, as well as focusing on their
services offer, in particular its range (capacity for comprehensive services for
the customer) and the quality of the services. The activities engaged by seaport
supply centres aim at not only improving their competitiveness but also ensuring
the customer satisfaction by offering high quality services.



