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Abstract

In modern world the quality of services is a major determinant of competitiveness. The
quality of public transport affects the demand for services and the number of customers.
The concept of quality is a complex concept, encompassing all components of both ser-
vices as well as the entire management process. In order to assess the quality of services,
companies should carry out relevant studies. The aim of this study was to assess the satis-
faction of passengers using the services of the Biatystok Public Transport.
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Wstep

Potrzeba podiwania byta obecna wyciu ludzi od samego pogiku istnienia
cywilizacji. Ze wzgkdu na ucizliwo$¢ podr&owania pieszo, szukano rozman
umazliwiajacych podrae grupowe. Wynalezienie maszyny parowej, adadilni-

ka spalinowego byto kolem negowym rozwoju przemystu samochodowego.
Potrzeba transportu zbiorowego zostata dogwrza, nie tylko w skali midzynaro-
dowej i krajowej, ale tate w skali regionu i miasta. To wiaie powstawanie miast
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i ich dynamiczne przeistaczanie sv rozlegte aglomeracje z mocno rozbudowa-
nym przedmigciem, wymusito szukanie najlepszych rozzan transportu zbioro-
wego ludzi.

Popyt na ustugi komunikacji miejskiej jest zdecydmwe uwarunkowany
atrakcyjndcig oferty i nie odnosi sitylko i wytacznie do ustugi przewozowej, ale
takze do wielu aspektow towarzygz/ch wykonywanej ustudze. Dlatego przeesi
biorstwa przewozowe powinny systematycznie przepaz& badania satysfakciji
swoich klientow, ktérych wyniki pozwelna stworzenie optymalnej ofetfty

1. Jakos¢ ustug w transporcie zbiorowym

Dokonupc przegidu literatury, mana zauway¢, ze jakaé definiowana jest jako
spetnienie lub przekroczenie oczekiwélienta. Przykladowo O. Wyszomirski
uwaza, ze jest to ,zestaw kryteriow odpowiednich miar, zéar& odpowiedzialny
jest dostawca ustugi deklagay zgodné¢ z normy”?. Z kolei T. Wawak twierdzi,
ze ,jakas¢ nalezy traktowa jako zakres spetniania wymogoutkownikow przez
produkt, przy czym wymogi te zate od jego maliwosci ekonomicznych (szcze-
g6lnie dochodéw i zasobéw§” Natomiast wg A. Rudnickiego, jakbto ,catas¢
cech i charakterystyka produktu lub ustugi, ktGmerza zdolng¢ do spetnienia
zaktadanych lub stwierdzonych potrzéhJakdé ustug jest nieogcznie zwizana
z procesem ickwiadczenia i zaangawanymi w ten proces osobami. Zazwyczaj
jakos¢ ustug ocenia sina podstawie: soliddoi, dostpncdéci, dostosowania do
potrzeb klientow, zrozumienia wymagdlienta, bezpiecestwa, wygody i kom-
fortu klienta.

Jaka¢ ustug mae by inaczej odczuwana przez odbiorcow, a inaczej przez
dostawcow. Klient wyrgnia odczuwa jakos¢ ustug i oczekiwasm dostawca za
docelowy i dostarczasjakaos¢ ustug.

Jaka¢ oczekiwana jest definiowana, jako poziom ustug agemy przez
klienta, natomiast jakéé ustugi jaky otrzymuje klient jest jak&eia odczuwan.

Docelowa jaké¢ ustugi okréla poziom, jaki chce ogjna¢ ustugodawca, fak-
tyczny poziomswiadczonej ustugi, w normalnych warunkach pracyzyma sé

1 Szoltysek J., 2009Logistyczne aspekty zadzania przeptywami oséb i tadunkéw w miastach.
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Karola Adackéego w Katowicach, Katowice, s. 25.

2 Wyszomirski O., 2008Transport miejski. Ekonomika i organizacjlydawnictwo Uniwersytetu
gdaiskiego, Gdaska, s.108.

3 Wawak T., 1989Makroekonomiczne problemy jakb produktéw przemystowych w Polsdéni-
wersytet Jagiellaski, Krakdéw, s. 5.

4 Rudnicki A., 1999Jakai¢ komunikacji miejskiejpVydawnictwo SITK, Krakéw, s. 201.
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jakosciag dostarczagn Podczas jej okéania, uwzgédnia s wszystkie wysipuija-

ce zaktocenia oraz icirédto pochodzenia.

W celu identyfikacji wielkéci poszczegélnych poziomoéw jad@ s3 wykony-
wane pomiary. W przypadku klienta jest to pomidysakcji. Natomiast z punktu
widzenia ustugodawcy, jest to pomiar wykonaniBomiary te daj mazliwosé
wykrycia ewentualnych odgtstw od zateonych norm i w przypadku ich wyst
pienia, podicia dziata korygupcych.

Zestawienie, opisanych vgj, poziomow jakéci, daje maliwos¢ zidentyfi-
kowania r@nic wystpujacych pomg¢dzy porownywanymi elementami oraz pozy-
skania informaciji, jakie te éhice ze solp niosy. Wyskpujace ré&nice naley in-
terpretowa nastpujaco’:

» rdznica pomgdzy ,jakoscia oczekiwan” a ,jakoscig docelow” — kierunek, w
jakim powinno dzy¢ przedsgbiorstwo, aby spetaioczekiwania klientéw;

* rdznica pomgdzy ,jakoscia docelow” a ,jakoscia dostarczagi — zdolng¢
przedstbiorstwa do ogigania swoich celéw;

e réznica pomedzy ,jakoscig dostarczagi' a ,jakoscia odczuwag”’ — funkcja
wiedzy klienta o ustudze oraz osobistych lub obayatwiadcze dotyczcych
ustugi.

Jezeli oczekiwania pagara odnénie poziomuswiadczenia ustugigsznacznie
wyzsze od rzeczywistej, odczuwanej j&kio to wowczas wyspuje zjawisko luki
jakosci ustugi. Istot luki jakosci ustugi zobrazowano na rysunku 1.

To, czego klient oczekuje od ustugi

ﬂ LUKA JAKO SCI UStUGI &

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Zarzadzanie Satysfakcjg Klienta. Europejski poradnik
praktyka, Warszawa 2008, s. 20.

To, co klient rzeczywcie otrzymat

Rys. 1. Luka jakosci ustugi

® Wyszomirski O., 2008Transport miejski..op. cit., s.108.
® Jackiewicz J., Czech P., Barcik J., 20%€andardy jakéci ustug w komunikacji miejskiefeszyty
Naukowe Politechnik$laskiej, s. 56.

7 zarzgdzanie SatysfakgjKlienta. Europejski poradnik praktyk&Varszawa 2008, s. 20.
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Luka powstata jako rdica pomédzy jakacig oczekiwang przez klienta a jakiaia

odczuwapg, czyli rzeczywistym poziomem ustugi odczuwanymaarklienta.

Proces identyfikacji poziomu jako docelowej polega na wyznaczeniu standar-

dow, wymaga, do ktérych powinno gky¢ przedstbiorstwo. Natomiast okééenie

jakosci dostarczanej, powinno napi¢ poprzez poréwnanie poziordwiadczonej
ustugi z wczéniej zalzonymi standardami.

W celu identyfikacji jakéci odczuwanej i oczekiwanej, przeprowadzane s
badania opinii pagarow. Proces identyfikacji jakoiowej poszczegolnych ustug
przez uytkownikow komunikacji zbiorowej, odbywagspoprzez podicie nast-
pujacych dziata®:

* nadanie poszczegdlnym cechom oczekiwanejsgkocen, np. za pomac
pieciostopniowej skali, przy czym najwgza ocena jest przypisana cesze naj-
bardziej wanej, od ktérej wymagana jest najisga jakéé, za najnizsza ce-
sze najmniej wanej;

e nadanie poszczegdlnym cechom odczuwalnejsgikocen, postugai sk ta
sany skabh;

* wyznaczenie luki jakéciowej, okrélajacej stopi@ zadowolenia (satysfakcii)
klienta.

Natomiast, jaké w transporcie zbiorowym rozumiana jest jako pozigstug,
determinugcy zadowolenia klienta (pasara) z nabytego dobra lub ustugi (prze-
jazdu). Jaké&t ustug przewozowych zate od wielu czynnikow okrdanych jako
kryteria jakdci transportu miejskiego, czyli oczekiwania, wymaigaklientow.
Na bazie tych wymagasy formutowane tzw. postulaty przewozowe. Ustalenie
liczby i rodzajow zgtaszanych postulatéw przewozolwyest przedmiotem wielu
bada empirycznych i teoretycznych. Naggziej wymieniane § cztery podsta-
wowe postulaty i sto” ** koszt, czas, doghnasé¢ i wygoda.

Jednak dla precyzyjniejszej oceny jaginalezy dodatkowo uwzgidni¢
* bezpieczastwo — monitoring wetrza pojazdu i przystankow, fleiadczenie i

odpowiednie umigjnosci kierowcow oraz odpowiedni stan autobuséw;

e troske o Kklienta — przyjazny stosunek personelu do j®av, odpowiednie
kwalifikacje personelu, (nie tylko kierowcow, alakte osob zajmuagych sé

11,12

8 Wyszomirski O., 2008Transport miejski..op. cit., s.108.

% Jackiewicz J., Czech P., Barcik J., 208tandardy jakéci... op. cit., s. 56.

10 Jonkis A., 2010Ksztattowanie zachowiskomunikacyjnych na potrzeby logistyki miasmgistyka
5.

1 Wyszomirski O., 2008Transport miejski..op. cit., s. 111.

12 5z0ltysek J., 200Rodstawy logistyki miejskiejvydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Karo-
la Adamieckiego w Katowicach, Katowice.
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udzielaniem informacji i sprzeda biletéw), wyghd zewrtrzny personelu,

stosowanie rekompensat za @g@stwa od obowizujacych standardéw;

« ekologk — ekologiczny nagd oraz niski poziom halasu generowanego przez
pojazdy.

Nie jest to hierarchia uniwersalna i bezveriyla. Ranga postulatéw przewo-
zowych jest zalna od preferencjizytkownikow i czynnikéw lokalnych.

Zgodnie z poszczegllnymi kryteriami jgk§y mazna wyznaczy standardy
obstugi paszeréw. Standardy, rozumiane jako graniczne wdartfakosci ustugi,
ustala s} za pomog bada marketingowych i studialno-planistycznych. Na pod-
stawie bada okreslono najwaniejsze wzorce ustug komunikacji zbiorowej. Naj-
istotniejsze standardy, odpowiaglzg wymaganiom stawianym przez klientow
komunikacji zbiorowej na obszarach zurbanizowanyptiowigzujagce w Polsce s
nastpujace™®
» $redni czas dojazdu z domu do pracy nie powinieekyeczé 45 minut (w

aglomeracjach licegych ponad 1 milion mieszkadw), a w pozostatych mia-

stach okoto 30 minut;

e $redni czas przesiadania, w godzinach szczytu, owarpen by dtuzszy niz 7
minut oczekiwania na naggmny autobus;

e $rednia dlugé¢ trasy dojcia do przystanku nie powinna owieksza nk 300
metréw w rejonach centralnych, do 400 metrow w abszh wysokiej zabu-
dowy i do 500 metréw w rejonie niskiej zabudowy;

* maksymalna cestai¢ kursowania pojazdow w godzinach szczytu powinna
wynosi od 6 do 10 minut oraz 15-20 minut w rejonach pamgjhych.

Okreslanie standardéw nie dotyczy wggkznie wykonalnéci ustugi przewozo-
wej. Wymagania g stawiane réwnie normom technicznym taboru. To kryterium
obejmuje liczlp miejsc w pojedzie (zaréwno siedeych, jak i stajcych), wyso-
kos¢ podtogi oraz liczh okien otwieranych w g&ci pasaerskie;.

Waznym kryterium komfortu podi@wania jest stopiezapetnienia pojazdu, czyli

stosunek pojemnoi do liczby oséb chicych skorzystaz ustugi przewozowej w

danym czasie.

Przedsibiorstwa przewozowe okikajg takze standardy dotygeze informacji
pasaerskiej. Obejmuyj one, zaréwno informacje umieszczane na aéwrmpojazdu
na wywietlaczach, dotyccych numeru pojazdu i celu pracy orazswietlaczy
wewretrznych, podajcych docelowy kierunek trasy i bigce potaenie. M@e to
dotyczy takze komunikatéw gtosowych, oraz przepiséw pokowych i taryfo-
wych.

13 Rudnicki A., 1999. akai¢ komunikacji miejskiej..gp. cit., s. 220-221.
14 Wyszomirski O., 2008Transport miejski..op. cit., s. 112.
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Zauway¢ mozna, ze obecnie standardy oktene g takze do zewstrznego wy-
gladu pracownikéw, poprzez oboyziek pracy w strojach firmowych w barwach
lub z logo przewgnika.

2. Badanie satysfakcji pasazeré6w BKM

Glownym celem badania przeprowadzonego na potragtigjszego referatu byto
zbadanie satysfakcji pasadw korzystajcych z ustug Biatostockiej Komunikacii
Miejskiej. Badanie zostalo wykonane we wizie 2011 roku. Proba badawcza
liczyta 60 losowo wybranych oséb, $pdd 0os6b znajdgpych st na biatostockich
przystankach autobusowych w dniu przeprowadzardaria.

Badanie zostato przeprowadzone za pariagestionariusza skladgjego si
Z szdciu pytar odnoszacych sé do respondenta i jego padu na ustugiwiad-
czone przez BKM. Liczba pytisbyta scisle zdeterminowana przez miejsce wyko-
nywania badania, tzn. przystanek autobusowy. Gtowagisk byt potaony na
mozliwos¢ wypetnienia ankiety podczas oczekiwania na autohwgec wypetnie-
nie ankiety powinno zajmowaespondentowi od 3 do 5 minut.

Pytania, przede wszystkim, dotyczyly sposobu kdemyia z komunikacji miej-
skiej. Jedno z pytaodnosito s} oceny stopnia satysfakcji pasadw zeswiadczo-
nych ustug przewozu. W pytaniu poddano ocenie X8matréw, ktére uznano za
szczegOlnie istotne z punktu widzenia j&dio Jedno z pyta dotyczyto nowego
projektu realizowanego przez BKM — ElektronicznéBstockiej Karty Miejskiej
majgcej w przysziéci zasypi¢ bilety papierowe.

Na podstawie przeprowadzonych badaalery stwierdzé, ze respondenci
w wiekszaici posiadali whasnyrodek transportu (okoto 62%). Okoto 92% ankie-
towanych korzysta z ustug Biatostockiej Komunikadjiejskiej codziennie, a tyl-
ko 8% kilka razy w tygodniu. Prawie potowa ankietmwch korzystata z przewo-
zO6w komunikacji w celu dojazdu do pracy, okoto 2Bb&alanych w celu dojazdu do
szkoly/uczelni. Pozostali respondenci, jako cel rpog wybrali cele prywatne
(7%) i sprawy stabowe (20%). Wikszas¢ respondentow (33%) korzystata z bile-
tu miesécznego imiennego, okoto 28% respondentdéw posidoitdd 3-miesgczy
imienny i byly to gtéwnie osoby do 18 rokaycia lub z przedziatu wiekowego 18-
25. Pozostata ¢%¢ respondentow korzystata z innego rodzaju biletow.

W pytaniu, majgcym na celu identyfikagjstopnia satysfakcji pasaréw z po-
ziomu ustug, respondenci do odpowiedzi musieli wyista 5-stopniovy skak.
Przy czym ocena najwgza oznaczata pejrsatysfakej a ocena najusza — cal-
kowity brak satysfakcji.
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Jako najbardziej satysfakcjogay parametr, wskazany przez 87% responden-
tow jako satysfakcjonagy i catkowicie satysfakcjonagy uznano dogpnai¢ ko-
munikacji miejskiej. Linie komunikacji miejskiej vejhodz poza granice miasta
taczac przylegle obszary z miastem, uthwiajac pokczenie z inna lini komuni-
kacyjn.

Réwnie wysoko zostaly ocenione komunikaty gtosowawobusach. Okoto
76% respondentéw uznato komunikaty jako satysfakgjme i satysfakcjongie
catkowicie. Dla 15% respondentow emitowanie komatik nie ma wikszego
znaczenia, a tylko 9% uwa dan ustug; jako niesatysfakcjonags lub wcale nie-
satysfakcjonujca. Duze zadowolenie m@ wynik& z faktu,ze wickszasé¢ respon-
dentdw, to osoby starsze, dla ktérych komunikatyigkowe umaliwiajg wieksz
orientacg podczas podiy. Ustuga informowania avickowego pojawita si
w nowym taborze, ktérego wypasmie definitywnie podnosi jaké ustugi prze-
wozowej i wptywa na komfort jazdy, w wyniku czeggwotuje pozytywne skoja-
rzenia u paseerow.

Kolejny parametr oceniany przez respondentow jalitysgakcjonujcy to
punktualné¢ kursowania autobusow. Prawie 44% respondentéw tpahic¢
uznalo, jako bardzo satysfakcjogey, a okoto 31% jako satysfakcjomaj. Tylko
dla 5% badanych parametr ten okazatréesatysfakcjonggy, a pozostata czé
respondentéw okgéta jako niemagcy znaczenia. Poziom wysokiej satysfakcji
moze wynik& z faktu,ze dla wikszaci respondentow komunikacja miejska jest
gtéwmg forma transportu do pracy tak, yad jest pewna niezawodém kursowania.
Odpowiedzi na arbitralnie wybrane pytania zostélyszrowane na rysunku 2.

Réwniez za satysfakcjongge zostatlo wskazane nowe rozmédnie telematyki
— elektroniczne tablice w rozkladem jazdy. Okot®/@3@espondentéw uznate t
ustug; jako bardzo satysfakcjorugg, natomiast 32% jako satysfakcjogey. Sys-
tem elektronicznego rozktadu jazdy, za pomG®S i hczncsici GPRS stale moni-
toruje potaenie wszystkich autobuséw BKM. W efekcie, rzeczywiszas odjaz-
du autobusu, z uwzglnieniem wszystkich utrudnigest wywietlany na tablicy
elektronicznéf. Zatem, oczekuapy na autobusasinformowani o rzeczywistym
czasie przybycia.

15 Na podstawie informaciji zawartych na witrynie mietowej Biatostockiej Komunikacji Miejskiej.
Tryb dostpu: http://www.bialystokonline.pl/zokm.php, stadrz. 17.06.2011 r.
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Dostepnos¢ komunikacji miejskiej Czestos¢ kursowania autobuséw
# catkowicie # catkowicie
satysfakcjonujgce satysfakcjonujace

# satysfakcjonujace # satysfakcjonujace

# dostatecznie
satysfakcjonujgce

& dostatecznie
satysfakcjonujgce

H niesatysfakejinujace ® niesatysfakcjinujace

® catkowicie

niesatysfakcjonujace  catkowicie

niesatysfakcjonujace

Bezposrednios¢ potaczen Wygoda podrézy

# catkowicie
# catkowicie satysfakcjonujace
satysfakcjonujace

# satysfakcjonujace

# satysfakcjonujace

# dostatecznie

# dostatecznie satysfakcjonujace

satysfakcjonujace

® niesatysfakcjinujace
# niesatysfakcjinujace ¥ Jinujg

# catkowicie

# catkowicie ° . .
niesatysfakcjonujace

niesatysfakcjonujace

Zrédto: opracowanie wiasne na przeprowadzonych badan.

Rys. 2. Odpowiedzi ankietowanych na arbitralnie wybrane pytania ankiety

Wsrdd przedstawionych parametréw, jako najmniej sakggonupcy zostata
wskazana cena biletow. Okoto 43% respondentow vedtiazer jako parametr
catkowicie niesatysfakcjonagy, a 28% jako niesatysfakcjomnay. Tylko 8% an-
kietowanych okréito badary cecly jako catkowicie satysfakcjormga, a 11% jako
satysfakcjonujca. Pozostala e&¢ respondentdw ocenita podany parametr neutral-
nie. Cena biletow komunikacji miejskiej w Biatymktnp nawet mimo majowej
podwyzki jest stosunkowo niska w poréwnaniu z gdailetow w innych miastach
Polski.

Nastpnym parametrem, poza egrocenianym bardzo nisko przez responden-
tow jest dziatanie Biatostockiej Karty Miejskiej.k@to 43% respondentéw uve
to rozwigzanie jako catkowicie niesatysfakcjoncg, a 26% jako niesatysfakcjonu-
jace. Tylko 19% ankietowanych jest zadowolonych zldmiia karty elektronicz-
nej, a 12% podchodzi do tego rozwania neutralnie. Taki uktad odpowiedzi jest
uzalezniony od struktury grupy badawczej, w ktorephsz czes¢ stanowili ludzie
starsi. Karta miejska jest nowym roz@aniem wprowadzonym dazytku na po-
czatku ostatniego kwartatu. Ma ona na celu zpisinie od dawna obowzujacych
papierowych biletow okresowych. Specyfika dziatakéaty wymaga kadorazo-
wej rejestracji do systemu, co wedtug badanych ge&taniem ugizliwym. Lu-
dzie starsi & przyzwyczajeni do obowktujacych standardéw, a kda zmiare
przyjmuja z dezaprobat
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Tabela 1. Poziom satysfakcji respondentow z ocenianych parametrow

> >
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Badany parametr '5 .§ .“EJ '5 % o %
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c g £ = O =z E
TR 17 S © O ®
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z 3 g S 3 s 8¢
Czestosc¢ kursowania autobusow 20% 26% 24% 14% 16%
Bezposrednios¢ potaczen 21% 29% 21% 19% 10%
Wygoda podroézy 18% 13% 38% 16% 15%
UfatW|en|z_11 d!a os_ot? niepetnosprawnych, 21% 39% 28% 9% 3%
starszych i kobiet w cigzy
Bezpieczenstwo podrézowania 24% 19% 24% 16% 17%
Stosunek kierowcéw do pasazeréw 8% 26% 24% 25% 17%
Ustuga ptacenia komorka za bilet 11% 17% 40% 17% 15%
Dostepnos¢ punktéw sprzedazy biletow 11% 19% 28% 19% 23%
Czystos$¢ na przystankach 27% 19% 23% 16% 15%
Stroje firmowe kierowcow 22% 11% 27% 38% 2%
Zewnetrzna identyfikacja autobuséw 35% 18% 20% 16% 11%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rowniez jako niesatysfakcjonagy respondenci wskazali parametr @psici
informacji, np. o zmianach w rozktadzie i o objaddaPonad potowa ankietowa-
nych jest niezadowolona lub catkowicie niezadowalarpoziomuwiadczenia tej
ustugi. Okoto 35% badanych jest zadowolonych z gbrekci informacji. Taka
konfiguracja odpowiedzi réwniew duzej mierze zalgy od wieku respondentéw.
Informacje 0 zmianachassystematycznie zamieszczane na stronie interngtowe
BKM, a ostatnio s rowniez wyswietlane na tablicach elektronicznych. Ankieto-
wani, gtébwnie z przedziatu wiekowego paiey 60 rokuzycia, w mniejszym stop-
niu korzystay z Internetu, wic nie mag dostpu do bigacych informacji. $id tez
taki rozklad odpowiedzi. Pozostate parametry poddacenie zostaly przedsta-
wione w tabeli 1.

Ostatnie pytanie ankiety, dotyczylo procesu wpravesih i funkcjonowania
Elektronicznej Bialostockiej Karty Miejskiej e-BKMrealizowanego w ramach
projektu ,Poprawa jaki funkcjonowania systemu transportu publicznegasta
Bialegostoku”. Przyktady karty e-BKM przedstawioma rysunku 3.
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Karta miejska jest stosunkowo nowym pomystem ggajacym za sob naj-
wigksz czgé¢ inwestycji, a jednoczaie pocatkiem procesu modernizacji komu-
nikacji miejskiej. Niestety tylko 12% ankietowanycivaza wprowadzenie karty
miejskiej za dobry pomyst. Z kolei 21% respondengjdzi, ze jest to dobry po-
myst, ale jeszcze niedopracowany. Niestety38% ankietowanych nie jest prze-
konanych do dziatania karty miejskiej, a 25% badanywaa, ze jest to niepo-
trzebny koszt. Negatywnie, do funkcjonowania kartigjskiej odnosg sie gtow-
nie ankietowani z przedziatu wiekowego paely49 rokuzycia. Maze to wynika
z przyzwyczajenia do istnggego systemu biletowego oraz postrzegania zmian
jako niepotrzebnych dziata kosztow.

Biatostocka
Karta Miejska

JBK $19202205201020MB
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Zrédto: opracowanie witasne na podstawie strony internetowej Biatostockiej Komunikacji Miejskiej.
Tryb dostepu: http://www.komunikacja.bialystok.pl/?page=e-karta, stan z dn. 15.06.2011 r.

Rys. 3. Przyktady Elektronicznej Biatostockiej Karty Miejskiej

Przeprowadzone badanie dalo ogdélny podgha sposdb postrzegania jébio
ustugswiadczonych przez BiatostogliKomunikacje Miejsk.

Zakonczenie

Jaka¢ ustug w transporcie zbiorowym jest pojeciem korkptevym. Nie odnosi
sie wylacznie do jednego parametru czy cechy, tj., nowgrtaky dobrze dogpna
informacja. Na jak&t ustug wptywaj wszystkie czynniki, na ktére zwraca uwag
pasaer i @ dla niego wane. Wyniki przeprowadzonych badamimo niskiej re-
prezentatywngci populacji ob¢tej badaniem, wskazaty ogolny poziom jéio
ustug przewozowyckwiadczonych przez BKM.
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Na podstawie najwaiejszych parametrow wskazajch na jaké¢ ustugi,
mozna stwierdat, ze pasaerowie w wekszaci s3 zadowoleni. Oczywgcie, wy-
stepuja parametry wymagage natychmiastowej poprawy iggtego doskonalenia,
ktorych wyzszy poziom dopetni braki satysfakcji niezadowoldnpasaerow.

Mozliwo$¢ monitoringu poziomuswiadczonych ustug, unitiwiaja przepro-
wadzane systematycznie badania satysfakcjizeada. Informacje, ktére nias
takie badaniagpodpowiedzi, jakie dziatania nalgy wykon&, aby osignaé¢ po-
zadany poziom.

Tworzenie jakéci jest procesem diugofalowym i zienym, i nie dotyczy tyl-
ko aspektow, z ktérymi ma kontakt klient, ale Zalobejmuje caly proces zarz
dzania przedsbiorstwem transportowym. Jadéoustug powinna b systematycz-
nie monitorowana i dopasowywana do potrzeb jEgav.
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