ANALIZA JAKOSCI SWIADCZONYCH USEUG PRZEZ RZESZOWSKIE AUTOBUSY
MIEJSKIE NA PRZYKLADZIE PRZEPROWADZONEGO BADANIA ANKIETOWEGO

Krzysztof LEW', Maksymilian MADZIEL?

W artykule przedstawiono badanie ankietowe dotyczace jakosci ustug rzeszowskich autobuséw miejskich
przeprowadzone na grupie 70 korespondentéw. Wyniki badan poddane zostaty wnikliwej analizie oraz
zestawione i podsumowane za pomocg wykresu graficznego luki jakosciowe;j.

1. POJECIE JAKOSCI

Pojecie jakosci jest wyrazeniem niezwykle trudnym do zdefiniowania. Wynika to z tego, iz
jakos$¢ nie mozna jednoznacznie okresli¢, mimo tego, ze pojecie to jest powszechnie stosowane i
wykorzystywane w wielu sferach naukowych, a takze w zyciu codziennym. Rozpatrujac jakos¢ w
ujeciu filozoficznym, oznacza ona zbiér whasnosci réznicujacych migdzy sobg rozpatrywane cechy
przedmiotu. Natomiast w aspekcie technicznym jakos¢ definiuje wymagania stawiane
przedmiotom.

Przecietni klienci opisujacy dane dobro badz ustuge stwierdzajg prosto, ze jest ,,dobra lub zta
pod wzgledem jakosci”. W dwczesnej literaturze mozna znalez¢ wiele definicji charakteryzujacych
przedstawione wyzej pojecie.

Pierwsze préby definiowania jakosci podejmowano juz w starozytnosci, ale prace
normalizujace i naukowe rozwinety sie dopiero w latach pigc¢dziesiatych ubiegtego wieku.W latach
szescdziesiatych podany zostat przyktad zawierajacy osiem znaczen jakosci [1]:

e stopien, w ktorym dany produkt ma mozliwos¢ potencjalnego zadowolenia klienta,
stopien zaspokojenia poprzez okreslony wyrob zadan specyficznego odbiorcy,
stopien, w ktorym produkt jest zgodny z modelem wzorca, badz okreslonymi wymogami,
nazwa okreslonego wydziatu przedsiebiorstwa,
okreslona funkcja, ktoéra ma na celu osiagni¢cie wymaganej jakosci,
ogolny wyraz doskonatosci, niepozwalajacy na wykonanie klasyfikacji,
wyszczegolniona cecha, ktora charakteryzuje dany produkt, badz gatunek tzn. trwatosc,
wyglad, niezawodnos¢, sposdb wykonania, niezmiennos¢, odpornos¢ na zuzycie, zapach,
smak itp.,

e stopien okreslajacy preferencje danego uzytkownika okreslonego wyrobu na tle innych
produktow, ustalony w konsekwencji badan poréwnawczych.

2. OCENA SATYSFAKCJI PASAZEROW NA PODSTAWIE PRZEPROWADZONYCH
BADAN ANKIETOWYCH

W ramach niniejszej pracy przeprowadzone zostaly badania ankietowe pt. ,, Ocena jakosci
swiadczonych ustug przez MPK Rzeszow”. Probie badania poddanych zostato 70 ankietowanych,
ktorzy w wiekszosci sa czestymi oraz czynnymi uzytkownikami ustug przewozowych Miejskiego
Przedsiebiorstwa Komunikacyjnego w Rzeszowie.

Wyniki wykonanego badania pozwolity na przeanalizowanie oczekiwan oraz stopnia
satysfakcji klientow w zakresie jakosci ustug swiadczonych przez rzeszowska komunikacje
zbiorowa.
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2.1. Charakterystyka badanych

Kwestionariusz badania zawierat pola, ktére pozwolity na scharakteryzowanie pasazerow
realizujgcych wspomniang ankiete. Na ponizszych rysunkach przedstawiono wyniki dotyczace
charakterystyki ankietowanych.
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Rys.1. Podziat ankietowanych ze wzgledu na strukture wiekowg
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Rys. 2. Czestotliwos¢ korzystania z ustug rzeszowskich autobuséw miejskich

Na podstawie powyzszego rysunku dotyczacego czestotliwosci podrozowania autobusami
Miejskiego Przedsig¢biorstwa Komunikacyjnego w Rzeszowie zauwazy¢ mozna, ze ponad 80%
ankietowanych korzysta z ustug MPK codziennie, badz kilka razy w tygodniu. Fakt ten sprawia, ze
informacje uzyskane z przeprowadzonego badania ankietowego mozna postrzega¢ wiarygodnie
oraz adekwatnie do stanu rzeczywistego.

2.2.Wyniki badan ankiety dotyczacej jakosci ustug realizowanej przez rzeszowskie
autobusy miejskie

Wyniki badan rozpoczete rozstang zestawieniem popularnosci uzytkowania réznych sieci linii
autobusowych.
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Rys. 3. Zestawienie najczesciej uzytkowanych linii autobusowych przez badanych ankietowanych (numer linii,

udziat procentowy wyboru)

W zestawieniu udziat wzigty wszystkie linie, lecz nie wszystkie zostaty wybrane jako

uzytkowane przez ankietowanych.

Poréwnanie takie sprawia, iz tatwiejsze jest okreslenie, ktorymi liniami przy ocenie jakosci

ustug rzeszowskiego MPK ankietowani si¢ sugerowali.

Jak wida¢ najczesciej uzytkowanymi liniami sg sieci autobusow: OA (14,55%), za nig 0B
(13,62%), kolejno linia 18 (11,76%), 11 (7,74%), oraz 36 (7,12%). Popularnos¢ linii OA oraz 0B

ttumaczy¢ mozna tym, iz kurs tych linii obejmuje najbardziej pozadane czg¢sci miasta.
Nastepne pytanie dotyczyto warunkéw podrdzy panujacych w autobusach MPK.
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Rys. 4. Warunki podrézowania autobusami MPK okreslone przez ankietowanych

Ponad potowa badanych podrozuje w ttocznych, albo bardzo ttocznych warunkach.
Szczegolnie problem ten mozna zauwazy¢ w godzinach szczytu rano oraz popotudniu. Zjawisko to
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mozna taczy¢ z kwestig punktualnosci i czestotliwosci autobuséw. W przypadku gdyby autobusy
jezdzity zgodnie z rozktadem jazdy oraz ich czestotliwos¢ byta by stosowna do niego, liczba
pasazerow podrozujacych jednym autobusem zapewne bytaby mniejsza. Jednakze pelne
zlikwidowanie ttoku prawdopodobnie jest niemozliwe, gdyz w okreslonych godzinach dnia liczba
chetnych, ktorzy chca skorzystac¢ z autobusu bedzie zawsze za duza.

Kolejne pytanie przeprowadzone zostato na zasadzie ocenie cech jakosci z uwzglednieniem
skali od 0 do 5 (gdzie 0 oznacza maksymalne niezadowolenie, natomiast 5 najwicksza satysfakcje),
dotyczacych ustug oferowanych przez MPK Rzeszow.
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Rys. 5. Ocena wybranych postulatbw przewozowych dotyczacych Miejskiego Przedsigbiorstwa
Komunikacyjnego w Rzeszowie

Najlepiej oceniong cecha wsrdd ankietowanych zostata przejrzystos¢ rozktadow jazdy. Fakt,
iz ocena ta jest taka wysoka spowodowany moze by¢ tym, ze przedsigbiorstwo MPK ma
wydzielong komorke, ktdra specjalistycznie zajmuje¢ si¢ sprawami zwigzanymi z dbaniem aby
rozktady jazdy na stacjach autobusowych byly przejrzyste i aktualne. Przejrzystos¢ rozktadow
sktada si¢ z wielu czynnikéw m.in. takich jak: umiejscowienie rozktadu jazdy, czcionka itp. Na
przestrzeni ostatnich lat na rzeszowskich przystankach autobusowych zmieniony zostat wyglad
rozktadow jazdy, w celu utatwienia odczytania interesujacych informacji.

Przejrzystos¢ wspomnianych tabliczek rozktadu jest niezwykle wazna, poniewaz wptywa ona
rowniez na estetyk¢ catego przystanku, co w zwigzku z tym przechodzi na wizerunek
przedsiebiorstwa przewozowego. Czesto podrozujgcym zdarza sie spedza¢ wiecej czasu nha
przystankach autobusowych niz w samych pojazdach, dlatego niezwykle istotne jest utrzymywanie
rozktadow jazdy jak i samego przystanku w dobrym stanie.

Nawigzujac do pytania dotyczacego bezpieczenstwa osobistego pasazerdw mozna stwierdzi¢,
ze oceny dane przez ankietowanych sg stosunkowo dobre poréwnujac je do innych postulatow.
Spowodowane moze by¢ to tym, ze w autobusach montowanych jest coraz wigcejkamer oraz
wprowadzone zostaty darmowe przejazdy dla umundurowanych pracownikéw Policji oraz Strazy
miejskiej, co z pewnoscig sprawito spadek kradziezy oraz zwigkszenie bezpieczenstwa pasazerow
korzystajacych z ustug rzeszowskich autobusow miejskich.
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Dobrze oceniona zostala takze cecha jaka jest niezawodnos¢, w odniesieniu do taboru
autobusowego. MPK Rzeszdw ma w posiadaniu dwie zajezdnie autobusowe, ktore zawieraja
warsztaty ze specjalizowang kadra pracownikdéw, ktéra czuwa nad utrzymaniem taboru w dobrym
stanie technicznym. W kazdym dniu sprawdzana jest sprawnosc¢ techniczna pojazdéw, co w duzym
stopniu zmniejsza mozliwos¢ ewentualnej awarii podczas trwania kursu. Istotnym czynnikiem
zwigkszajacym niezawodnos¢ jest takze wiek taboru, ktory wynosi obecnie okoto 15 lat. Na
przestrzeni 2013 roku Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne w Rzeszowie zakupi wiele
nowych autobuséw, co z pewnoscig wptynie na dodatkowe zwigkszenie omawianego postulatu

Ostatnie pytanie dotyczyto ogolnego stanu zadowolenia z jakosci ustug swiadczonych przez
MPK Rzeszéw. Ponad potowa badanych wybrata opcje, ze jest on przecietny. Zadna osoba z
badanych nie zdecydowata si¢ na ocene bardzo dobry. Jedna trzecia 0s6b zdecydowata si¢ na ocene
dobry, a prawie 15 % odpowiedziato si¢ za zla oceng stanu jakosci.
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Rys. 6. Ogolny stan zadowolenia z jakosci ustug MPK Rzeszow

2.3. Luka jakosciowa z zakresu ustug swiadczonych przez rzeszowskie autobusy miejskie

Na podstawie wynikéw jakosci oczekiwanej oraz jakosci odczuwanej odnoszacej sie do ustug
swiadczonych przez MPK Rzeszow, opracowana zostata luka jakosciowa [2].

Za pomocg uzyskanych wynikow, mozna fatwo zauwazy¢, w ktdrych sektorach jakosciowych
Miejskie Przedsi¢biorstwo Komunikacyjne w Rzeszowie ma najwieksze luki jakosciowe. Luki te
pokrywaja sie z poprzednio analizowanymi danymi odnosnie zastrzezen ankietowanych
dotyczacych ustug tzn. nastepuje analogia, iz cechy, ktére powoduja najwigksze niezadowolenie
wsrdd klientdow MPK, znajdujg odzwierciedlenie w najwigkszym roztamie oceny.
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Rys. 7. Luka jakosciowa w ocenie pasazerow MPK w Rzeszowie

Najwicksze luki jakosciowe dla omawianych cech wystepuja w nastepujacych sektorach
swiadczonych ustug:

e Kkoszt przejazdu — 1,97,

e stopien zattoczenia w autobusie — 1,46,

e punktualnos¢ kursowania — 1,41,

Natomiast najmniejsze luki wystepuja pomigdzy takimi cechami jak:

e przejrzystosé¢ rozktadow jazdy - 0,27,

o odlegtosc¢ dojscia do/z przystanku — 0,40,

e oddziatywania hatasu, wibracji, spalin — 0,46,

3. PODSUMOWANIE

Taka ocena jakosci ustug rzeszowskiego MPK, pokazuje, ze pasazerowie nie odczuwajg
petnej satysfakcji z oferowanych ustug oraz nie mozna powiedzie¢, ze sa zadowoleni z obecnej
sytuacji. Przedsi¢biorstwo ma wiele problemow, z ktorymi musi si¢ uporaé, zeby podwyzszyé
satysfakcje klientdw.

Dlatego tez wysitki MPK Rzeszow zwigzane z poprawa jakosci, powinny by¢ skierowane w
zakresie najnizej ocenionych postulatow, azeby zwigkszy¢ atrakcyjnos¢ oferty, jak rowniez samych
przewozow zbiorowych na terenie miasta.
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ANALYSIS OF QUALITY OF SERVICES PROVIDES BY RZESZOW’S URBAN BUSES
FOR EXAMPLE OF SURVEY RESEARCH

The article presents a survey research regarding quality of service provides by rzeszow’s
urban buses conducted on a 70 correspondents group. Results were analyzed and summarized.
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