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ANALIZA JAKO CI WIADCZONYCH US UG PRZEZ RZESZOWSKIE AUTOBUSY 
MIEJSKIE NA PRZYK ADZIE PRZEPROWADZONEGO BADANIA ANKIETOWEGO 

Krzysztof LEW1, Maksymilian M DZIEL2 

W artykule przedstawiono badanie ankietowe dotycz ce jako ci us ug rzeszowskich autobusów miejskich 
przeprowadzone na grupie 70 korespondentów. Wyniki bada  poddane zosta y wnikliwej analizie oraz 
zestawione i podsumowane za pomoc  wykresu graficznego luki jako ciowej. 

1. POJ CIE JAKO CI 
Poj cie jako ci jest wyra eniem niezwykle trudnym do zdefiniowania. Wynika to z  tego, i  

jako  nie mo na jednoznacznie okre li , mimo tego, e poj cie to jest powszechnie stosowane i 
wykorzystywane w wielu sferach naukowych, a tak e w yciu codziennym. Rozpatruj c jako  w 
uj ciu filozoficznym, oznacza ona zbiór w asno ci ró nicuj cych mi dzy sob  rozpatrywane cechy 
przedmiotu. Natomiast w aspekcie technicznym jako  definiuje wymagania stawiane 
przedmiotom. 

Przeci tni klienci opisuj cy dane dobro b d  us ug  stwierdzaj  prosto, e jest „dobra lub z a 
pod wzgl dem jako ci”. W ówczesnej literaturze mo na znale  wiele definicji charakteryzuj cych 
przedstawione wy ej poj cie. 

Pierwsze próby definiowania jako ci podejmowano ju  w staro ytno ci, ale prace 
normalizuj ce i naukowe rozwin y si  dopiero w latach pi dziesi tych ubieg ego wieku.W  latach 
sze dziesi tych podany zosta  przyk ad zawieraj cy osiem znacze  jako ci [1]: 

 stopie , w którym dany produkt ma mo liwo  potencjalnego zadowolenia klienta, 
 stopie  zaspokojenia poprzez okre lony wyrób da  specyficznego odbiorcy, 
 stopie , w którym produkt jest zgodny z modelem wzorca, b d  okre lonymi wymogami, 
 nazwa okre lonego wydzia u przedsi biorstwa, 
 okre lona funkcja, która ma na celu osi gni cie wymaganej jako ci, 
 ogólny wyraz doskona o ci, niepozwalaj cy na wykonanie klasyfikacji, 
 wyszczególniona cecha, która charakteryzuje dany produkt, b d  gatunek tzn. trwa o , 

wygl d, niezawodno , sposób wykonania, niezmienno , odporno  na zu ycie, zapach, 
smak itp., 

 stopie  okre laj cy preferencje danego u ytkownika okre lonego wyrobu na tle innych 
produktów, ustalony w konsekwencji bada  porównawczych. 

2. OCENA SATYSFAKCJI PASA ERÓW NA PODSTAWIE PRZEPROWADZONYCH 
BADA  ANKIETOWYCH 

W ramach niniejszej pracy przeprowadzone zosta y badania ankietowe pt. „ Ocena jako ci 
wiadczonych us ug przez MPK Rzeszów”. Próbie badania poddanych zosta o 70 ankietowanych, 

którzy w wi kszo ci s  cz stymi oraz czynnymi u ytkownikami us ug przewozowych Miejskiego 
Przedsi biorstwa Komunikacyjnego w Rzeszowie.  

Wyniki wykonanego badania pozwoli y na przeanalizowanie oczekiwa  oraz stopnia 
satysfakcji klientów w zakresie jako ci us ug wiadczonych przez rzeszowsk  komunikacj  
zbiorow . 
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Rys. 7. Luka jako ciowa w ocenie pasa erów MPK w Rzeszowie 

Najwi ksze luki jako ciowe dla omawianych cech wyst puj  w nast puj cych sektorach 
wiadczonych us ug: 

 koszt przejazdu – 1,97, 
 stopie  zat oczenia w autobusie – 1,46, 
 punktualno  kursowania – 1,41, 

Natomiast najmniejsze luki wyst puj  pomi dzy takimi cechami jak: 
 przejrzysto  rozk adów jazdy – 0,27, 
 odleg o  doj cia do/z przystanku – 0,40, 
 oddzia ywania ha asu, wibracji, spalin – 0,46, 

3. PODSUMOWANIE 
Taka ocena jako ci us ug rzeszowskiego MPK, pokazuje, e pasa erowie nie odczuwaj  

pe nej satysfakcji z oferowanych us ug oraz nie mo na powiedzie , e s  zadowoleni z  obecnej 
sytuacji. Przedsi biorstwo ma wiele problemów, z którymi musi si  upora , eby podwy szy  
satysfakcj  klientów. 

Dlatego te  wysi ki MPK Rzeszów zwi zane z popraw  jako ci, powinny by  skierowane w 
zakresie najni ej ocenionych postulatów, a eby zwi kszy  atrakcyjno  oferty, jak równie  samych 
przewozów 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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