UNIWERSYTET SZCZECINSKI . . .
WYDZIAL NAUK EKONOMICZNYCH Q Studia i Prace WNEIZ US
| ZARZADZANIA nr 55 2019

NAUKI O ZARZADZANIU | JAKOSCI
DOI: 10.18276/sip.2019.55-12

Malgorzata Chojnacka’
Akademia im. Jakuba z Paradyza w Gorzowie Wielkopolskim

KRYTERIA OCENY JAKOSCI W PROCESIE OBSLUGI
PASAZEROW KOMUNIKACJI ZBIOROWEJ W WYBRANYCH
ORGANIZACJACH TRANSPORTU MIEJSKIEGO

Streszczenie

W artykule zaprezentowano wyniki badan przeprowadzonych w 2016 roku dotycza-
cych kryteriow obstugi klienta w transporcie miejskim w Polsce. Badanie mialo na celu
wyselekcjonowanie stosowanych przez t¢ grupe respondentow kryteriow umozliwiajacych
pomiar satysfakcji klienta. Respondenci wskazali rowniez kryteria, ktore ich zdaniem, moga
by¢ istotne dla pasazeréw. Analiza badan eksploatacyjnych oraz literaturowy przeglad za-
gadnienia wykazaty, ze problematyka wyznaczania kryteriéw oceny jakosci dziatania ustug
przewozowych to istotne zadanie, ktore powinno by¢ caty czas monitorowane. W pracy za-
stosowano metod¢ sondazu diagnostycznego. Badania ankietowe przeprowadzono z uzyciem
kwestionariusza, a udzielone na nie odpowiedzi pozwolity na opracowanie kryteriow stoso-
wanych przez wybrane organizacje publicznego transportu miejskiego.
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Wprowadzenie

Problematyka dotykajaca aspektéw oceny jakosci cieszy si¢ niestabngcym zaintereso-
waniem. Wynika to gléwnie z modyfikacji wiedzy o oczekiwaniach klientow, na co
bez watpienia maja wplyw przemiany spoteczne, kulturowe i technologiczne. Ta inten-
sywnos$¢ zmian zachodzacych w otaczajacej nas przestrzeni sktania do dokonywania
aktualizacji, modyfikacji tego, co juz wiemy, zgodnie z maksyma Alberta Einsteina:
,»Nie to, co juz wiemy, lecz to, co chcemy wiedzie¢ — §wiadczy o naszej madrosci”.
W Polsce coraz wigcej naukowcow realizuje studia literaturowe 1 dokonuje analiz
empirycznych z obszaru doskonalenia jakos$ci ustug. Czg¢$¢ z nich uwzglednia konkret-
ne sektory, a inni sekcje, dziaty, grupy gospodarki. Niewiele pojawia si¢ opracowan
odnoszacych si¢ do jakosci obstugi w transporcie zbiorowym. Luke t¢ systematycznie
starajg si¢ minimalizowa¢ m.in. Wiestaw Starowicz, Olgierd Wyszomirski, Andrzej
Rudnicki, Kamil Bujak, Jacek Szottysek, Katarzyna Hebel, Wojciech Suchorzewski.
Niniejsze opracowanie rowniez temu stuzy.

1. Przeglad literatury

Doskonalenie ustug transportu miejskiego wymaga uwzglednienia poziomu oceny,
jej charakterystycznych cech technicznych, eksploatacyjnych i ekonomicznych. Sa
one zwigzane m.in. z srodkiem transportu, czasem i przedmiotem przemieszczenia.
Warto uwzgledni¢ réwniez czegsto pomijane cechy jakosci (np. komfort). Spetniajac
potrzeby uzytkowe pasazeréw, nie mozna rowniez zapomnie¢ o pomiarze jakosci
pracy ludzkie;j.

Lukasz Muslewski wyréznit dziewie¢ kryteriow jakosci bedacych jednoczesnie
postulatami jakosci ustug przewozowych w drodze badania z zastosowaniem metody
gtéwnych czynnikow. Zbior ten obejmuje: punktualnosé, czestotliwose, bezpieczen-
stwo, niezawodno$¢, dostepnosé, koszt, bezposrednios¢, informacyjno$¢ oraz ergo-
nomicznos$¢. Charakterystyke kryteriow przedstawiono w tabeli 1.

Wsrod wymienionych postulatow brakuje tych, ktore uwazane sa za niezwy-
kle wazne, tj. troska o dobro klienta czy ekologia (Szottysek, 2007, Wyszomirski
2008, s. 111). Troska moze by¢ rozumiana jako pelen empatii stosunek personelu
do pasazerow, ich zaangazowanie w proces obstugi, odpowiednie kwalifikacje osdb
zatrudnionych (nie tylko kierowcow, lecz takze osob zajmujacych si¢ udzielaniem
informacji 1 sprzedaza biletow), wyglad zewnetrzny personelu, stosowanie rekom-
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pensat za odstepstwa od obowiazujacych standardéw, oferowanie sprzedazy opcji
biletowych. Kolejny postulat — ekologi¢ — nalezy interpretowac jako uwzglednie-
nie aspektow zwigzanych z zanieczyszczeniem $rodowiska, w tym ekologiczno$¢
napedu oraz poziom halasu generowanego przez pojazdy (Milenewicz, Halicka,
2011, s. 79). Aspekty te znalazty si¢ takze w projekcie QUATTRO prowadzonym
przez Izb¢ Gospodarcza Komunikacji Miejskiej wraz z Europejskim Komitetem
Normalizacyjnym CEN (Suchorzewski, 2004, s. 82), co odzwierciedlono w opraco-
waniu Kryteria i mierniki oceny miejskiej komunikacji zbiorowej autorstwa Andrzeja

Rudnickiego.
Tabela 1. Dziewi¢¢ kryteriow jakosci ustug przewozowych
Kryterium/postulat Charakterystyka
Bezpieczenstwo To cecha realizowanego procesu transportowego charakteryzujaca si¢ brakiem
wystgpowania zagrozen zycia i zdrowia ludzi oraz zagrozen istnienia transportowanych
tadunkéw, ewentualnie zwierzat bioracych udzial w tym procesie
Bezposrednios¢ Zdolno$¢ realizacji zadania przewozowego jednym rodzajem srodka transportu
potaczen eksploatowanym na wybranej trasie lub jej odcinku
Czestotliwosé Dobowa liczba realizowanych kursow w okreslonym przedziale czasowym,
odpowiadajaca zapotrzebowaniu na ich §wiadczenie
Dostgpnosé Odlegtos¢ do przystankéw umozliwiajacych skorzystanie z danej sieci komunikacyjne;j
Ergonomicznos¢ Dostosowanie rozwigzan konstrukcyjnych i elementéw wyposazenia §rodkow
i infrastruktury transportowej do cech psychofizycznych cztowieka
Informacyjnos¢ Dostegpnosc¢ i rozpowszechnienie danych o realizowanym procesie transportowym
Koszt Ceny za poszczegolne rodzaje biletow oraz znizki lub zwolnienia z optat za przejazd
Niezawodno$¢ Cecha systemu charakteryzujaca jego zdolno$¢ do realizacji zadan w okreslonym
przedziale czasu i przy ustalonych poziomach oddziatywan czynnikow wymuszajacych.
W sensie normatywnym niezawodno$¢ mozna okresli¢ jako prawdopodobienistwo
zrealizowania zadania przez obiekt w okreslonym przedziale czasu t i przy ustalonych
poziomach oddziatywania czynnikéw wymuszajacych
Punktualnosé¢ Zgodno$¢ czasowa realizowanych zadan przewozowych z obowiazujacym rozktadem
jazdy z uwzglednieniem ustalonych przedzialéw tolerancji

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie Muslewski (2013), s. 168.

W walce o wzrost popytu na ustugi §wiadczone przez publiczny $rodek transpor-
tu bezwzglednie pomocnym instrumentem jest przestrzeganie wysokich standardow
jakosci, zgodnych ze znaczeniem i ranga zidentyfikowanych postulatow transporto-
wych. Aspekt ten jest niezwykle istotny w kontek$cie promowania zréwnowazonej
mobilnosci i kreowania ekologicznych postaw spotecznych. Nalezy zidentyfikowaé
powody, dla ktérych osoby zamieszkujace dang miejscowos¢ wybierajg alternatywne
$rodki przemieszczania si¢. Szczegdlng uwagge trzeba zwroci¢ na przyczyny wyboru
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samochodu osobowego w przejazdach miejskich. Z badan wynika, ze czynnika-
mi decydujacymi o konkurencyjnosci pojazdéw osobowych sa: wieksza wygoda
podrézy, krotszy czas podrozy i brak konieczno$ci oczekiwania na przystanku (ZKM
Gdynia, 2013, s. 19). Dzialania, jakie nalezy podja¢, by dokona¢ zamiany cze¢sci
popytu potencjalnego (uzytkownicy samochodéw osobowych) w popyt efektywny
transportu zbiorowego, nalezy wigza¢ z ciaglym doskonaleniem ustug transporto-
wych. Proponuje si¢, by w standardach zwrocono wigksza uwage na zwigkszenie
punktualnos$ci. Ponadto nalezatoby uczyni¢ wszystko, by miejski transport zbiorowy
byt niezawodnym systemem charakteryzujacym si¢ wysoka czestotliwoscia kurso-
wania pojazdow i wymagang dostgpnoscig. Warto przy tym pamigtac, ze zachgcanie
kierowcodw aut do korzystania z transportu miejskiego nie jest zadaniem latwym,
gdyz sa oni mato elastyczni i malo podatni na zmiany zachowan (Grzelec, 2013,
s. 8). Doswiadczamy skutkéw nadmiernego poziomu zmotoryzowania mieszkan-
cow. Osoby kupujace samochod czgsto dzialajg pod wplywem emocji i staraja si¢
»Wyrazi¢ siebie” poprzez konsumpcj¢ marek luksusowych lub niszowych.

Jedynie w Japonii pomimo wysokiego poziomu rozwoju gospodarczego kraju
obserwuje si¢ niski poziom zmotoryzowania. Przyczyna takiego stanu rzeczy moga by¢
warunki naturalne (samochody wykorzystuje si¢ na ograniczonym przestrzennie ob-
szarze wysp). Mieszkancy w duzym zakresie wykorzystuja transport zbiorowy, ktérego
jako$¢ w tym kraju jest na najwyzszym $wiatowym poziomie (Hebel, 2011, s. 173).

Waznym aspektem w kontekscie podejmowanego tematu jest zjawisko inte-
ligentnej konsumpcji. Ten nowy trend oparty jest na wspotdzieleniu i wspotdzia-
faniu. Wskazuje nieznane dotad podej$cie do konsumpcjonizmu w odniesieniu do
rozwoju gospodarczego i indywidualnych wyboréw klientow, rowniez wzgledem
marki (Havas Worldwide, 2014). Nowy typ konsumentow (prosumenci) to osoby,
dla ktérych wazne jest poczucie uczestniczenia w czym§ waznym — niezaleznie od
tego, czy jest to ochrona §rodowiska, czy udziat w ruchu na rzecz sprzeciwu wobec
nadmiernemu nabywaniu débr badz wspierania spotecznosci lokalnej. W Polsce —
zgodnie z prognozami — ekonomia oparta na wspoétdzieleniu bedzie w poczatkowe;j
fazie miata wiele wspolnego z tradycyjnym korzystaniem z wypozyczanego sprzgtu
(roweru, samochodu), p6zniej moze si¢ wigza¢ z wspotuzytkowaniem go w ramach
spolecznosci, tak jak ma to miejsce na Zachodzie. Nowy typ klienta odznacza si¢
wieloma cechami. Uwaza sig, ze jest Swiadomy swoich praw, bardzo wygodny, nie-
cierpliwy, wymagajacy i krytyczny. Klient w dzisiejszych czasach oczekuje indywi-
dualnego podejscia i wymaga odpowiedzialnosci spotecznej od przedsigbiorcow. Ta
zmiana postaw i potrzeb klientéw wyzwala wzrost zapotrzebowania na innowacje.
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Szansg na zwigkszenie zainteresowania komunikacja miejska sa nowe techno-
logie. Zaawansowane rozwigzania techniczne wkradaja si¢ w najrozniejsze obszary
zycia ludzkiego 1 bedg decydowac o ksztalcie i dynamice rozwoju ustug. Sg to
aspekty szczegolnie istotne dla pokolenia milenium, ktoére do 2025 roku bedzie sta-
nowi¢ okoto 75% os6b aktywnych zawodowo. Przyktadowo rozwoj, jaki ma miejsce
w bankowosci, obrazuje to, jak bardzo zmieniaja si¢ oczekiwania klientow wzgledem
ustug. Dzi$ spora czgs¢ klientow realizuje platnosci przy uzyciu smartfona i jedne;j
aplikacji. W przysztosci, zdaniem Bretta Kinga, klienci b¢dg oczekiwa¢ powigzania
wlasnych potrzeb z ustuga (King, 2013). Co to oznacza? Klient, kupujac od dealera
auto, bedzie oczekiwal, ze bank natychmiast zaproponuje mu odpowiedni kredyt
z oferta ubezpieczenia. Samochod jest celem, a bank umozliwia jego realizacje.
Z pomocg przychodzi analiza duzych zbiorow danych w czasie rzeczywistym, po-
zwalajaca na lepsze zrozumienie potrzeb, zwyczajow i preferencji klienta. Zmiany
technologiczne, o ktorych mowa, dotycza kazdego rodzaju ustug, réwniez miejskiego
transportu zbiorowego. By¢ moze witasnie dzicki rozwojowi technologii jako$¢ ustug
ulegnie radykalnej poprawie. Pojawiajg si¢ nowe trendy konsumenckie i spoteczne,
za ktorymi zarzadzajacy komunikacjg w miescie powinni nadazy¢. To czasy rewo-
lucji mobilnej. Liczy si¢ szybkos$¢ reakcji na zapotrzebowanie generowane przez
klienta. Wazne jest tez zaufanie, przy czym obecnie bardziej wierzy si¢ ludziom
i temu, co napiszag w mediach spolecznosciowych, niz organizacjom. Ta nowa rze-
czywisto$¢ sktania do budowania przyjacielskich relacji z klientem. Interesujacym
przedsigwzigciem moze wydac si¢ wykorzystanie takiego medium, jak Facebook.
Sprzyja to poprawie komunikacji na linii klient—organizacja. Kolejny punkt, na ktory
warto zwroci¢ uwagg, dotyczy wzrostu gotowosci u klientéw do samoobstugi, mowa
wrecz o rewolucji samoobstugowej. Rozwdj nowych technologii poteguje rozwoj
zjawiska presumpcji, wspotuczestniczenia w doskonaleniu oferty ustugowej (Wolny,
2013, s. 156). Aspekt ten rowniez nie powinien by¢ pomijany przy tworzeniu zbioru
kryteriow umozliwiajacych ocene jakosci ustug.

2. Metodyka i cel badan

Celem realizowanego w 2016 roku badania bylo rozpoznanie kryteriow odnosza-
cych si¢ do obszaréw obstugi klienta i satysfakcji klienta wsérdd organizatoréw badz
przewoznikow transportu miejskiego w aglomeracjach miejskich liczacych powyzej
120 tys. mieszkancow. Analizy stuzyty zidentyfikowaniu kryteriow pomiaru obstugi
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klienta i oceny jakos$ci ustug s$wiadczonych przez komunikacje miejska. Gtowne cele
poznawcze sprowadzono do nastepujacych pytan czastkowych:

1. Jakie kryteria pomiaru zadowolenia klienta sg wykorzystywane przez

ankietowanych?

2. Jaka jest ich wazno$c¢?

3. Jakie kryteria zdaniem respondentow sa wazne dla pasazerow?

Na zaproszenie do badania odpowiedziato dwanascie organizacji. Kwestionariusz
ankiety postuzyl jako narzedzie badawcze. Zostat rozestany droga mailowa.

Badane jednostki naleza do operatorow i organizatoréw komunikacji miejskie;.
W badaniu najliczniejsza grupe stanowia jednostki budzetowe (41,67%), spotki z ogra-
niczong odpowiedzialnoscig (33,33%), sg wsrod tej zbiorowosci takze zwigzki komu-
nalne, zaktady budzetowe i jednostki samorzadowe (po 9,09%). Zatrudniaja og6lnie
powyzej 250 pracownikow (tak odpowiedziato 58,33%). Pozostate zatrudniaty od 50
do 250 pracownikow. Wigkszo$¢ organizacji ma wilasny zakladowy system zapew-
niania jakosci (co stanowi 66,67% calej zbiorowo$ci), w tym jedna z nich uznata, ze
jest on w zamysle zblizony do idei kaizen. Jedynie 15,67% wdrozylo system zarza-
dzania jakoscig ISO 9001, w tym jeden z respondentéw poza ISO 9001 dziata zgodnie
z wytycznymi [SO 14001 i OHSAS/PN-N 18001. Najmniej liczng grupe stanowia
respondenci dzialajacy na podstawie systemu dotyczacego samorzadu terytorialnego
(9,09%). Wigkszos$¢ organizacji (66,67%) realizuje badania jakosci ustug (8 respon-
dentoéw), pozostate 33,33% (4 organizacje) nie dokonuja takich pomiarow.

3. Kryteria stosowane w ocenie jakosci Swiadczonych ustug
transportu miejskiego

Wryniki analiz wskazuja, ze w ocenie respondentdéw dla pasazeréw bardzo istotne sg
nastepujace kryteria: czestotliwosé, regularnosé, bezposrednio$¢ potaczen i punk-
tualno$¢. Prawdopodobienstwo osiagniecia celu podrézy w spodziewanym czasie
ma dwie dominanty — 5 i 4. Inne kryteria wraz z warto$ciami $rednich arytme-
tycznych powyzej 4 oraz z odchyleniami standardowymi i dominanta o warto$ci 4
zawarto w tabeli 2. Ankietowani dokonywali oceny w sumie 46 kryteriow. Zostang
one przedstawione w innym opracowaniu.

Respondenci odpowiadali na pytania zgodnie ze skalg od 0 do 5, gdzie 0 ozna-
czato, ze kryterium nie jest w ogdle istotne dla podroznych, a 5 — ze kryterium jest
bardzo istotne.
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Tabela 2. Istotne dla pasazera kryteria oceny miejskiej komunikacji — w odczuciu firm
zajmujacych si¢ logistyka miejska

Wartose Odchylenia
Lp. Kryteria oceny komunikacji miejskiej $redniej stan da}; dowe Dominata
arytmetycznej
1 | Czgstotliwosé 4,50 0,76 5
2 Prawdopodoblenstwo osiagniccia celu podrozy 450 0.53 si4
w spodziewanym czasie
3 | Regularno$é¢ 438 0,74 5
4 | Bezpos$rednio$¢ potaczen (nie ma potrzeby przesiadek) 4,25 0,76 5
5 | Punktualnos$¢é 4,25 0,89 5
Dostepnosé do linii mierzona jako udziat procentowy
6 | mieszkancow pozostajacych w strefie dogodne;j 4,13 0,64 4
dostepnosci do przystankéw komunikacji zbiorowej
7 | Latwos¢ zakupu biletu 4,13 0,64 4
8 | Ogrzewanie i wentylacja pojazdu 4,13 0,64 4
9 | Réznorodnos¢ oferty biletowej 4,13 0,64 4
10 | Szeroko rozumiana dogodno$¢ systemu biletowego 4,13 0,64 4

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Ankietowani najczesciej uznawali, ze kryteria bardzo istotne dla klienta to
regularno$é¢, bezposrednio$¢ polaczen i punktualnosé.

Przeswiadczenia przewoznikéw o oczekiwaniach ze strony klientow nie prze-
ktadajg si¢ na kryteria najczesciej przez nich stosowane przy ocenie komunikacji
miejskiej. W czolowce pojawily si¢ takie kryteria, jak sprawnos¢ kasownikow bile-
towych, dostepnos¢ informacji dotyczacych taryfy przewozowej i przepiséw porzad-
kowych. Pozostate czynniki wraz z warto$ciami $rednich arytmetycznych powyzej 4
zostaty zaprezentowane w tabeli 3.

Respondenci odpowiadali na pytania zgodnie ze skala od 0 do 5, gdzie
0 oznaczato, ze kryterium nie jest stosowane, a 5 — ze jest kryterium bardzo cze¢sto

stosowanym.
Tabela 3. Stosowane kryteria oceny miejskiej komunikacji
Warto$¢
. T . .. Odchylenia .
Lp. Kryteria oceny komunikacji miejskiej Sredniej | standardowe Dominata
arytmetyczne)
1 2 3 4 5
1 Sprawnos¢ kasownikow biletowych 4,50 0,76 5
2 Dostqp.n(?éc' informacji dotyczacych taryfy przewozowe;j 4,50 076 5
i przepisow porzadkowych
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1 2 3 4 5

3 Punktualnos¢ 4,25 0,89 5

4 Regularnos¢ 4,25 0,89 5

5 Czasookres dziatania (w tym obstuga w porze nocnej) 4,14 1,71 5i4

6 Czgstotliwo$é 4,13 0,83 5i4

7 Czystos$¢ w pojezdzie 4,13 1,13 5
Niezawodno$¢ pojazdow na liniach komunikacyjnych

8 mierzona np. stosunkiem liczby kurséw wadliwych do 4,13 1,46 5
liczby wykonywanych kursow

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Pozostaje zauwazy¢, ze ankietowani, stosujac odpowiednie kryteria, powinni
dopasowywac je do wykorzystywanych przez siebie metod badan, dlatego wsrod
kryteriow znalazty sie te, a nie inne mierniki.

Podsumowanie

Powyzsze rozwazania ukazuja, jakie kryteria obstugi klienta sg stosowane w trans-
porcie miejskim w Polsce i jak wazne sa (zdaniem respondentéw) cechy ustugi dla
pasazerow. Analizy te dowodza, ze czg$¢ podmiotéw odpowiedzialnych za komu-
nikacje miejska, badajac satysfakcje podroznych, stara si¢ uwzgledniac ich per-
spektywe oceny jakosci. Uczestnicy badania powinni zdawac sobie sprawe, ze brak
rzetelnych informacji o wymaganiach, oczekiwaniach, a takze odczuciach klien-
tow po skorzystaniu z ustug przewozowej moze by¢ zréodtem wielu niepotrzebnych
nieporozumien.

Przeprowadzone analizy sktaniajg do sformutowania nast¢pujacych wnioskow:

— zdaniem ankietowanych, dla pasazerow istotnymi kryteriami oceny komu-
nikacji miejskiej sg przede wszystkim czestotliwos¢ kursowania pojazdéw
i prawdopodobienstwo osiagnigcia celu podrozy w spodziewanym czasie;

— respondenci, oceniajac jako$¢ ushug, odnosza si¢ do wielu kryteridow,
przy czym waznymi czynnikami sg sprawno$¢ kasownikow biletowych
1 dostepno$¢ informacji dotyczacych taryfy przewozowej i przepisoOw
porzadkowych;

— najwigksza luka wystepujaca pomigdzy kryteriami badanymi przez an-
kietowanych a uznanymi przez nich za istotne dla pasazerow dotyczyta
bezposredniosci potgczen, dostepnosci do linii, a takze odlegtosci miedzy
przystankami.



Matgorzata Chojnacka
Kryteria oceny jakosci w procesie obstugi pasazeréw komunikacji zbiorowe...

Konieczne jest ciggle uaktualnianie badan. Wynika to z tempa zmian zachodza-
cych w przestrzeni technologicznej i spotecznej (zjawisko inteligentnej konsumpcji).
Rewolucja mobilna i pojawienie si¢ nowego trendu wspétdzielenia i wspodtdziatania
moze znaczaco wptyna¢ na modyfikacje kryteriow oceny ustug miejskiego trans-
portu zbiorowego.
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QUALITY ASSESSMENT CRITERIA IN THE PROCESS
OF COLLECTIVE COMMUNICATION OF PASSENGERS
IN SELECTED URBAN TRANSPORT ORGANIZATIONS

Abstract

The article presents the results of research about customer service criteria in urban
transport in Poland. On their basis, the criteria used by this group of respondents was to
measure customer satisfaction are described. Respondents also indicated criteria that they
think may be important for passengers.

Keywords: criteria for assessing the quality of transport by public transport, urban transport,
customer satisfaction
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