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w Kielcach!

Analiza preferencji i satysfakcji
pasazerow transportu publicznego

Streszczenie. Jako$¢ funkcjonowania transportu zbiorowego w miastach
nabiera duzego znaczenia wobec rosnacych wymagan ze strony pasaze-
réw, kedrych oczekiwania i satysfakcja powinny by¢ zaspokojone. Ustugi
powinny posiada¢ cechy, ktére beda na tyle atrakcyjne dla pasazeréw,
by skloni¢ ich do rezygnacji z korzystania z samochodéw prywatnych.
Celem pracy jest ocena preferengji i poziomu realizacji cech jakosci ustug
przewozowych przez pasazeréw transportu publicznego w Kielcach (re-
alizowanego przez Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacji na zlecenie
Zarzadu Transportu Miejskiego w Kielcach), ustalenie luki jakosciowej
oraz ogdlnego stopnia zadowolenia respondentéw na podstawie przepro-
wadzonych badari ankietowych. Oceny tej dokonano w oparciu o wywiad
wraz z uwzglednieniem ocen skrajnych pasazerdw, ktére stanowia dosko-
nale uzupelnienie wynikéw. Dokonano tez poréwnania oceny cech jakosci
transportu publicznego w Kielcach z wynikami z 2005 roku. Dane uzy-
skano we wlasnych badaniach na prébie 496 uzytkownikéw transportu
publicznego w Kielcach. W ostatniej czesci artykutu oméwiono tez jakosé
przewozow na podstawie tzw. ocen skrajnych pasazeréw.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, jakos¢ przewozéw, preferencje pa-
sazerow

Wprowadzenie

Poznanie preferencji i satysfakcji pasazeréw jest podstawo-
wym kryterium oceny jako$ci ushug miejskiego transportu
zbiorowego. Ukierunkowanie na klienta poprzez poznanie
jego oczekiwan pozwala na zaoferowanie mu takiej ustugi,
jakiej wymaga. Jakos$¢ ustug publicznego transportu pasa-
zerskiego zgodnie z polska Norma (PN-EN-13816:2002
(U)) definiowana jest jako zestaw kryteriéw jakosci i od-
powiednich miar, za ktére odpowiedzialny jest dostawca
ustug. Jakos¢ ustug oparta jest na koncepcji petli jakosci
ushug? zaprezentowanej na rysunku 1.
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Rys. 1. Petla jako$ci ustug
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Jakos¢ mozemy rozpatrywad zar6wno z punktu widze-
nia klienta (jako$¢ oczekiwana i odczuwana), jak i dostaw-
cy (jako$¢ docelowa i dostarczana). Pomiedzy poszczeg6l-
nymi elementami petli moga wystepowal réznice, jednak
najistotniejsza luka jest réznica wystepujaca pomiedzy
jakoscig oczekiwang a odczuwana’. Stanowi ona niezbed-
na informacje stuzaca do podejmowania racjonalnych de-
cyzji zwigzanych z udoskonaleniem i rozwojem obecnego
systemu komunikacyjnego. Pozwala ukierunkowac tak
dziatania, by uzyskad niezbedng akceptacje spoteczng oraz
promowac¢ korzystanie z komunikacji zbiorowej®.

Rolg wladz miejskich jest zapewnienie mieszkaficom jak
najbardziej atrakcyjnych warunkdéw zycia (w tym trans-
port), uwzgledniajac przy tym potrzeby wszystkich grup
mieszkancéw’. Prawidlowo dzialajacy przewoznik dostar-
cza pasazerom tego, czego oczekuja. Skonstruowanie wzor-
ca jakosci, pokazujacego preferencje pasazeréw stanowi
punkt odniesienia do ksztaltowania oferty przewozowej
oraz dopasowania jej do zmian, ktére zachodza w ocenach
klientéw. Mozna je poznaé poprzez analize zebranych da-
nych dotyczacych oferowanych i realizowanych cech jako-
$ciowych. Pasazerowie formuluja wiele cech jakosci, co
sprawia, ze wzorzec jakosci ustug przewozowych ma zawsze
posta¢ wielowymiarowg’.

Niezbedng informacja stuzaca do podejmowania racjo-
nalnych decyzji zwiazanych z udoskonaleniem i rozwojem
obecnego systemu komunikacyjnego jest jego aktualna
ocena. Pozwala ona ukierunkowaé tak dzialania, by uzy-
skaé niezbednag akceptacje spoteczna, prowadzi¢ dzialania
marketingowe przez przewoznikéw oraz promowaé korzy-
stanie z komunikacji zbiorowej’. Badania marketingowe,
okreslajace preferencje i satysfakcje pasazeréw ze Swiadczo-
nych ustug, ustalaja, na jakim jest poziomie. Okreslenie
profilu jakosciowego pasazeréw polega na®:
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e poznaniu wymagan klientéw (ocena preferencji) po-
przez nadanie przez nich ocen, w ustalonej skali, po-
szczegblnym cechom oczekiwanej jakosci, stanowia-
cych podstawe do ksztaltowania oferty przewozowej
wraz z dostosowywaniem jej do zmian zachodzacych
w ocenach;

e ocenie, w tej samej skali, cech odczuwanej jakosci
(ocena satysfakcji), okreslajacej zadowolenie i stopieni
spetnienia cech jakosci;

e wyznaczeniu luki jakosciowej, okreslajacej réznice
miedzy preferencjami i satysfakcjami klientow.

Podstawowym kryterium oceny jako$ci ustug transportu
miejskiego sa cechy jakoSci uslug przewozowych.
Przedstawia si¢ je jako wymagania zwigzane z zaspokajaniem
potrzeb przewozowych. Uzytkownicy transportu miejskiego
r6znig sie w ocenie poszczegdlnych cech jakosci. W zwiazku
z tym nie jest mozliwe ustalenie jednej hierarchii ocen, gdyz
jest ona determinowana wieloma warunkami’.

Metoda badan i analiz

Poniewaz w roku 2005 przeprowadzono badania jakosci
przewozéw w Kielcach'?, dlatego zastosowano analogiczna
metodologie badan, aby méc poréwnad zmiany, jakie zaszly
w preferencjach pasazeréw w ciaggu 10 lat. Ponownie jest to
wywiad bezposredni, a probe stanowi 496 losowo dobra-
nych oséb z zachowaniem proporcji charakterystycznych
dla populacji, czyli tzw. dob6r warstwowy.

Badania w formie wywiadu bezposredniego za pomocg
kwestionariusza przeprowadzono w listopadzie 2014 roku
w 4 miejscach pomiarowych:
na przystanku ,, Warszawska — Politechnika”,
na przystanku ,,Grunwaldzka — Szpital”,
na przystanku ,,Zeromskiego”,
na przystanku ,Swietokrzyska — Galeria Echo”.

Zamieszczona w kwestionariuszu metryczka pozwolita
na dokonanie podzialu badanych pasazeréw na wzglednie
jednorodne grupy wedlug plci (kobieta, mezczyzna) i statu-
su spoteczno-zawodowego (uczniowie, studenci, osoby pra-
cujace, osoby bezrobotne oraz emeryci i rencisci) z zacho-
waniem proporcji charakterystycznych dla calej populacji.
Poréwnanie wynikéw badania pomiedzy tymi grupami po-
zwala przedstawié réznice w zachowaniach i preferencjach
komunikacyjnych''. W badaniu udzial wzielo w sumie 496
respondentéw (w tym 267 kobiet i 229 mezczyzn).
Natomiast, jesli chodzi o podzial ankietowanych na grupy
spoleczno-zawodowe, uczestniczylo 38 uczniéw, 90 studen-
téw, 233 osoby pracujace, 31 bezrobotnych oraz 104 eme-
rytéw i rencistéw.

7 Starowicz Wi, Jakos¢ przewozéw w micjskim transporcie zhiorowym, Politechnika
Krakowska im. Tadeusza Kos$ciuszki, Krakéw 2007.

W 2005 roku wykonano badania jakosci transportu publicznego w Kielcach.
Wyniki przedstawiono w ksiazce: Starowicz W., Jakoi¢ przewozéw,. ...op.cit.

"' Hebel K., Grzelec K.., Preferencje i zachowania komunikacyjne mieszkancow miast

7 gmin aglomeracji miejskich na przykladzie Gdyni, Sopotn, Rumi i Kosakowa, , Transport
Miejski i Regionalny”, 2004, nr 6, s. 9
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Kwestionariusz skladat si¢ z 5 pytan (trzech zamknie-
tych i dwéch otwartych).

W pytaniach zamknietych respondenci, w tzw. skali
szkolnej od 1 do 5 (gdzie 5 bylo najwyzsza ocena), ocenia-
li 10 cech jakosci pod wzgledem swoich oczekiwan, pozio-
mu realizacji uslug i zauwazonych przez nich zmian. Pod
uwage wzicto te same cechy jakosci ustug przewozowych
co w badaniu z 2005 roku. Byly to cechy zwiazane z cza-
sem podrézy (czestotliwo$¢ kursowania, punktualnosé
kursowania, czas przejazdu, dostepnos¢ sieci komunika-
cyjnej, niezawodnosé) oraz zwiazane z warunkami podré-
zy (bezposrednio$¢ podrdzy, wygoda w pojezdzie, infor-
macja w pojazdach i na przystankach, koszt przejazdu,
bezpieczenstwo osobiste pasazeréw). Dla tych samych
cech pasazerowie oceniali rowniez poziom zmian w ostat-
nich 10 latach.

W kolejnym pytaniu ankietowani oceniali ogdlny sto-
piei zadowolenia z ushug MPK w Kielcach. Respondenci
udzielali odpowiedzi z przedzialu 0% do 100%, z doklad-
noscia do dziesieciu procent.

Ostatnie dwa pytania mialy forme otwarta i stanowily
identyfikacje jako$ci przewozéw metodg ocen skrajnych.
Pasazerowie mieli za zadanie wymieni¢ trzy gléwne zalety
i wady transportu publicznego w Kielcach. Poznanie tzw.
ocen skrajnych doskonale uzupetnia i daje szeroka wiedze
na temat oczekiwafi pasazeréw'?.

Do analizy wynikéw wzieto pod uwage miary polozenia
— $rednig wazona ((X), dominant¢ (M), kwartyle (Q , M,
Q,) oraz miary zmiennosci — rozstep, odchylenie standar-
dowe (s), wspétczynnik zmiennosci (V). Natomiast analize
zalezno$ci przeprowadzono w oparciu o wsp6lczynnik kore-
lacji rang Spearmana i Kendella®.

Okreslano tez blgd losowy priby, pozwalajacy oceni¢ do-
ktadnos¢ szacunkéw populacji na podstawie préby. Blad
ten nie przekracza 4,5%. Natomiast przy wnioskowaniu
o $redniej arytmetycznej z badanej proby na cala populacje
obliczano blgd szacunku Sredniej arytmetycznej (b)". Warto$é
$rednia jest w dalszej czesci artykulu podawana w postaci
wyliczonej oraz z uwzglednieniem bledu.

Ogodlny stopien zadowolenia pasazerow
Wyniki badan zaprezentowano w tabeli 1.

Sredni ogdlny stopieri zadowolenia z funkcjonowania
transportu publicznego w  Kielcach wynosi 72,38%.
Odpowiedzi respondentdéw zawierajg sie w przedziale od
10% do 100%. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze nikt z ankieto-
wanych nie wskazal calkowitego niezadowolenia, czyli oce-
ny 0%, natomiast 12,10% badanych wyraza calkowite za-
dowolenie z funkcjonowania komunikacji publicznej.
Najwiecej wskazan (61,90% wszystkich odpowiedzi) za-
wiera sie¢ w przedziale od 60% do 80%. Najwickszy pro-

12 Starowicz W., Ksztattowanie jakosci, ....op.cit., s. 357-358.

15 Zurowska J., Metody statystyczne w badaniach sondazowych w transporcie pasazerskim,
. Transport Miejski i Regionalny”, 2005, nr 5, s. 32,33.

4 QOstasiewicz S., Rusnak Z., Siedlecka U., Statystyka, Wydanie 2, Akademia
Ekonomiczna im. Oskara Langego, Wroclaw 1997, s. 222.



N  TRANSPORT MIEISKI I REGIONALNY 03 2015

cent ankietowanych (28,43 %) deklaruje swoje zadowolenie
na poziomie 80%. Dokladnie polowa respondentéw jest
zadowolona z funkcjonowania komunikacji miejskie;
w stopniu nie wyzszym niz 80%. Co czwarta osoba dekla-
ruje swéj poziom zadowolenia na poziomie nie wigkszym
niz 60%, a 75% respondentéw udzielilo odpowiedzi nie
mniejszych niz ta warto$¢. Jesli chodzi o kwartyl gérny Q,,
75% pasazer6w ocenia swoj stopien zadowolenie na nie
wiecej niz 80%, a co czwarty pytany na 80% i wigcej.

Analiza preferencji pasazerdw transportu publicznego
Preferencje pasazeréw transportu miejskiego okreslaja ocze-
kiwania pasazeréw wobec jakosci ustug przewozowych. Sg
one podstawa ksztaltowania oferty przewozowej i dostoso-
wywania jej do zmian zachodzacych na oczach klientéw".

Wyniki badan preferencji pasazerdw transportu pu-
blicznego w Kielcach zostaly przedstawione w tabeli 2 oraz
na rysunku 2.

Za trzy najwazniejsze cechy jakosci pasazerowie uznali:
punktualno$é¢ kursowania (Srednia 4,77), niezawodnos¢
(4,72) oraz czestotliwosé kursowania (4,71), natomiast naj-
mniej wazne sa cechy zwiazane z wygoda w pojezdzie
(4,09), bezpieczenistwem osobistym (4,26), informacja w po-
jazdach i na przystankach (4,13).

Oczekiwania pasazer6w transportu publicznego w Kiel-
cach sa bardzo duze. Srednie oceny respondentéw zawieraja
sie w przedziale 4,09 — 4,77 (rozstep 0,68). Wyraznie wi-
dad, ze oceny preferencji oscyluja w gérnych granicach ska-
li — dominujacymi ocenami sa 5. Zdecydowanie wyzsze sa
oczekiwania zwiazane z cechami jakosci zwiazanymi z cza-
sem podrézy niz warunkami podrézy. Oceny badanych
o0s6b dotyczace punktualnosci sa do siebie najbardziej zbli-
zone (wspélczynnik zmiennosci 9,69%), natomiast naj-
wieksze zrdznicowanie odpowiedzi ankietowanych dotyczy
informacji w pojazdach i na przystankach (22,24%).

Poréwnanie wynikéw z lat 2005 i 2014
W tabeli 3 i na rysunku 3 przedstawiono zmiany obecnych
preferencji w poréwnaniu do roku 2005.

W celu zbadania zgodnosci i zaleznosci opinii respon-
dentéw z roku 2014 i 2005 dotyczacych preferencji prze-
prowadzono analize zalezno$ci w oparciu o wspélczynnik
korelacji rang Spearmana, ktéry wykazal, ze istnieja istot-
ne réznice w ocenie preferencji pasazeréw w poszczegodl-
nych badaniach'®. Odczucia pasazeréw stale ulegaja zmia-
nie, w zwigzku z tym konieczne jest uaktualnianie prze-
prowadzanych badafi marketingowych oraz analiz
zachowar konsumentéw'’, co potwierdza powyzszy przy-

padek.

5 Starowicz W.: Jakoié..., s. 48

1 Ciastof A., Wyniki badania zgodnosci ocen preferencyi pasazeréw na temat jakosci ustn-

gl praewozowej w miejskiej komunikacji zbiorowej, , Transport Miejski i Regionalny”,

2007, nr 6, s. 25-34.

7 Hebel K., Zmiany preferencji i zachowar komunikacyjnych mieszkanciw jako determi-
nanty ksztattowania oferty przewozowey i polityki transportowej w Gdyni, , Transport
Miejski i Regionalny”, 2007, nr 6, s. 20.

Tabela 1

Ogalny stopien zadowolenia pasazerow

Stopien zadowolenia

Liczba odpowiedzi

Udziat procentowy odpowiedzi [%]

0% 0 0,00
10% 6 1,21
20% 6 1,21
30% 13 2,62
40% 9 1,81
50% 45 9,07
60% 68 13,71
70% 98 19,76
80% 141 28,43
90% 50 10,08
100% 60 12,10
suma 496 100

(x) 72,38%

s 18,83%

b 1,66%

(%) z btedem 70,72-74,04%

M 80,00%

Q, 60,00%

Q 80,00%

Vv 26,02%

MU

80%

Zrodto: opracowanie wiasne

Tabela 2

Ocena preferencji pasazerow transportu publicznego

Cecha jakosci (%)

(xX)z btedem |ranga| s

b |Q M| Q |V[%] M

e

czgstotliwosc
kursowania

467 | 476 | 3 047

004/ 4 | 5| 5 |1006| 5

bezposredniosc
podrozy

4,46 | 458 | 5 0,69

006 4 | 5|5 [1520| 5

wygoda w pojezdzie | 4,09

4,01 416 | 10 0,87

008 4 | 4|5 2119 4

informacja
w pojazdach i na 413
przystankach

405|421 9 |092

008 3 | 4 |5 |2224| 5

dostepnos¢ sieci

0sobiste pasazerow

omlooyne | 461 456 | 466 | 4 055005 4 | 5 | 5 | 1195 5
czas przejazdu  |431) 4,24 | 438 | 6 |082[007] 4 | 5 | 5 |1895] 5
kosztprzejazdu  |4,30] 4,23 | 438 | 7 |085/007| 4 | 5 | 5 |1978] 5
E“"k“‘a'”?s"’ 477|473 | 481 | 1 |046/004| 5 | 5 | 5 | 969 | 5
ursowania

niezawodnos¢ | 4,72| 4,68 | 477 | 2 |051]004] 5 | 5 | 5 |1073] 5
bezpieczefistwo 1 06| 419 | 433 | 8 [0,80(0,07| 4 | 4 | 5 | 1869 5

Zrédto: opracowanie wiasne

niezawodnosc
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kursowania

punktualnogé
kursowania
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komunikacyjnej
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Rys. 2. Preferencje pasazeréw transportu publicznego

Zrodto: opracowanie wiasne
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Tabela 3 Tabela 4
Poréwnanie wynikow badan preferencji pasazerow Ocena satysfakeji pasazeréwtransportu publicznego
2014 2005 Cecha jakosci (%) | (X)z btedem [ranga| s | b | Q, | M, |Q,[%]| V, | M,
L - rozstep (wartos¢ | udziat rozstgpu w warto- czestotliwosé
Cecha jakosci (%) |ranga| (%) |ranga| "\ rledna) | sci Sredniej 2014 %) i 364|356 |372| 6 (093008 3 | 4| 4 |2554| 4
czgstotliwosc Sredniodc
-, 471] 3 400 5 0,71 15,14 ggﬁ?g;yre"”"’sc 366|357 (375 | 4 [1,00000 3 | 4 | 4 |2731] 4
gf,ﬁ?gf;edmosé 452 | 5 |450| 3 0,02 0,49 wygoda w pojezdzie | 3,40| 3,31 | 3,48 | 9 [0,97(0,09] 3 | 3 | 4 |[2855| 3
o informacja
U | A0 | 1 [a 0] < il Eaif wpojazdachina  |399| 391 | 4,08 | 1 |097(009| 3 | 4 | 5 |2430] 5
informacja przystankach
W pojazdach i na 4131 9 [380 | 7 0,33 7,92 dostepnost sieci
zrzistankfilch. . komunikacyjnej 380|372 (389 2 (098/0,09 3 | 4 5 |2577| 4
0StEPNOSC SIecl -
Komunikacyjnej 461 4 375 8 0,86 18,64 czas przejazdu 343|336 (350 | 8 (082(007| 3| 4| 4 |2382 4
czas przejazdu 431 6 |39/ 6 0.4 952 koszt przejazdu 285|278 1293 | 10 |0,85/0,07| 2 | 3 4 129,80 3
koszt przeiazdu 4,30 7 3,70 9 0,60 13,96 Eunktualnpé(’: 359| 355 | 3.63 7 046/004| 3 4 4 12.88| 4
o ursowania . ’ ! : . :
punktualno$é
kursowania 477 11460 1 il Gt niezawodnose  |3,72| 3,67 | 3,76 | 3 |051(004] 3 | 4 | 4 |1363] 4
niezawodno$¢ 472 | 2 | 455 | 2 0,17 3,68 bezplleczenstwlo 1365|358 |372| 5 080007 3 | 4 4 2183 4
i . 0sobiste pasazerow
bezg.egzenstwo _|426| 8 [370| 10 0,56 13,23 :
0SODISIE pasazerow Zrodto: opracowanie wiasne
Zrédto: opracowanie wiasne
s AZL 452 koszt przejazdu
4 o 50
3 mmfoumacja w 4.5 wygoda w pojezdzie
pojazdachina/™, 4.0
2 329 2’
1 “
dostepnosé sieci czas przejazdu
& komunikacyjnej 343 : -
iy
&
37
m2014 02005 N . 359 | punktualnosc
niezawodnogé Kursowania
Rys. 3. Pordwnanie wynikow badan preferencji pasazeréw oA B
Zrédto: opracowanie wiasne ' LW
bezposredniosé 3.65 czestotliwosc
. . ., . podrozy kursowania
Analiza satysfakcji pasazerdw transportu publicznego N
bezpieczenstwo
Satysfakcje pasazeréw transportu miejskiego okreslaja za- osobiste pasazerow
dowolenie i stopieni spetnienia cech jakosci ustug przewozo- , . _
p . 9 , . 18 Rys. 4. Satysfakcja pasazerow transportu publicznego
wych. Okreslane sg jako ,barometr” jako$ci ustug!®. 7 :
. J . L, . rodto: opracowanie wiasne
Wyniki badan satysfakeji pasazeréw transportu publiczne-
go w Kielcach zostaly przedstawione w tabeli 4 i na rysunku 4. Tabela 5
Srednie oceny cech jakosci transportu publicznego Poréwnanie wynikow badan satysfakeji pasazeréw
w Kielcach znajdujg sie w przedziale od 2,85 do 3,99 o rozpie- 2014 2005
tosci rownej 1,84. Oceny satysfakcji oscyluja w srodkowych o - - rozstep (wartosé |udziat rozstepu w warto-
. K - Cecha jakosci (x) [ranga| (x) |ranga b led Sci $redniel 2014 [%
granicach skali (oceny 3 i 4). L) | e Leok 1|
Jlepie ; : éci Sne | _ czestotliwosc
I?o trzec'h naﬂepw; ocenianych cech/ ]ako§c1 naleza: infor A 364 6 |349| 7 0,15 4,15
macja w pojazdach i na przystankach (Srednia 3,99), dostep-  [\eocreaniose
L . . . 9y . 4 1370 2 4 1
no$¢ sieci komunikacyjnych (3,80) oraz niezawodno$¢ (3,72). | podrézy 3,66 S 00 08
Pasazerowie wyrazaja niezadowolenie z kosztu przejazdu | wygodaw pojezdzie| 3,40 | 9 | 358 | 4 018 5,38
(2,85), czasu przejazdu (3,43), wygody w pojezdzie (3,40). |informacia
, o ;! W pojazdach i na 3,99 1 3,90 1 0,09 2,30
Oceny badanych os6b dotyczace punktualnosci kursowania | przystankach
sa do siebie najbardziej zblizone (wsp6lczynnik zmiennoSci | dostepnose sieci 250 2 |40 s 0.40 1058
12,88%). Najwicksze odchylenie od sredniej (odchylenie | *omunikacyinej ' Y ' '
standardowe 1,00) wystepuje w ocenie bezposredniosci po- | APz 343 | 8 | 350 6 0.07 2,06
/. - . e . . koszt przejazdu 2,85 | 10 | 3,00 10 0,15 5,08
dro6zy. Jesli chodzi o najnizej oceniana ceche, czyli koszt prze- s
. .. . . .. s . . unktuainosc
jazdu, w jej ocenie wystepuje najwicksze zréznicowanie od- Eursowama 359 7 |360) 3 0,01 0,31
powiedzi respondentéw (wspblczynnik zmienno$ci 29,80%). | niezawodnose 372| 3 |355| 5 017 451
bezpieczenstwo
, . i . ; D 1365| 5 [330] 9 0,15 4,14
Poréwnanie wynikéw z lat 2005 i 2014 osobiste pasazerow

W tabeli 5 i na rysunku 5 przedstawiono wyniki i réznice
pomiedzy obecnymi ocenami satysfakeji i rokiem 2005.

'8 Starowicz W, Jakosc. .., s. 45-46
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Luka jako$ciowa w zakresie ustug transportu publicznego
Luka jako$ciowa okresla réznice miedzy preferencjami i sa-
tysfakcja pasazeréow.

W tabeli 6 zestawiono luki jakosciowe rzeczywiste i teore-

3,80

3,59 3
2,85
H ,6
l '0
o

= N W s un
o
. I
.

. s . . & B & & & &&9 x°
tyczne, odnoszace sie do wyobrazen o jak najlepszej ushudze. S & & F &S S &
. . .. L. & & 5 o N -
Na rysunku 6 przedstawiono rzeczywiste luki jakoscio- | & < d A R
we dla badanych cech jakosci. m2014 02005
Wartosci rzeczywistych luk jakoSciowych mieszcza — Rys. 5. Poréwnanie wynikow badad — satysfakcje
sie w przedziale od 0,14 do 1,45, co stanowi 2,80—29%  Zridto: opracowanie wiasne
szerokosci przedzialu ocen w calej skali pieciostopniowe;. Tabela 6
Najwiqksza rzeczywista luka jakOéCiOwa wystfgpuje W przy- Luki jakosciowe badanych cech jakosci
padku kosztu przejazdu (1,45). W nastepnej kolejnosci sg Ceha fakoa @) luka jakosciowa
. . ;. . 1
luki zwilazane z: punktualnosaq kursowania (1,18) oraz I preferencie | satysfakcja | rzeczywista | teoretyczna
czestotliwoscia kursowania (1,17). Jesli chodzi o najmniej- | czgstotiiwose kursowania 41 3,64 1,07 1,36
sza réznice pomiedzy oczekiwaniami pasazerow a ocena ich | bezposrednio$¢ podrozy 4,52 3,66 0,86 1,34
stopnia spelnienia to dotyczg one: informacji w pojazdach | Wygodaw pojezdzie 4,09 3,40 0.69 160
i na przystankach (0,14) oraz bezpieczefistwa osobistego :";gr;?;;ga‘:]vkggﬁud“h 4,13 3,99 0,14 1,01
pasazeréw (0,61). Oceny preferepcn S3 Wyzsze niz saFy.sfak— ST T ior 280 081 20
gji, co oznacza, ze pasazerowie nie dostaja ustugi jakiej wy- | komunikacyjnej ’ ’ ’ ’
maga]% 1 za Jakq Za_p{a(:lll. czas prZeiaZdU 4,31 3,43 0,88 1,57
koszt przejazdu 4,30 2,85 1,45 2,15
Ocena zmian systemu transportu publicznego punktualnosc kursowania 417 3,59 118 141
przez pasazeréw niezawodnos¢ 4,72 3,72 1,01 1,28
. . c g T . bezpieczenstwo
Poprawa jakosci transportu miejskiego wiaze sie z ciaglym | peniate S 4,26 3,65 0,61 1,35
doskonaleniem istniejacych warunkéw poprzez nadanie o opracowanie wiasne
priorytetu komunikacji miejskiej, zwiekszeniem komfortu
jazdy, czestotliwosci kurséw oraz bezpieczefistwa pasaze- informacja w
, pojazdach i na
row 19 . przystankach -
. . . . . ezpieczenstwo
W ciggu ostatnich lat w Kielcach zaszlo wiele zmian koszt pracjazdy osobiste
. .o, pasazeréow
w zakresie transportu w miescie”. Wprowadzono elektro-
niczne tablice informacyjne oraz automaty do sprzedazy e o0 4
biletéw. W miescie funkcjonuje Kielecka Karta Miejska, —@—preferencje
w ktérej obowiazuje taryfa odcinkowa oraz System st T D
§slotl|quc dostgpr}osc sieci
Informacji Pasazerskiej. Zakupiono 40 nowoczesnych auto- kursowania komunikacyjnej
buséw, ktére zostaly wykorzystane do obstugi 13 nowych A——
P . .. . . . . iezawodnosé 5
linii komunikacji autobusowej na terenie miasta. W ciagu pesamodios? podrozy
. . , Zi rzejazd
ostatnich lat zbudowano i przebudowano ponad 5 km drég s prenc
wraz z infrastrukturg techniczng, petle i zatoki autobuso-  Rys. 6. Luka jakoSciowa badanych cech jakosci
we?!l. W planach jest budowa nowych bus-paséw oraz no- ~ £/0do:opracowanic wtasne
woczesnych przystankéw i wiat autobusowych?. Tabela 7
W tabeli 7 i na rysunku 7 przedstawiono wystawiona Ocena zmian w zakresie transportu publicznego przez pasazerow
rzez pasazerOw ocene zmian w zakresie transportu pu- | Cechajakosci (®) |(%) zbtedem|ranga| s | b | Q | M, | Q |V [%]| M
Q 1 e 3 s 0
bhcznego w K1elc.ach w ciagu os.tatr.nch 10 lat .(ocena 5 — Eﬁsss(t’c\);g\ggsc a70 371|387 | 6 loseloos| 3 | 4| 4 |2431] 4
bardzo istotne zmiany, ocena 1 niewidoczne zmiany).
4 . . / . . bezposredniosc
Srednie oceny zmian, wedlug respondentéw, zawieraja pod‘:(ﬁy 390| 381|398 4 094008 3 | 4|5 2419 4
si¢ w przedziale 2,79-4,30 (rozstgp wynosi 1,51). Naj-  [wygodaw pojezdzie |3,74| 3,65 | 382 | 8 |0,96/008 3 | 4 | 4 | 2570 4
bardziej widoczne zmiany dotycza: informacji w pojazdach  [informacja
i na przystankach ($rednia 4,30), dostepnosci sieci komuni- ;Vrf;;?;ﬁ;::h' N O C L I B A
kacyjnych (3,98) oraz niezawodnosci (3,97), natomiast naj- g
o : : dostepnioSC sieci | 5 o5/ 399 | 406 | 2 [088]008| 3 | 4 | 5 | 2211 4
mniejsze zmiany sa zauwazalne w przypadku kosztu prze- | komunikacyjnej il et i :
jazdu (2,79) i punktualnosci kursowania (3,68). Oceny | czas przejazdu 375|368 |383| 7 |087(0,08 3 | 4 2324 | 4
kosztprzejazdu  |2,79| 2,67 | 2,90 | 10 [1,33/0,12] 2 | 3 4773 | 3
unktualno$¢
9" Zintegrowany plan rozwoju transportu publicznego dla Kielc. Eursowania 3,68(359 378 9 [110(010| 3 | 4 | 5 | 2992 4
" Rozwdj Systemu Komunikacji Publicznej w Kieleckim Obszarze Metropolitarnym, irédlo: niezawodnosé 397|390 |405| 3 |084(007| 3 | 4 | 5 [21,06] 4
http://www.projektkomunikacyjny.kielce.eu/ (04.01.2015) -
"o bezpieczenstwo |39 380 | 397 | 5 |0,96|008| 3 | 4 | 5 |2477| 4
Tamze 0sobiste pasazerow

2 Zintegrowany plan rozwoju transportu publicznego dla Kiele. Zrédto: opracowanie wiasne
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zmian oscyluja gléwnie w wartosci 3 i 4. W ocenie dotycza-
cej kosztu przejazdu wystepuje najwicksze zréznicowanie
odpowiedzi ankietowanych (wspélczynnik zmiennosci
47,73%), natomiast pasazerowie najbardziej zgodni sa
w ocenie informacji w pojazdach i na przystankach (21,01%).

Ocena jakosci przewozow metoda ocen skrajnych pasazerdéw
Ocena skrajna to opinia pasazera wskazujaca obszary ushug
transportu publicznego, z ktérych jest skrajnie zadowolo-
ny oraz skrajnie niezadowolony?’. Pozwala to na okreslenie
obszaréw wymagajacych natychmiastowego dzialania, da-
jacego szanse szybkiej poprawy jakosci*.

Respondenci wskazali 431 obszaréw wyjatkowego za-
dowolenia oraz 320 obszaréw skrajnego niezadowolenia.

Obszary skrajnego niezadowolenia z ustug transportu
publicznego

Najwiecej skrajnych zlych ocen transportu publicznego
(27,81 %) zwiazanych bylo z brakiem komfortu podré-
zy. Pasazerowie skarzyli si¢ gtéwnie na nieprzyjemne za-
pachy (29 wskazan), tlok w pojazdach (28), mala liczbe
miejsc siedzgcych (17). Duzo negatywnych ocen dotyczy-
lo czestotliwosci kursowania (21,88%) — pasazerowie
nie sa zadowoleni z istniejacego rozkladu jazdy (25), malej
liczby linii (17) — zwlaszcza nocnych (15) i zmniejszonej
liczby kurséw weekendowych w poréwnaniu do zwyklych
dni (13). Nisko zostali ocenieni pracownicy przedsiebior-
stwa przewozowego. Do gléwnych wad zaliczono: zle za-
chowanie kontroleréw (29) oraz aroganckie zachowanie
kierowcow (11).

Na rysunku 8 przedstawiono udzial procentowy po-
szczegblnych kategorii skrajnego niezadowolenia z ustug
transportu publicznego. Wyniki ocen skrajnych pasazeréw
potwierdzaja oceny przedstawione w analizie satysfakcji.

Obszary skrajnego zadowolenia z uslug transportu
publicznego

Mocng strong transportu publicznego w Kielcach jest infor-
macja w pojazdach i na przystankach (az 28,31 % odpowie-
dzi). Pasazerowie wskazuja zadowolenie z wprowadzonych
elektronicznych tablic informacyjnych (97 odpowiedzi)
i aplikacji na telefon (22). Wiele pozytywnych ocen doty-
czy oferty biletowej (15,31%) — wskazywany jest system
Kieleckiej Karty Miejskiej (31) oraz automaty biletowe
(20). Ponadto respondenci zadowoleni sa z zakupu nowych
autobuséw (27) oraz dostepu do Wi-Fi w pojazdach (13).

Na rysunku 9 przedstawiono procentowy udzial po-
szczegblnych kategorii skrajnego zadowolenia z uslug
transportu publicznego.

Mocna strona transportu publicznego w Kielcach jest
informacja w pojazdach i na przystankach. Wiele oséb
wskazywalo zadowolenie z bliskosci przystankéw (27 od-
powiedzi), duzej liczby linii (25) oraz wprowadzenia moni-
toringu w pojazdach (20). Wskazania respondentéw po-

% Tamze, s. 84
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Rys. 7. Ocena zmian w zakresie transportu publicznego przez pasazeréw
Zrodto: opracowanie wiasne
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Rys. 8. Udziat poszczegdlnych kategorii skrajnego niezadowolenia z usfug transportu publicznego
Zrodto: opracowanie wiasne
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Rys. 9. Udziat poszczegéInych kategorii skrajnego zadowolenia z ustug transportu publicznego
Zrodto: opracowanie wiasne

twierdzaja wysoka ocene satysfakcji dotyczacej dostepnosci
informacji, sieci komunikacyjnych, czestotliwosci kursowa-
nia pojazdéw oraz bezpieczefistwa osobistego pasazerdw.

Podsumowanie

Miejski transport zbiorowy realizowany przez Miejskie
Przedsicbiorstwo Komunikacji w Kielcach (fot. 1) stanowi
istotna z punktu widzenia mieszkancéw ustuge w miescie.
Jego zadaniem jest przede wszystkich dostarczenie ustug,
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Fot. 1. Autobusy miejskiego transportu zhiorowego w Kielcach
Zrédto: http://www.projektkomunikacyjny.kielce.eu/

ktére satysfakcjonuja pasazeréw. Wobec wzrastajacej kon-
kurencji prywatnych przewoznikéw niezbedne jest pozna-
nie potrzeb klientéw, ktére pozwala na stworzenie takiej
oferty przewozowej, jakiej oczekuja.

W celu ustalenia optymalnego poziomu jakosci, ktéry
zaspokaja potrzeby klientéw i jednoczesnie majacego na
uwadze ograniczenia budzetowe, przeprowadza si¢ badania
marketingowe, ktérych wyniki sa podstawa ksztaltowania
oferty przewozowej.

W artykule przedstawiono wyniki badan przeprowa-
dzonych w listopadzie 2014 roku, majacych na celu pozna-
nie preferencji i satysfakcji mieszkancéw w zakresie jakosci
ustug przewozowych oraz poréwnaniu ich z rokiem 2005,
ustaleniu stopnia zadowolenia oraz ocene zmian zauwazo-
nych przez pasazeréw na przestrzeni ostatnich 10 lat.

Na podstawie badan ustalono, ze ogélny stopieni zado-
wolenia z funkcjonowania komunikacji autobusowej swiad-
czonej przez MPK w Kielcach jest wysoki i wynosi 72,38%.

Za najwazniejsza ceche jakosci pasazerowie uznali punk-
tualno$¢ kursowania, natomiast najmniej wazna okazala sie
dla nich wygoda w pojezdzie. Analiza zaleznosci wykazala,
ze wystepuja istotne réznice w ocenie preferencji w bada-
niach obecnych i z 2005 roku. Odczucia pasazeréw stale
ulegaja zmianie, w zwiazku z czym konieczne jest uaktual-
nianie przeprowadzanych badan marketingowych oraz
analiz zachowan konsumentéw.

W ocenach dotyczacych satysfakcji pasazerowie, za naj-
lepiej spelniona ceche jakosci, zaliczyli informacje w pojaz-
dach i na przystankach, natomiast najgorzej ocenili koszt
przejazdu. Obecne wyniki satysfakcji w poréwnaniu z ro-
kiem 2005 wskazuja na bardzo wysoka zaleznos$¢ i zgod-
nos¢ opinii pasazeréw z obu badand.

Najwicksza luke jakosciowa odnotowano w przypadku
kosztu przejazdu, natomiast najmniejsza wystepuje w za-
kresie informacji w pojazdach i na przystankach.

Najbardziej widoczna zmiana wedlug respondentéw do-
tyczy informacji w pojazdach i na przystankach. Pasazerowie
najmniej zmian zauwazyli w przypadku kosztu przejazdu.
Wiekszos¢ zmian pozytywnie wplywa na ocene satysfakeji
pasazeréw (np. zakup elektronicznych tablic informacyj-
nych, wprowadzenie KKM, monitoringu w autobusach).

Dzicki analizie ocen skrajnych wskazano najmocniejsze
i najstabsze strony $wiadczenia ustug przewozowych.
Najwiecej wad zwiazanych bylo z brakiem komfortu pod-
czas podrézowania autobusem (pasazerowie skarza sic na
tlok, mala liczbe miejsc siedzacych), czestotliwoscia kurso-
wania (zbyt mala liczba linii — zwlaszcza nocnych), zmniej-
szona liczba kurséw weekendowych w poréwnaniu do zwy-
klych dni. Natomiast mocna strong MPK w Kielcach jest
informacja w pojezdzie i na przystankach (wprowadzone
elektroniczne tablice, aplikacje na telefon) oraz oferta bile-
towa (automaty biletowe, system KKM). Informacje uzy-
skane dzigki metodzie ,skrajnych ocen” stanowia doskona-
fe uzupelnienie badan dotyczacych preferencji i satysfakeji
respondentéw.
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