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Streszczenie: Jako$¢ funkcjonowania transportu zbiorowego w mia-
stach nabiera duzego znaczenia wobec rosnacych wymagad ze strony
pasazeréw, ktorych oczekiwania i satysfakcja powinny by¢ zaspokojone.
Uslugi powinny posiadac cechy, ktére beda na tyle atrakcyjne dla pa-
sazerGw, by skloni¢ ich do rezygnacji z korzystania z samochodéw pry-
watnych. Celem artykulu jest ocena preferencji i poziomu realizacji cech
jakosci ushug przewozowych przez pasazeréw transportu publicznego
w Koninie (realizowanego przez Miejski Zaklad Komunikacyjny), usta-
lenie luki jakosciowej oraz ogélnego stopnia zadowolenia respondentéw
na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych. Dane uzyskano
we wlasnych badaniach na prébie 400 uzytkownikéw transportu pu-
blicznego w Koninie.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, jako$¢ przewozéw, preferencje
pasazerow.

Wprowadzenie

Poznanie preferencji i satysfakcji pasazeréw jest podstawowym
kryterium oceny jakosci ustlug miejskiego transportu zbio-
rowego. Ukierunkowanie na klienta poprzez poznanie jego
oczekiwan pozwala na zaoferowanie mu takiej ushugi, jakiej
wymaga. Jakos¢ ushug publicznego transportu pasazerskiego
definiowana jest jako zestaw kryteriéw jakosci i odpowiednich
miar, za ktére odpowiedzialny jest dostawca ustug. Jakosé
ushug oparta jest na koncepcji petli jakosci ustug?.

Jako$¢ mozemy rozpatrywaé zaréwno z punktu widze-
nia klienta (jako$¢ oczekiwana i odczuwana), jak i dostaw-
cy (jakosé docelowa i dostarczana)’. Pomiedzy poszczegdl-
nymi elementami petli moga wystepowac réznice, jednak
najistotniejsza lukg jest réznica wystepujaca pomiedzy
jakoscia oczekiwang a odczuwana. Stanowi ona niezbedna
informacje stuzaca do podejmowania racjonalnych decyzji
zwiazanych z udoskonaleniem i rozwojem obecnego sys-
temu komunikacyjnego. Pozwala ukierunkowaé dzialania
w taki sposob, by uzyskaé niezbedng akceptacje spoleczng
oraz promowac¢ korzystanie z transportu zbiorowego®.

Rola wladz miejskich jest zapewnienie mieszkancom jak
najbardziej atrakcyjnych warunkéw zycia (w tym trans-

OTransport Miejski i Regionalny, 2021. Wklad autoréw w publikacje: K. Rusin
70%, W. Starowicz 30%.
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port), uwzgledniajac przy tym potrzeby wszystkich grup
mieszkaricow. Prawidlowo dzialajacy przewoznik dostarcza
pasazerom tego, czego oczekuja. Skonstruowanie wzorca
jakosci, pokazujacego preferencje pasazeréw, stanowi punkt
odniesienia do ksztaltowania oferty przewozowej oraz do-
pasowania jej do zmian, ktére zachodza w ocenach klien-
téw. Mozna je poznal poprzez analize zebranych danych
dotyczacych oferowanych i realizowanych cech jakoscio-
wych. Pasazerowie formuluja wiele cech jakosci, co sprawia,
ze wzorzec jakosci ustug przewozowych ma zawsze postad
wielowymiarowa’.

Niezbedng informacja stuzaca do podejmowania racjo-
nalnych decyzji zwiazanych z udoskonaleniem i rozwojem
obecnego systemu komunikacyjnego jest aktualna ocena
jakosci przewozéw. Pozwala ona ukierunkowaé tak dziata-
nia, by uzyska¢ niezbedna akceptacje spoteczna, prowadzi¢
dziatania marketingowe przez przewoznikéw oraz promo-
waé korzystanie z transportu zbiorowego.

Metoda badan i analiz
Do przeprowadzenia badan wykorzystano ankiete. Badanie
w postaci wywiadu przeprowadzono na przystankach ko-
munikacyjnych wsréd pasazeréw miejskiego transportu
w Koninie we wrzesniu i pazdzierniku 2019 roku. Prébe
stanowi 400 losowo dobranych oséb z zachowaniem pro-
porcji  charakterystycznych dla populacji mieszkanicéw
Konina, czyli tzw. dobdr warstwowy. Bylo to pierwsze ba-
danie preferencji i satysfakcji pasazeréw miejskiego trans-
portu zbiorowego w Koninie®.

Metryczka, ktéra zostala umieszczona w ankiecie,
umozliwila podziat opinii respondentéw ze wzgledu na:

e ple¢ — kobieta, mezczyzna;

o wiek — ponizej 25 lat, 25-65 lat, powyzej 65 lat;

e miejsce zamieszkania — miasto Konin, poza miastem.

Strukture préby ze wzgledu na ple¢ przedstawia rysu-
nek 1. Kobiety stanowia 56,75% (227 oséb ankietowa-
nych), a mezczyzni 43,25% (173 osoby ankietowane).

> Hebel K., Zachowania transportowe mieszkarcow w ksztattowaniu transporin miejskiego,

Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdafiskiego, Gdarisk 2013.

Wyniki zostaly opracowane w pracy dyplomowej K. Rusin, Analiza jakosci prze-
wozdw w miejskim transporcie zbiorowym w Koninie, Praca magisterska w Pafistwowej
Wyzszej Szkole Zawodowej napisana pod kierunkiem prof. Wieslawa Starowicza,
Konin 2020.



N TRANSPORT MIEISKI | REGIONALNY 04 2021

Rys. 1. Struktura proby
ze wzgledu na ptec
Zrodto: opracowanie wtasne

M Kobiety M Mezczyzni

Strukture préby ze wzgledu na wiek przedstawia rysu-
nek 2. Ankietowani ponizej 25 roku to 135 o0séb stanowia-
ce 33,75%. Najliczniejsza grupe (185) stanowily osoby
w wieku 25-65 lat, jest to 46,25% ankietowanych, nato-
miast najmniejsza grupe (80) stanowily osoby powyzej 65
lat, jest to 20% przebadanych.

M Ponizej25lat M25-65lat M Powyzej65 lat

Rys. 2. Struktura préby ze wzgledu na wiek

Irédbo: opracowanie wiasne

Strukture proby ze wzgledu na miejsce zamieszkania
przedstawia rysunek 3. 289 oséb, czyli 72,25% mieszka
w Koninie, 111 os6b, czyli 27,75% poza miastem.

Rys. 3. Struktura proby ze wzgledu
na miejsce zamieszkania
Zrodto: opracowanie wiasne
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Oceniano preferencje i satysfakcje pasazeréw z o$miu
cech jakosci przewozéw:

e punktualnosci odjazdéw z przystankow,

e ceny biletu,

e czystosci autobusow,
bezpieczefistwa w podrdzy,

e widocznosci i czytelnosci rozkladéw jazdy na przy-
stankach,

e pewnosci odbycia podrézy,

e rozmieszczenia przystankéw w miescie,

e kultury obstugi przez personel MZK.

Oceny dokonywano w skali szkolnej — 1 oznaczalo naj-
mniej wazna ceche lub najgorzej oceniong ceche, 5 oznacza-
fo najwazniejszg ceche lub najlepiej oceniong ceche. Dla
kazdej grupy wynikéw (cata proba oraz warstwy ze wgladu
na ple¢, wiek, miejsce zamieszkania) wyliczono Srednig
warto$¢ i przyporzadkowano rangi dla okreslenia hierarchii
cech satysfakcji oraz preferencji. Nastepnie wyliczono luke
jako$ciowa, czyli réznice pomiedzy preferencjami a satys-
fakcjami.

Badano tez ogdlny poziom zadowolenia pasazeréw
z miejskiego transportu zbiorowego — respondenci dokony-
wali ocen w skali od 0% do 100% (podzial odpowiedzi co
10%), gdzie 0% oznaczalo zupelne niezadowolenie, a 100%
catkowite zadowolenie z oferowanych przez przewoznika
ushug.

Oszacowano réwniez blad pomiaru pozwalajacy ekstra-
polowaé¢ wyniki na cala populacje mieszkaricow Konina.
Blad pomiaru zostal okreslony dla kazdej grupy ankietowa-
nych z podzialem na pleé, wiek, miejsce zamieszkania oraz
osobno dla badania preferencji, satysfakcji oraz ogdlnego
zadowolenia.

Analiza preferencji pasazeréw miejskiego
transportu zbiorowego
Wyniki badan preferencji pasazeréw miejskiego transpor-
tu zbiorowego w Koninie zostaly przedstawione w tabe-
li 1. Jak mozna zauwazy¢, oczekiwania pasazeréw co do
jakosci $wiadczonych przez przewoznika ustug sa wyso-
kie i zawierajg si¢ w przedziale 3,9-4,41, srednio 4,22.
Ustalono takze wazno$¢ cech (range), czyli usystematy-
zowanie od cechy najwazniejszej dla pasazeréw do tej naj-
mniej waznej.

Wyniki preferencji pasazeréw uszeregowane wedlug
rang przedstawiaja si¢ nastgpujaco:
pewnos¢ podrézy (Srednia 4,41),
bezpieczestwo w podrézy (Srednia 4,38),
kultura obstugi (§rednia 4,27),
czysto$¢ autobuséw (Srednia 4,22),
punktualno$é¢ odjazdéw ($rednia 4,2),
6—7. widocznos¢ i czytelno$é rozkladéw (Srednia 4,19),
6—7. rozmieszczenie przystankéw (Srednia 4,19),
8. cena biletu (§rednia 3,90).

S A

Na rysunku 4 przedstawiono preferencje pasazerdéw
miejskiego transportu zbiorowego w Koninie. Cecha, co do
ktérej pasazerowie maja najwicksze oczekiwania, jest pew-
no$¢ odbycia podrézy (4,41), nastepnie bezpieczefistwo
w podréozy (4,38), a takze kultura obshugi (4,27).
Najmniejsze oczekiwania pasazerowie maja w stosunku do
ceny biletu (3,90), rozmieszczenia przystankéw oraz wi-
docznosci i czytelnosci rozkladéw jazdy (4,19).
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Tabela 1
Wyniki badan preferencji pasazerow
Liczba wskazan danej odpowiedzi Udziat wskazan danej odpowiedzi [%] Wartosé
Cecha jakosci suma suma Srednia Ranga
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 cechy
Punktualno$¢ odjazdow 15 20 62 75 228 400 3,8 50 15,5 18,8 57,0 100 4,20 5
Cena biletu 31 19 56 136 158 400 78 48 14,0 34,0 39,5 100 3,90 8
Czystos¢ autobusow 10 13 57 117 203 400 25 33 14,3 29,3 50,8 100 4,22 4
Bezpieczenstwo
W podrozy 10 7 43 100 240 400 2,5 1,8 10,8 25,0 60,0 100 4,38 2
Widoczno$¢ i czytelno$c
T 1" 19 51 119 200 400 2,8 48 12,8 29,8 50,0 100 419 6-7
Pewno$¢ podrozy 1" 6 48 78 257 400 2,8 1,5 12,0 19,5 64,3 100 4,41 1
Rozmieszczenie
przystankow " 23 54 102 210 400 2,8 58 13,5 25,5 52,5 100 419 6-7
Kultura obstugi 17 9 43 108 223 400 43 2,3 10,8 27,0 55,8 100 4,27 3
Zrodto: opracowanie wiasne
Tabela 2
Wyniki badan satysfakcji pasazerow
Liczba wskazan danej odpowiedzi Udziat wskazan danej odpowiedzi [%] Wartos$é
Cecha jakosci suma suma Srednia Ranga
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 cechy
Punktualno$¢ odjazdow 62 74 166 71 27 400 15,5 18,5 41,5 17,8 6,8 100 2,82 8
Cena biletu 32 92 95 112 69 400 8,0 23,0 23,8 28,0 17,3 100 3,24 2
Czystos¢ autobusow 57 87 118 99 39 400 14,3 21,8 29,5 248 98 100 2,94 6
Bezpieczenstwo
W podrtzy 46 63 142 125 24 400 11,5 15,8 8515 BilFs) 6,0 100 3,04 5
Widoczno$¢ i czytelnose
e o 30 60 105 130 75 400 75 15,0 26,3 32,5 18,8 100 3,40 1
Pewnos¢ podrozy 54 84 149 76 37 400 13,5 21,0 37,3 19,0 93 100 2,90 7
Rozmieszczenie
orzystankow 37 77 112 107 67 400 9,3 19,3 28,0 26,8 16,8 100 3,23 3
Kultura obstugi 55 50 95 154 46 400 13,8 12,5 23,8 38,5 11,5 100 3,22 4
Zrodto: opracowanie wiasne
Punktualnos$é odjazdéw
. .. . e g 2142
45 4%
Analiza satysfakcji pasazerow miejskiego altura obslug 427 2 N—
transportu zbiorowego
Wyniki satysfakcji pasazeréw miejskiego transportu zbioro- _ _ \22
e Konini dst ia tabela 2 k 5 Rozmieszczenie Czysto$¢autobuséw
wego w Koninie przedstawia tabela 2. Jak mozna zauwa- .
zy¢, satysfakcje pasazeréw co do jakos$ci Swiadczonych przez 413
przewoznika ustug sa niskie i zawieraja si¢ w przedziale 2,82 AT
p . . .. . P $¢podroz i
— 3,4, $rednio 3.1. Takze do satysfakcji zastosowano rangi, R & =~ 438 podrozy
czyli usystematyzowanie od cechy, ktdra pasazerowie ocenili Widocznoséi czytelnosé
najwyzej do cechy ocenionej najnizej, czyli najgorszej. rozidadow

Wyniki satysfakcji pasazeréw uszeregowane wedlug
rang przedstawiaja sie nastepujaco:
e widoczno$¢ i czytelnos$¢ rozktadéw jazdy (3,40),
cena biletu (3,24),
rozmieszczenie przystankéw (3,23),
kultura obstugi (3,22),
bezpieczenistwo w podrézy (3,04),
czysto$¢ autobuséw (2,94),
pewnos¢ podrézy (2,90),
punktualno$¢ odjazdéw (2,82).

Na rysunku 5 przedstawiono satysfakcje pasazeréw
miejskiego transportu zbiorowego w Koninie. Jak mozna
zauwazy¢ pasazerowie najbardziej zadowoleni sg z widocz-
nosci i czytelnosci rozkladéw jazdy (3,40), ceny biletu
(3,24) oraz rozmieszczenia przystankéw (3,23). Pasazerowie
najgorzej oceniaja punktualnosé¢ odjazdow (2,82), pewnosé
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Rys. 4. Preferencje pasazeréw
Irodto: opracowanie wiasne
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Rys. 5. Satysfakcja pasazerow
Zrédto: opracowanie wiasne
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podrézy (2,90) oraz czysto$¢ autobuséw (2,94). Rozstep
miedzy cecha najwyzej oceniana a oceniana najnizej wynosi
0,58.

Luka jakoSciowa

Luka jakosciowa jest przedstawieniem rdéznicy pomiedzy
preferencjami a satysfakcjami ankietowanych. Wyréznié
mozna luke jakosSciowa rzeczywista, czyli wyobrazenia
o ustudze, a takze luke jakosciowa teoretyczna, czyli odno-
szaca sie do najlepszej oceny. Luke jakosciowa rzeczywista
oraz teoretyczng dotyczaca jakosci miejskiego transportu
zbiorowego w Koninie przedstawia tabela 3 oraz rysunki 6
(luka rzeczywista) i 7 (luka teoretyczna).

Tabela 3
Luka jakosciowa
o Warto$¢ Srednia cechy Luka jakosciowa
Cecha jakosci - - -
Preferencje | Satysfakcje | Rzeczywista | Teoretyczna
Punktualno$¢ odjazdow 4,20 2,82 1,38 2,18
Cena biletu 3,90 3,24 0,66 1,76
Czysto$¢ autobusow 4,22 2,94 1,28 2,06
A P 438 3,04 134 196
w podrozy
Widoczno$¢ i czytelnos¢
rozktadow jazdy 419 34 0.79 16
Pewno$¢ podrozy 4,41 2,9 1,51 2,1
Rozmieszczenie
przystankow 419 3,23 0,96 1,77
Kultura obstugi 4,27 3,22 1,05 1,78
Srednio dla wszystkich cech 4,22 3,10 1,22 1,90
Zrodto: opracowanie wiasne
Wartosci luki jakoSciowej rzeczywistej wystepuja

w przedziale od 0,66 do 1,51. Najwigksza luka jakosciowa
rzeczywista dotyczy pewnosci odbycia podrézy (1,51),
punktualnosci odjazdéw (1,38), a takze bezpieczefistwa
w podrézy (1,34), natomiast najnizsza dotyczy ceny bile-
tow (0,66), widocznosci i czytelnosci rozkladéw jazdy
(0,79), a takze rozmieszczenia przystankéw (0,96).

W przypadku luki jakosciowej teoretycznej rozpietos¢
wynosi od 1,6 do 2,18. Najwicksza luka wystepuje w przy-
padku punktualnosci odjazdéw (2,18), pewnosci podrézy
(2,1) oraz czystosci autobuséw (2,06), natomiast najnizsza
dotyczy widocznosci i czytelnosci rozktadéw jazdy (1,6), ceny
biletéw (1,76) oraz rozmieszczenia przystankéw (1,77).
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Rys. 7. Teoretyczna luka jako$ciowa
Zrodto: opracowanie wiasne

Ogodlny stopien zadowolenia pasazerow

Ogdlny stopiefr zadowolenia pasazeréw miejskiego trans-
portu zbiorowego w Koninie zostal przedstawiony w tabeli
4 i na rysunku 8. Sredni poziom ogélnego zadowolenia pa-
sazerdéw z funkcjonowania miejskiego transportu zbiorowe-
go w Koninie wynosi 52,53%. Zaden z ankietowanych nie
wyrazil calkowitego niezadowolenia, czyli 0%, 8 0s6b, czyli
2% ankietowanych uwaza, ze jest w pelni zadowolonych
z funkcjonowania transportu i ocenito ogélne zadowolenie
na 100%. Najwiccej oséb, bo 70, czyli 17,5% ankietowa-
nych, definiuje swoje zadowolenie na 70%. Odpowiedzi sg
bardzo zréznicowane, natomiast najwicksza ich ilos¢ zawie-
ra sie w przedziale 40%—-70%.

Tabela 4
Wyniki badan ogélnego stopnia zadowolenia pasazeréw
Stopien zadowolenia Liczba odpowiedzi Procentowy udziat odpowiedzi [%]

0% 0 0

10% 31 7,75

20% 20 5

30% 48 12

40% 54 13,5

50% 50 12,5

60% 59 14,75

70% 70 17,5

80% 44 11

90% 16 4
100% 8 2
Suma 400 100

Warto$¢ $rednia 52,53%

Zrodto: opracowanie wiasne
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Rys. 6. Rzeczywista luka jakosciowa
Irodto: opracowanie wtasne

Rys. 8. Wyniki badan ogélnego stopnia zadowolenia pasazerow
Zrodto: opracowanie wiasne
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Srednie og6lne zadowolenie wsréd kobiet wynosi 54,01%,
natomiast wsrdd ankiecowanych mezczyzn — 50,58%. Jesli
chodzi o ankietowanych z podzialem na wiek, to $rednie
ogdblne zadowolenie wsrdd os6b ponizej 25. roku zycia wy-
nosi 50,67%, wsréd ankietowanych w wieku od 25 do 65
lat wynosi ono 46,87%, a najwyzsze jest dla oséb powyzej
65. roku zycia — 80%. Wyniki $redniego ogélnego zadowo-
lenia wsréd mieszkancow miasta wynosza 51,83%, a dla
ankietowanych spoza miasta 54,32%. Jak widaé wszyscy
ankietowani wykazali podobne srednie ogélne zadowolenie
ksztaltujace si¢ w przedziale 50%—-60%, wyjatkiem sa oso-
by powyzej 65. roku zycia, ktérych srednie ogdlne zadowo-
lenie wynosi 80%.

Btad pomiardw

Dla wszystkich przeprowadzonych badan wyliczono blad
pomiaru. Aby ustali¢ minimalna liczebnos$¢ proby majacej
wymagang dokladnos$é, nalezy uwzgledni¢ wskaznik struk-
tury préby p, ktéry wyliczany jest na podstawie najczesciej
udzielanych odpowiedzi. Liczba wyrdznionych elementéw
jest to najwiecksza liczba ocen ze skali 1-5 (przy kazdym
przedziale w tabelach zostala ona podana). W badaniach
preferencji pasazeréw jest to ocena 5, badaniach satysfakeji
pasazeréw jest to ocena 3, natomiast w badaniach ogdlnego
zadowolenia pasazerdw jest to ocena 7.

Wskaznik p wyliczany jest z nastepujacego wzoru:

pP=—
n

gdzie:
n — liczba wszystkich elementéw w prébie
n. — liczba wyréznionych elementéw w prébie.

Maksymalny blad dla szacunku wskaznika struktury
wylicza si¢ ze wzoru:

gdzie:
u, — warto$¢ rozktadu normalnego standaryzowanego
= 1,96
p — wskaznik strukcury
n — liczebnos¢ proby.

Wyniki szacunku bledu dla calej proby przedstawia tabe-
la 5. Wartos¢ bledu pomiaru dla calej préby wynosi —4,75%
dla badania preferencji, 4,89% dla badania satysfakcji oraz
3,80% dla badania ogdlnego stopnia zadowolenia.

Podsumowanie

Z przeprowadzonych badan jakosci przewozéw w Koninie
wynika, ze $redni poziom zadowolenia pasazeréw z przewo-
z6w $wiadczonych przez MZK wynosi 52,53%.

Cecha, co do ktérej pasazerowie maja najwieksze ocze-
kiwania, jest pewno$¢ odbycia podrézy (4,41), nastepnie
bezpieczenstwo w podrézy (4,38), a takze kultura obstugi
(4,27). Najmniejsze oczekiwania pasazerowie majg w sto-
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Tabela 5
Btad pomiaru dla catej proby
Grupa wszystkich Wartosé Maksymalny
O | s | LN | w0 | pt
(w nawiasie pr:bv elementow slrul:urv standaryzo- | wskaznika
ocena n, wanego struktury
wyrézniona) u b
Badanie preferencji
Calaproba(s) | 400 | 257 | o064 | 196 | 475%
Badanie satysfakcji
Calaproba®) | 400 | 166 | o042 | 196 | 489%
Badanie ogdinego zadowolenia
Caaproba(?) | 400 | 70 | o018 | 19 | 380%

Zrodto: opracowanie wiasne

sunku do ceny biletu (3,90), rozmieszczenia przystankéw
oraz widocznosci i czytelnosci rozkladéw jazdy (4,19).

Pasazerowie najbardziejzadowolenisaz widocznosciiczy-
telnosci rozktadéw jazdy (3,40), ceny biletu (3,24) oraz roz-
mieszczenia przystankéw (3,23). Pasazerowie najgorzej
oceniaja punktualno$¢ odjazdéw (2,82), pewnosé¢ podrdzy
(2,90) oraz czystos¢ autobuséw (2,94). Rozstep miedzy ce-
cha najwyzej oceniang a oceniang najnizej wynosi 0,58.

Zaskakuje bardzo niska ocena punktualno$ci odjazdéw
pojazdéw i pewnosci odbycia podrézy — obserwacja reali-
zacji przewozéw w Koninie potwierdza jednak bardzo
malg punktualno$¢’. Wskaznik punktualnosci mierzony
odchylka (bedaca réznica miedzy przewidzianym w rozkla-
dzie jazdy czasem odjazdu t_,, a rzeczywistym czasem od-
jazdu t__) jest dla Konina zly, wynosi — 3,83 minut, co
wskazuje prawie czterominutowe Srednie opéznienie odjaz-
déw z przystankéw. Odjazdéw zgodnych z rozkladem jazdy
stwierdzono tylko kilka procent, wickszos¢, ponad 90%
odjazdéw, jest op6znionych.

Sytuacja ta daje wladzom miasta Konina i kierownictwu
Miejskiego Zakladu Komunikacji duze pole do dzialania
dla poprawy jakosci podrézowania mieszkancow Konina
srodkami transportu zbiorowego.
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