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ISTOTNE CZYNNIKI WPLYWAJACE NA JAKOSC USLUG
W PRZEDSIEBIORSTWIE TRANSPORTOWYM W OCENIE KLIENTOW

1. Wprowadzenie

Na przestrzeni ostatnich kilkunastu lat dokonato si¢ wiele zmian w zakresie warunkow
prowadzenia dzialalnos$ci transportowej. Klienci maja duzy wybdr ushug transportowych,
dzieki czemu moga precyzyjnie okresla¢ swoje wymagania. Co wigcej moga je zmieniac
w niemal dowolny sposdb, zmuszajac przedsiebiorstwa do podejmowania wcigz nowych
dziatan na rzecz klientow. Dlatego tez jednostki transportowe powinny zwracaé szczego6lng
uwagg na jakos$¢ $wiadczonych ustug, gdyz podejmowanie takich dziatan przyczynia si¢ do
wzrostu wartosci ich przedsigbiorstwa.

Artykut ma na celu przedstawienie opinii klientow ustug transportowych, na temat ja-
kosci $wiadczonych ustug. Badani okreélili jakie elementy ustugi sa dla niech najwazniej-
sze 1 ktore z nich ich majg najistotniejszy wptyw na jakos$¢ swiadczonych ustug przewozo-

wych.

2. Jako$¢ ustug w przedsigbiorstwach transportowych

Na rynku ustug transportowych coraz wigkszego znaczenia dla klientdw nabiera jako$§¢
$wiadczonych ustug. Zdaja sobie oni sprawe z jej rzeczywistej warto$ci. Dlatego jakos¢
oceniajg na podstawie tancucha zdarzen nastepujacych w okreslonym przedziale czaso-
wym.

Szczegdlne znaczenie dla pozycji rynkowej ustugodawcy ma jako$¢ oferowanej ustugi
transportowej. Dlatego w tym miejscu warto przyblizy¢ definicje jakosci ustug.

J. Lancucki uwaza, ze jako$¢ ustugi to nic innego, jak wychodzenie naprzeciw wyma-
ganiom klienta przez podmioty prowadzace dziatalno$¢ ustugowa. Doktadniej, jako$¢ ustu-
gi mozna zdefiniowa¢ jako stopien, w jakim ogoét nieodigcznych wiasciwosei ustugi spetnia
wymagania klienta™. Z powyzszej definicji mozna wywnioskowaé, ze tylko klient moze
decydowac, czy i w jakim zakresie ustuga odpowiada jego oczekiwaniom i zaspokaja jego
potrzeby. Ocenia on jako$¢ nie tylko w momencie zakupu, ale réwniez w trakcie uzytko-
wania. Mowigc inaczej, ocena dokonywana przez klienta jest ostateczng miarg jakoSci
ustugi. Nie oznacza to jednak, ze z procedury oceny jakosci wytaczony jest ustugodawca.
Powinien on aktywnie zarzadza¢ jakoscia, stosujac samokontrolg personelu, kontrolg naj-
wazniejszych czynno$ci procesu ustugowego oraz stosowaé ocen¢ koncowa wykonanej
ustugi.

Y J. Rarcucki: Istota jakosci wyrobéw i ustug. Zasady TOM, W: Podstawy kompleksowego zarzqdzania jakoscig
TOM, Red. J. Lancuckiego, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2003, s. 15.
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Wzrost poziomu jakosci powinien wyraza¢ si¢ nie tylko wzrostem satysfakcji klienta,
ale tez poprawa wydajnosci i obnizka kosztéw wlasnych przedsigbiorstwa.
Zdaniem L.L. Berryego, A. Parasuramana i V. Zeithamla atrybutami jakosci ustugi sa*:
— atrybuty materialne — wyglad budynkow, urzadzen, personelu $wiadczacego ustugi
i komunikujacego si¢ z klientami,
niezawodno$§¢ — oznaczajaca pewnos$¢, ze ustuga zostanie wykonana zgodnie
z przedstawiong oferta,
kompetencja — dysponowanie wiedzg i umiejetnosciami niezbednymi do §wiadcze-
nia ustugi,
wiarygodnos$¢ — zastugiwanie na zaufanie,
bezpieczenstwo — minimalizacja ryzyka, niepewnosci oraz niebezpieczefstwa w od-
niesieniu do klienta,
dostepnos¢ — tatwos¢ pozyskania ustugi i tatwy kontakt z ustugodawca,
komunikatywnos$¢ — utrzymywanie z klientami kontaktow poprzez przesylanie zro-
zumiatych dla nich komunikatéw i wstuchiwanie si¢ w ich opinie,
zrozumienie — wykazywanie checi poznania klientow i ich potrzeb.

Kwestia jako$ci ustug dotyczy takze branzy transportowej. Ma ona bardzo duze zna-
czenie dla rozwoju gospodarczego kazdego panstwa, dlatego tez ustugi realizowane sa
przez duzg liczbe konkurujacych ze sobg przedsigbiorstw. Tworzy to specyficzne warunki
dla ksztaltowania jakosci ustugi — przedsigbiorstwa transportowe chcace poprawic jakosc
swoich $wiadczen, powinny spetniaé powyzsze warunki. Pominigcie ktoregos z nich moze
wptynaé na minimalizacj¢ efektow uzyskanych dzigki pozostalym atrybutom.

Ocena jakosci ustugi jest analizowana w potaczeniu z kosztami jakosci w procesie two-
rzenia produktu wewnatrz i na zewnatrz przedsigbiorstwa, zgodnie z wymaganiami stawia-
nymi przez klientow.? Dlatego tez kazdy przedsiebiorca stara sie uzyska¢ mozliwie wysoka
jakos$¢ ushugi przy jak najnizszej cenie.

W literaturze przedmiotu mozna rowniez spotka¢ wiele definicji dotyczacych jakosci
przewozow, ktore nierozdzielnie wigza si¢ z jakoscig ustugi transportowe;.

J. Sliwifiska® definiuje jako$¢ ustug przewozowych jako: ,,stopien zaspokajania kon-
kretnych potrzeb okreslonych zbiorem cech sformutowanych przez uzytkownikow trans-
portu samochodowego”.

Szczegotowa definicje dotyczaca jakosci ustugi przytacza B. Walczak®, ktory uwaza,
ze ,,jako$¢ ustugi transportowej jest stopniem w jakim zaspokaja ona potrzeby uzytkowni-
kow transportu w pelnym procesie transportowym, przy czym stopien ten jest funkcja cech
techniczno - eksploatacyjnych i ekonomicznych zwigzanych z droga, srodkiem transportu,
czasem i przedmiotem przemieszczania”.

2 M. Urbaniak: Zarzqdzanie jakoscig. Teoria i praktyka. Wydawnictwo Difin. Warszawa 2004, s. 27 - 28.

® L. Sobolak, K. Szostak, Zastosowanie metody Bellingera do oceny jakosci wyrobéw. W: Doswiadczenia i efekty
funkcjonowania systeméw zarzqdzania jakoScig w przedsigbiorstwach. II Ogélnopolska Konferencja Naukowa
Quality-2004. Red. M. Gierzynska - Dolna, B. Konodyba — Szymariski. Wydawnictwo Politechniki Czestochow-
skiej. Czestochowa 2004, s. 306.

4 W. Starowicz, Jako$é przewozow w miejskim transporcie zbiorowym, Wydawnictwo Politechniki Krakowskiej im.
T. Kosciuszki, Krakow 2007, s. 23.

® Zob. szerzej B. Walczak, Ekonomiczne znaczenie jakosci ustug transportowych w przewozach ladunkéw, Cz. I,
Wydawnictwo OBET, Szczecin — Warszawa 1984, s.34.
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Reasumujac, stosownie do przedstawionych definicji mozna stwierdzi¢, ze jakos¢
ustugi transportowej to stopien dostosowania jej cech charakterystycznych (koszt, pewnos¢,
terminowo$¢) do oczekiwan potencjalnych odbiorcow®.

Wzrost poziomu jako$ci powinien wyrazaé si¢ nie tylko wzrostem satysfakcji klienta,
ale tez poprawa wydajnosci i obnizka kosztéw wlasnych przedsigbiorstwa.

Obserwujac rynek transportowy mozna zauwazyé, iz jako$¢ jest jednym z wazniej-
szych czynnikdw decydujacym o sukcesie przedsigbiorstwa. Dlatego tez wymagania jako-
sciowe ushlug transportowych moga by¢ ksztaltowane przez szereg czynnikoéw, do ktorych
nalezy zaliczy¢':

— konkurencj¢ na rynku — cen¢ zakupu i uzytkowania ustug przedsigbiorstw konku-

rencyjnych w odniesieniu do ich jakosci,

— potrzeby i oczekiwania rynku — kompleksowo$é obstugi, catkowity koszt ustugi, do-

stepnose,

— uwarunkowania prawne — warunki kontraktu, standardy migdzynarodowe, normy

ISO i im podobne,

— polityke jakosci oferowanych ustug, w tym dostosowanie do oczekiwan klienta, czy

dynamike zmian jakosci.

Jako$¢ ustug transportowych powinna by¢ postrzegana, jako jeden z najistotniejszych
czynnikéw tworzenia wartoéci dla klientow i osiagania przez przewoznika przewagi rozni-
cujacej®, a w konsekwencji sukcesu rynkowego przedsighiorstwa’.

Czgsto nabywcy ustug transportowych szukajg potwierdzenia wysokiej jakosci ushug
w elementach zewnetrznych takich jak stan techniczny taboru, kompetencje i wyglad ze-
wnetrzny pracownikow, dostepnos¢ do ushug. Oczekujg tez referencji i rekomendacji odno-
szacych si¢ do mniej znanych na rynku przewoznikéw. Wynika to z faktu, iz nabywcy
ustug na og6t pozostaja lojalni wobec wyproébowanych ustugodawcow'®.

Schemat wptywu jako$ci na ksztaltowanie trwatego zwigzku klientoéw z przedsi¢bior-
stwem mozna przedstawi¢ za pomoca rysunku 1.

® M. Mrozik, Wplyw systeméw jakosci na efektywnos¢ ustug transportowych, W: etyka a jakosé i efektywnosé
organizacji, pod red. E. Skrzypek, wyd. Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie, Lublin 2010, 5.361.

" Zob. szerzej: J. Figura, Projektowanie jakosci ustug transportowych, W: Zeszyty Naukowe Politechniki Slgskiej,
Transport. 20006, z. 62, s. 137 - 142.

8 T Dyr, Czynniki rozwoju rynku regionalnych przewozéw pasazerskich, Wydawnictwo Politechniki Radomskiej,
Radom 2009, s. 173.

® Zob. szerzej. E. Skrzypek, Ranga jakosci w spoleczeristwie wiedzy, ,, Problemy Jakosci” 2006, nr 9, s. 5.

D, Rucirnska, A. Rucinski, O. Wyszomirski, Zarzqdzanie marketingowe na rynku ustug transportowych, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2004, s. 89.
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Jakos¢ Jakos¢ produk-
I stopnia | — tu/ushugi \
Zadowolenie Stworzenie
Jako$é serwisu > klienta > wiezi
Jakos¢ | — z klientem
Il stopnia
Jakos¢ kontaktu
— Jakos$¢ komunikacji
Kupujacy »  Staty klient > Adwokat

Z> Szansa na wyrdznienie si¢ w stosunku do konkurencji

Rys. 1. Jakos¢ jako czynnik trwalego przywigzania klientow

Zrodlo: A. Pomykalski: Nowoczesne strategie marketingowe, ,Marketing w praktyce”,
Wydawnictwo Infor 2001, s. 134.

Uslugi transportowe sktadajg si¢ z wielu proces6w co oznacza, ze nieprawidlowe dzia-
fanie choc¢by jednego z nich moze znacznie obnizy¢ standard obstugi. Jakos$¢ ustugi zalezy
wiec od wielu elementoéw, takich jak: sposob obstugi klienta podczas przyjecia zlecenia
transportowego, latwos$¢ przygotowania dokumentacji, wykorzystywanie nowoczesnych
technologii, terminowo$¢ i bezpieczenstwo przewozu, jako$¢ obstugi posprzedazowe;.

Obserwujac rynek transportowy mozna zauwazy¢, iz przedsicbiorstwa obok wiasnej
maksymalizacji zyskéw powinny podejmowacé cele na rzecz klientdw, po to, aby przetrwaé
i rozwija¢ si¢ na rynkach przewozowych. Obecnie wyznacznikiem podnoszenia jakosci
dostarczanych ustug jest wzrost stopnia zaspokojenia potrzeb transportowych, a tym sa-
mym zadowolenie klienta. Wida¢, wiec ze jakos$¢ ustug stata si¢ jest jednym z czynnikoéw
trwatego przywiazania klientoéw. Dlatego tez, organizacje jednorazowego nabywce ustug
powinny przeksztatca¢ w statego odbiorcg, ktory bedzie polecat innym konsumentom dana
ustuge i przedsigbiorstwo.

3. Ocena jako$ci ustug $wiadczonych przez przedsigbiorstwa transportowe — wyniki
badan

Podstawowym zadaniem przedsigbiorstw transportowych powinno by¢ utrzymanie
przy sobie klientow przez dostosowywanie $rodkdw transportu, wspdlnego procesu two-
rzenia ustug transportowych oraz zaangazowania catej organizacji w proces jak najlepszego
zaspakajania potrzeb klientow. W celu lepszego zobrazowania jako$ci ustug transporto-
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wych droga ankietowa przebadano 75 przedsigbiorstw korzystajacych z transportu samo-
chodowego tadunkow.

Jedno z pytan skierowanych do klientow przedsigbiorstw transportowych dotyczyto
kwestii wyboru danej organizacji, z ktorej ustug korzystaja. Rozktad odpowiedzi przedsta-
wia rysunek 2.

Czym Panstwo sie¢ kierowali przv wyborze firmy transportowej?
" nowoczesny tabor

= bliskosé polozenia
przedsiebiorstwa

® wdrozone SZJ oparte o normy
IS0

= jowoczesny system nawigacji
pojazdaw

= zpolecenia

cupeliie preypadkowo

= maleZlimy przedsigbiorstwo w
Internecie

Rys. 2. Kryteria wyboru przedsigbiorstwa transportowego przez klientow
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Jak wydaé glownym powodem wyboru przedsiebiorstwa transportowego byta bliska
lokalizacja ustugodawcy (33%). 19% klientow przy wyborze transportu kierowalo sie opi-
niami innych osob. Wybierajac przedsigbiorstwo transportowe kontrahenci znacznie rza-
dziej kieruja si¢ wdrozonymi systemami zarzadzania jako$cig oraz posiadanym nowocze-
snym taborem samochodowym (15%). Tylko dziesigciu klientow sposrod catej badanej
zbiorowosci znalazto przedsigbiorstwo transportowe w Internecie, a dla czterech organiza-
cji ma znaczenie nowoczesny system nawigacji pojazdow. Natomiast 4% klientow zupetnie
przypadkowo korzystato z ustug przedsiebiorstwa transportowego.

Klienci wybierajac dane przedsigbiorstwo do wspdtpracy oceniajg atrakcyjnos$é oferty
ustugowej zwracajac uwage na takie aspekty jak: wygoda korzystania z ustugi, dostepnosc
ustug, solidno$¢ realizacji, reputacja i opinia innych klientow oraz szybko$¢ wykonania
$wiadczen. Jednak jak wida¢ z rozktadu zamieszczonego na rysunku 3 terminowa realizacja
ustug ma dla klientow kluczowe znaczenie. 71% badanych uznato terminowe wykonywanie
zlecen za bardzo wazny element konkurencyjnosci przedsigbiorstw $wiadczacych ushugi
transportowe. Badani klienci nie udzielili odpowiedzi, ktora by wskazywata na brak zainte-
resowania terminowoscig dziatan. Mozna, wigc zauwazy¢, ze przywiazuja oni bardzo duza
uwage do wykonywania ustug w zaplanowanym czasie. Obecnie kazdej organizacji zalezy
na szybkosci realizacji §wiadczenia. Wiaze to si¢ migdzy innymi z kosztami, jakie musieli-
by ponosi¢ nie wywiazujac si¢ z wykonania ustugi na odpowiednim poziomie.
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Jak waina jest dla Panstwa terminowosc ushug realizowanych przez
przedsiebiorstwo?

= bardzo

wazna

waina

Rys. 3. Znaczenie terminowosci realizowanych ustug transportowych dla klientow
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Koleje z pytan dotyczyto zmian jakich powinny dokonaé przedsigbiorstwa transporto-
we w celu poprawy jakosci swoich ustug (rysunek 4).

Najistotniejszym elementem dla klientow jest zmniejszenie liczby dokumentow (20%),
podjecie takich dziatan znacznie skrocitoby czas przyjmowania zlecen oraz usprawnito
zarzadzanie w organizacji. 16% respondentow zglasza potrzebe rozszerzenia rodzajow
ustug $wiadczonych przez przedsigbiorstwa transportowe. 14% ankietowanych uwaza, ze
przedsigbiorstwa transportowe powinny poprawi¢ swoje kontakty z klientami. Nalezy mie¢
na uwadze, iz wszystkie przedsi¢gbiorstwa, w tym przedsi¢biorstwa transportowe sa uzalez-
nione od swoich klientow. Dlatego tez, koniecznym jest, aby organizacje podejmowaty
dziatania w celu lepszego zrozumienia potrzeb klientow oraz u§wiadamiaty swoim pracow-
nikom potrzebg dziatan na rzecz klienta. Kolejnym czynnikiem waznym dla klientow jest
posiadanie przez przedsiebiorstwa transportowe nowoczeshego taboru samochodowego
(12%), ktory w znacznym stopniu poprawia jako$¢ §wiadczonych ustug, a tym samym
zwicksza bezpieczenstwo przewozow. Na dalszym miejscu klienci wymienili takie czynni-
ki jak:

— zwigkszenie zasiegu dziatalnosci — 11%,

— renowacja taboru — 10%,

— zakup nowych systemow nawigacji pojazdow — 9%,

— wprowadzenie SZJ opartych o normy 1SO 8%
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Jakich zmian Panstwa zdaniem powinno dokonac przedsiebiorstwo
transportowe w celu poprawy jakosci swoich ushug?

= renowacja tabom
» zakup nowego tabom
" zwiekszenie zasiegu dziatalnosci

® rozszerzenie oferty swiadezonych
ushig ]

# zakup nowych systemow
nawigacjipojazdow )
poprawa Kontaktow z klientarni

= wprowadzenie 3Z] opartycho

nomnny 150 9000 ]
zmnigjszenie lezby dokumentow

Rys. 4. Zakres koniecznych zmian w celu poprawienia jakosci Swiadczonych ustug
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Jedno z pytan dotyczylo rowniez wplywu wdrozenia systeméw zarzadzania jakoscig
na konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa transportowego (rysunek 5)

I tak, 67% badanych uwaza, ze systemy zarzadzania jako$cig majg wptyw na konku-
rencyjnos$¢ przedsiebiorstw. 33% badanych nie ma zdania na ten temat, natomiast czterech
ankietowanych nie widzi zwigzku pomigdzy systemami zarzadzania a konkurencyjnoscia.

Czy Panstwa zdaniem wdroZenie systemdw zarzadzania jakoscia
wphwana konkurencyjnosc przedsiebiorstwa transportowego?

®tak

nie

" nie wWism

3%

Rys. 5. Wplyw systemu zarzgdzania jakoScig na konkurencyjnos¢ badanych przedsiebiorstw
transportowych

Zrodho: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Przedsigbiorcy odpowiedzieli rowniez na pytanie, czy s zadowoleni z §wiadczonych
ustug (rysunek 6).
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W jakim stopniu ushigi swiadezone przez wybrane przedsiebiorstwo
transportowe spelniaja Panstwa oczekiwania?

5B% . ® pelnym
wystarczajacym

Rys. 6. Satysfakcja klienta ze Swiadczonych przez przedsiebiorstwa tranSportowe ustug

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Rozktad odpowiedzi wyraznie pokazuje ze wsrod klientdw przedsiebiorstw transpor-
towych nie ma osob niezadowolonych. 42% respondentéw uznato, ze s3 w pelni zadowole-
ni z ustug §wiadczonych przez przedsigbiorstwa transportowe.

Ankietowani odpowiedzieli tez na pytanie dotyczace przeplywu informacji podczas re-
alizacji zamowienia (rysunek 7).

Jak wida¢, wyznacznikiem dobrze zrealizowanej ustugi dla 41% badanych jest dobry
przeptyw informacji migdzy organizacjami. 32% badanych uznato wymiang informacji za
umiarkowana. Bardzo dobry przeptyw informacji wskazato 27% klientow.

Jak oceniaja Panstwo dotychezasowy przephw informacji
w przedsighiorstwie podczas realizacji zamdwien

® bardzo dobrze
dobrze

® umiarkowanie

Rys. 7. Ocena przeplywu informacji w przedsiebiorstwach transportowych
Zrodho: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania ankietowego.

Odpowiedzi udzielone przez klientow przedsigbiorstw transportowych pokazuja, ze za-
rzadzanie jako$cia oraz $wiadczenie ustug na wysokim poziomie jest istotnym czynnikiem
decydujacym o wyborze danej organizacji sposrod wielu dziatajacych na polskim rynku
transportowym.
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4, Podsumowanie

Poniewaz na ustugi transportowe sktadaja si¢ rézne procesy i czynnos$ci posrednie ja-
ko$¢ nalezy rozpatrywa¢ we wszystkich aspektach dziatalno$ci przedsigbiorstwa tj.: organi-
zacji, zaopatrzenia, dystrybucji i marketingu. Takie spojrzenie umozliwi tworzenie jakosci
na wszystkich szczeblach organizacji. Jako$¢ uslugi transportowej powinna umozliwié
klientowi nie tylko uzyskanie oczekiwanej uzytecznosci, ale tez da¢ maksimum satysfakeji,
ktorej wczesniej si¢ nie spodziewat lub, ktorej nie byt swiadomy. Znajomo$¢ upodoban
konsumentéw pozwala ustugodawcom dostrzec zroéznicowanie klientdw, ich odmienne
gusty 1 potrzeby, przez co lepiej beda dostosowywac swoje ustugi do ich wymagan. Waz-
ne jest, aby zarzadzajacy dostrzegli konieczno$¢ wprowadzenia nowego sposobu zarzadza-
nia w swojej organizacji. Przy obecnym stanie gospodarki rola najwyzszego kierownictwa
jest nie tylko znajomos$¢ i komunikowanie zatodze wymagan klientow, ale rbwniez zapew-
nienie, ze zostang one spetnione. Klient majac do wyboru wiele rodzajow ustug, oczekuje
czegos wigceej niz tylko wykonania typowej ustugi transportowej. Dlatego organizacje szu-
kajg rozwiazan prowadzacych do doskonalenia zarzadzania nie tylko w samych ustugach,
ale rowniez w dodatkowych czynno$ciach z nig zwigzanych (np. serwis, obstuga) oraz
ewentualnym doradztwie (np. pomoc on-line). Podsumowujac mozna stwierdzi¢, iz w wa-
runkach silnej konkurencji na rynku transportowym konieczne jest nie tylko zaspokojenie
podstawowych wymagan klientoéw. Nieodzownym wydaje si¢ wychodzenie naprzeciw ich
potrzebom w celu utrzymania obecnych jak rowniez pozyskania nowych kontrahentow.
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Streszczenie

Jakos¢ stanowi czynnik decydujqcy o sukcesie rynkowym przedsigbior-
stwa. Odnosi si¢ to rowniez branzy transportowej, gdzie wystgpuje niezwykle
silna konkurencja oraz zroznicowanie oczekiwan ustugobiorcow. W artykule
przedstawiono wyniki badan przeprowadzonych wsrod klientow przedsie-
biorstw transportowych. Dotyczyly one czynnikow, ktore majg najwigkszy
wphyw na jakos¢ swiadczonych ustug transportowych.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustugi, zarzadzanie w transporcie, klienci ustug transportowych.

SIGNIFICANT FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF SERVICE
IN TRANSPORT COMPANY CUSTOMERS IN THE ASSESSMENT

Summary

Quality is the decisive factor for market success the company. This also
applies to the transportation industry, where there is very strong competition
and diversification of the expectations of recipients. The article presents the
results of studies conducted among customers of transport companies. These
related factors that have the greatest impact on the quality of transport ser-
vices

Keywords: quality of service, management in transport, customers of transport services.
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