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Zachodniopomorski Uniwersytet Technologiczny w Szczecinie

METODY
WIELOWYMIAROWEJ SEGMENTACJI KLIENTOW
NA RYNKU MIEJSKICH USLUG TRANSPORTOWYCH*

Streszczenie: Ustugi przewozowe oferowane na rynku charakteryzuja si¢ cechami, ktore
wymagaja odmiennego podejécia do ksztattowania jako$ci niz w przypadku produktoéw ma-
terialnych. Podstawowym kryterium oceny jakosci ustug transportu miejskiego sa postulaty
przewozowe, zwiazane z zaspokajaniem potrzeb przewozowych. Trwalos¢ zwiazkow z
klientem zalezy od jakos$ci $wiadczonych ustug. Niezwykle wazna jest zatem wiedza na te-
mat potrzeb i wymagan klientow.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, transport zbiorowy, segmentacja klientow, analiza czynnikowa.

1. Wstep

Dynamiczny rozwdj miast, generujacy nowe i zwigkszone potrzeby w zakresie
mobilnosci, jest jedna z charakterystycznych zmian dotyczacych miast w ostatnim
stuleciu. Zmiany te, zwigzane m.in. z przyrostem ludnosci w obszarach miejskich
oraz rozszerzaniem si¢ przestrzeni miejskiej, majq istotny wpltyw na strukturg i
wielko$¢ zapotrzebowania na przewozy. Wraz z przesiedlaniem si¢ mieszkancow z
centroOw miast na ich obrzeza obserwowane jest rOwniez coraz wyrazniejsze roz-
dzielanie miejsc pracy i miejsc zamieszkania!. Ma to istotny wptyw na zachowania
komunikacyjne mieszkancow. Cecha charakterystyczna dzisiejszych potrzeb trans-
portowych jest znaczna intensyfikacja ruchu. Wraz ze wzrostem liczby 0sob decy-
dujacych si¢ na przeprowadzke z terendow miejskich, potozonych w centrum badz
blisko niego, na peryferie miast rosnie liczba pojazdéw uczestniczacych w ruchu
drogowym, zwigksza si¢ $rednia odleglos¢ przewozu oraz obserwowany jest
znaczny spadek predkosci jazdy.

* Badania zrealizowane w ramach pracy naukowej finansowanej ze $rodkéw na nauke w latach
2010-2013 jako projekt badawczy.

1'S. Zamkowska, Problemy mobilnosci w obszarach miejskich, [w:] B. Filipiak, A. Panasiuk
(red.), Wspolczesne problemy badawcze ekonomiki transportu, Wydawnictwo Uniwersytetu Szcze-
cinskiego, Szczecin 2006, s. 179.
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W zwiazku z coraz liczniejszymi przyktadami lokalizowania w obszarach pod-
miejskich nie tylko nowych osiedli, ale rowniez obiektéw handlowych i ustugo-
wych mozemy $miato powiedzie¢, ze przewidywane w scenariuszach rozwoju
miast tendencje do tworzenia si¢ w dzisiejszych obszarach podmiejskich tzw. mig-
dzymiast sa bardzo realne. Juz obecnie obserwuje si¢ coraz intensywniejszy rozwoj
miast w istniejacych korytarzach drogowych, ktory prowadzi do zwigkszania sig
potrzeb przewozowych w ramach transportu zbiorowego.

Dotychczasowe dziatania w ramach polityki transportowej wspieraly przede
wszystkim rozwoj transportu indywidualnego w miastach. Zwigkszanie si¢ liczby
przejazdéw wilasnymi samochodami, niewspotmierne do zmian infrastruktury dro-
gowej, realizowane na nieco tylko powigkszonej sieci ulic, doprowadzito do sys-
temowego pogarszania si¢ jakosci zycia w miastach. Efektem tych zmian jest kon-
gestia, a w dalszej kolejnosci degradacja srodowiska, niszczenie substancji miej-
skiej czy ograniczanie przestrzeni na cele pozatransportowe. Rozwiazaniem pro-
bleméw ze zbyt szybkim tempem wzrostu transportu indywidualnego powinny by¢
dziatania powodujace wzrost roli publicznego transportu pasazerskiego. W tym ce-
lu konieczna jest znajomos$¢ preferencji i zachowan komunikacyjnych mieszkan-
cow, umozliwiajaca wlasciwe ksztattowanie oferty przewozowej, ktora zagwaran-
tuje wysoka jakos¢ odpowiadajaca wymaganiom wspolczesnego pasazera.

W artykule dokonano analizy jako$ci komunalnych ustug transportowych na
przyktadzie badan zrealizowanych w ramach pracy naukowej finansowanej ze
srodkow na nauke w latach 2010-2013 pn. ,,Model referencyjny logistyki miejskiej
a jako$¢ zycia mieszkancow”. Celem projektu jest budowa referencyjnego modelu
logistyki miejskiej, ktory moze stuzy¢ jako narzgdzie jej doskonalenia w celu po-
prawy jako$ci zycia mieszkancow. Model zostanie opracowany na podstawie ana-
lizy procesow, rozwiazan i dobrych praktyk w systemach logistycznych miast
sredniej wielkosci: od 50 tys. do 150 tys. mieszkancéw. Do badan w ramach pro-
jektu wytypowano trzy miasta $redniej wielkosci: Gorzow Wielkopolski, Zielona
Gorg oraz Jelenia Gorg. Wybor miast tej wielkosci wynikat przede wszystkim z
mozliwosci niskonakladowego wprowadzania usprawnien w ramach logistyki
miejskiej oraz podyktowany byt sktadem zespotu badawczego, w ktoérym znalezli
si¢ przedstawiciele uczelni zlokalizowanych w badanych miastach.

2. Badanie preferencji i zachowan komunikacyjnych
mieszkancow miast

Znajomo$¢ preferencji i zachowan komunikacyjnych mieszkancow jest niezbedna
w procesie ksztattowania oferty przewozowej. Szczegdlnie istotne w tym zakresie
sa badania dotyczace: identyfikacji i hierarchizacji postulatdow przewozowych,
oceny stopnia spelnienia poszczegdlnych postulatéw przewozowych i satysfakcji z
ustug oraz oceny kompleksowej jakosci ustug komunikacyjnych, w tym szczego-
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lowych wymagan dotyczacych zmian w ofercie przewozowej czy stosunku miesz-
kancow do okreslonych rozwiazan polityki transportowej?. Jakos¢ $wiadczonych
ushug jest najwazniejszym kryterium oceny transportu zbiorowego przez klienta.
Poprawa sytuacji w zakresie transportu zbiorowego przynosi korzysci zaréwno
klientom, jak i wtadzom publicznym czy przewoznikom.

Przyjmuje si¢, ze podstawowymi postulatami przewozowymi zglaszanymi
przez mieszkancow wobec transportu miejskiego sa: punktualnos¢, bezposred-
nio$¢, czestotliwos$é oraz dostgpnosé?. Istotnym zagadnieniem badawczym w za-
kresie preferencji i zachowan komunikacyjnych mieszkancéw jest w zwiazku z
tym okreslenie stopnia satysfakcji pasazerow ze $wiadczonych ustug. Transport
publiczny oprocz tego, ze pozwala zmniejszy¢ ruch uliczny, jest rozwigzaniem
bardziej przyjaznym dla srodowiska. Wazne sag w tym wypadku odpowiednie dzia-
lania zachgcajace mieszkancoéw do korzystania z tego rodzaju transportu oraz mo-
nitorowanie jakosci obstugi w ramach miejskich systemow transportowych.

Do aspektow istotnie warunkujacych jako$¢ zycia w miastach nalezy taka re-
alizacja polityki transportowej, ktéra umozliwi wzrost konkurencyjnosci transportu
zbiorowego, a w konsekwencji zmniejszenie kongestii, hatasu oraz zanieczyszczen
przy jednoczesnym wzroscie bezpieczenstwa. Jednym z zadan polityki transporto-
wej staje si¢ wigc rozpoznawanie obecnych i przysztych wyzwan stojacych przed
systemem transportowym oraz takie formutowanie programéw rozwoju transportu,
ktore sprosta tym zadaniom w zmieniajacych si¢ warunkach otoczenia®.

Natomiast dysponowanie informacjami z badan na temat stosunku mieszkan-
cow do poszczegdlnych narzedzi polityki transportowej oraz skutecznosci ich za-
stosowania jest jednym z warunkéw skutecznego oddziatywania na §wiadomos¢ i
preferencje mieszkancow miast. Istotnym zagadnieniem badawczym w zakresie
preferencji i zachowan komunikacyjnych mieszkancow jest réwniez okreslenie
stopnia satysfakcji pasazeréw ze swiadczonych ustug.

Do pomiaru jakosci ustug, takze w przypadku miejskiego transportu zbioro-
wego, mozna wykorzysta¢ skale typu Likerta. Skale te mierza absolutny poziom
satysfakcji klientow lub wielko$¢ luki migdzy percepcja postrzeganej jakosci a
oczekiwaniami zwigzanymi z pozadanym poziomem jakos$ci. Jedna z najbardziej
znanych skal, pozwalajaca na badanie zadowolenia klienta z ustugi, jest np. skala
SERVQUAL (Service Quality)°.

2 0. Wyszomirski, Wspélczesne problemy badawcze ekonomiki transportu miejskiego, ,,Ekono-
miczne Problemy Ushug” 2006, nr 3, s. 160.

3 K. Gorzelec, O. Wyszomirski, Zmiany preferencji i zachowar komunikacyjnych mieszkahcéw
Gdyni. Poréwnanie wynikow badan przeprowadzonych w 1996, 1998, 2000 i 2002 , ,,Transport Miej-
ski” 2003, nr 7-8, s. 11.

4 A. Mezyk, S. Zamkowska, Polityka transportowa Polski dla zréwnowazonego rozwoju miast,
. Transport Miejski i Regionalny” 2009, s. 4.

5 A. Sagan, Jeden obraz ukazuje wiecej niz 10 liczb, czyli jak budowaé mapy zadowolenia klien-
ta, StatSoft, Warszawa 2004, s. 35-60.
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Preferencje podroznych mozna opisywaé za pomoca uporzadkowanego zbioru
kryteriow przedstawiajacych sposob zaspokojenia danej potrzeby, tworzacych
tzw. wzorzec preferencji. Wlasciwosci jakosciowe kryteriow poddawanych ocenie
w sektorze ushug transportowych zwiazane sa najczesciej z odlegloscia w prze-
strzeni, czasem realizacji ustugi oraz przedmiotem przewozu. Otrzymane w ten
sposob oceny zestawione z cechami psychograficznymi konsumentéw sa bardzo
liczne i wewngtrznie powiazane ze soba. Dodatkowo analiza wielu pojedynczych
zmiennych nie pozwala na ocen¢ wszystkich wystepujacych zaleznos$ci. Konieczna
jest w zwiazku z tym redukcja wymiarowos$ci®, np. w oparciu o analiz¢ czynniko-
wa’. Analiza czynnikowa stosowana jest w celu przeksztatcenia danego wzajemnie
skorelowanego ukladu zmiennych w nowy uktad zmiennych okreslanych jako
tzw. czynniki wspolne, wzajemnie nieskorelowane, poréwnywalne z uktadem wyj-
sciowym?. Gléwna zaleta analizy czynnikowej jest mozliwo$¢ wyznaczenia opty-
malnej liczby zmiennych ukrytych, ktore w wystarczajacy sposob pozwola na wy-
jasnienie wzajemnych powiazan pomi¢dzy wieloma zmiennymi obserwowalnymi.
Taki sposodb podejscia do analizy czynnikowe] okreslany jest jako eksploracyjna
analiza czynnikowa. Istnieje réwniez mozliwos$¢ testowania hipotez o powiaza-
niach migdzy zmiennymi obserwowalnymi a lezacymi u ich podstaw czynnikami
w ramach tzw. konfirmacyjnej analizy czynnikowe;.

W pracy na przykladzie informacji uzyskanych w trakcie badan zrealizowa-
nych w pierwszym kwartale 2011 r. przeprowadzono eksploracyjna analiz¢ czyn-
nikowa, ktorej celem byto poszukiwanie ukrytych wymiaréw oceny jakos$ci miej-
skich ustug transportowych. Probg badawcza stanowili dorosli mieszkancy miasta
pomigdzy 18. a 70. rokiem zycia. Lacznie liczebno$¢ proby ustalono na poziomie
1600 mieszkancow, z czego po 600 wywiadow zrealizowano w Gorzowie i Zielo-
nej Gorze oraz 400 w Jeleniej Gorze. W trakcie badania kontrolowano dwie
zmienne: wiek i pte¢. Eksploracji poddano nastgpujace wymiary oceny: punktual-
no$¢ kursowania pojazdéw (x;), czestotliwos¢ kursowania pojazdow (x,), bezpie-
czenstwo podrozy (x3), warunki podrézowania w pojazdach (x,), warunki oczeki-
wania na przystankach (xs), dostgpnos$¢ do sieci komunikacji miejskiej (x¢), ceny
biletow (x;), bezposrednios¢ potaczen (xg), kulture kierujacych (xo), ogolna jakosé
informacji (na przystankach, w pojazdach i na pojazdach) (x;), czytelnosé
1 tatwos$¢ zapamigtywania rozktadow jazdy (x;;), mozliwos¢ zgtaszania uwag co do
funkcjonowania transportu zbiorowego (x1,).

Respondenci uczestniczacy w badaniu dokonywali oceny wymienionych cech
w skali od 1 do 5 punktéw, gdzie ocena 1 oznacza oceng najnizsza, a 5 — najwyz-

6 Przez pojecie ,,redukcja wymiarowosci” zwykle rozumiemy proces transformacji danych wie-
lowymiarowych (w sensie duzej ilodci atrybutdw) do przestrzeni o sensownie mniejszym wymiarze.

7 G. Wieczorkowska, J. Wierzbinski, Statystyka. Analiza badan spolecznych, Scholar, Warszawa
2007, s. 86.

8 A. Sagan, Badania marketingowe. Podstawowe kierunki, AE Krakow, Krakow 1998, s. 162.
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sza. Mozna przewidywac, ze pewne czynniki sa postrzegane przez respondentow
jako ,,wspdlne”, mimo ze opisuja rézne determinanty, dla respondentdéw sa repre-
zentantami jednego nieobserwowalnego bezposredniego czynnika ukrytego. Wy-
chodzac z tego zatozenia, mozna grupg analizowanych 12 cech uproscic¢, zreduko-
wac do mniejszej liczby czynnikow ukrytych. Etap redukcji zmiennych poprzedzo-
ny zostat analiza macierzy korelacji migdzy pierwotnymi zmiennymi. W celu po-
twierdzenia istotnosci uzyskanych wynikéw okreslono réwniez wyznacznik macie-
rzy korelacji oraz sprawdzono test sferycznosci Bartletta i statystyke KMO (Ka-
iser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy).

W tescie Bartletta, porownujacym wszystkie wartosci wspotczynnikow z war-
toscia 0, w analizowanych miastach uzyskano bardzo duze miary rozbieznosci —
warto$¢ statystyki chi-kwadrat, mierzaca te rozbieznosci, wyniosta 3503,497 dla
ocen dotyczacych Gorzowa Wielkopolskiego, 5908,296 dla Zielonej Goéry oraz
4522,630 dla Jeleniej Gory, a zwiazane z nig ryzyko pomyiki (istotnos¢) przy
uznaniu wszystkich wspotczynnikow za istotne okazato si¢ mniejsze niz 0,001.
Jednoczesnie stopien adekwatnos$ci prob do zatozen analizy czynnikowej, mierzo-
ny statystyka KMO, dla wszystkich analizowanych miast ksztaltowat si¢ powyzej
0,9, co oceni¢ mozna jako bardzo dobry®. Otrzymane wyniki pozwolily uznaé
znaczna adekwatnos¢ danych do zatozen analizy czynnikowej. Sprawdzone pod
katem kompletnos$ci dane zostaly poddane analizie gldéwnych sktadowych. Do usta-
lenia liczby czynnikéw pozwalajacych na ujawnienie ukrytych wymiaréw wyko-
rzystano metodg ,,warto$ci wlasnej wigkszej od jednosci”, oznaczajaca, ze kazdy
czynnik powinien wyjasnia¢ zmienno$¢ co najmniej jednej pierwotnej zmiennej'?,
oraz kryterium osypiska Cattela (Factor Scree Plot), zgodnie z ktorym w dalszej
analizie nalezy uwzgledni¢ czynniki tworzace tzw. zbocze, natomiast ignorowac te,
ktore tworza tzw. osypisko na wykresie sporzadzonym poprzez potaczenie punk-
tow opisujacych wielko$¢ wartosci wiasnej (wariancji) kolejnych czynnikoéw!!.
W celu poprawy i uzyskania tzw. prostej struktury czynnikéw macierz tadunkow
czynnikowych dla kazdego z analizowanych miast zostatla poddana rotacji varimax,
ktéra pozwala na uproszczenie interpretacji czynnikdéw poprzez minimalizacjg
liczby zmiennych potrzebnych do wyjasnienia danego czynnika. Ostatecznie pod-
jeto decyzje, ze w przypadku Gorzowa Wielkopolskiego oraz Ziclonej Gory
12 zmiennych wejsciowych zostanie zredukowanych do 2 wymiaréw wyjasniaja-
cych odpowiednio: 64,92% oraz 56,75% ogdlnej zmienno$ci. Natomiast w przy-

9 Interpretacja wartosci KMO wg Keisera: 0,9 — wspaniaty, 0,8 — godny pochwaty, 0,7 — niezty,
0,6 — przecigtny, ponizej 0,5 — nie do przyjecia, za: M. Norussis, SPSS Professional Statistics 6.1,
Chicago 1994, s. 52.
10 A. Sagan, Badania marketingowe. Podstawowe kierunki, Wydawnictwo Akademii Ekono-
micznej w Krakowie, Krakow 1998, s. 167.
1), Gérniak, J. Wachnicki, Pierwsze kroki w analizie danych SPSS for Windows, SPSS, Krakéw
2010, s. 140.
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padku Jeleniej Gory do trzech wymiaréw wyjasniajacych w sumie 58,62% warian-
cji wszystkich 12 zmiennych. Uktad zmiennych tworzacych wyznaczone wymiary
w przypadku kazdego z analizowanych miast przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Zmienne stojace przy wyznaczonych rownaniach poszczegdlnych czynnikow

Numer Gorzoéw Wielkopolski Zielona Gora Jelenia Gora
Czynnik 1 | — punktualno$¢ kursowa- — punktualno$¢ kursowa- — bezpieczenstwo podrozy
nia pojazdow (x,), czg- nia pojazdow (x1), czg- (23), warunki podr6zo-
stotliwo$¢ kursowania stotliwo$¢ kursowania wania w pojazdach (x),
pojazdéw (x,), bezpie- pojazdéw (x,), bezpie- warunki oczekiwania na
czenstwo podrozy (x3), czenstwo podrozy (x3), przystankach (xs), ceny
— warunki podrézowania warunki podrézowania biletow (x7)
w pojazdach (x4), wa- w pojazdach (x4), wa-
runki oczekiwania na runki oczekiwania na
przystankach (xs), do- przystankach (xs), do-
stepnos¢ do sieci komu- stepnos¢ do sieci komu-
nikacji miejskiej (xe), ce- nikacji miejskiej (xe), ce-
ny biletow (x-), bezpo- ny biletow (x7), bezpo-
$rednio$¢ potaczen (xg) $rednio$¢ potaczen (xg)
Czynnik 2 | — kultura kierujacych (x9), | — kultura kierujacych (xy), | — punktualno$¢ kursowa-
ogolna jako$¢ informacji ogolna jako$¢ informacji nia pojazdow (x,), czg-
(na przystankach, w po- (na przystankach, w po- stotliwo$¢ kursowania
jazdach i na pojazdach) jazdach i na pojazdach) pojazdow (x;), dostep-
(x10), czytelnosc i ta- (xx10), czytelnosé nos¢ do sieci komunika-
twos¢ zapamigtywania 1 fatwo$¢ zapamigtywa- cji miejskiej (xg), bezpo-
rozktadow jazdy (x)), nia rozktadéw jazdy Srednio$¢ potaczen (xg)
mozliwo$¢ zglaszania (ox11), mozliwos¢ zgta-
uwag co do funkcjono- szania uwag co do funk-
wania transportu zbio- cjonowania transportu
rowego (x1) zbiorowego (x1,)
Czynnik 3 - - — kultura kierujacych (xy),
ogolna jako$¢ informacji
(na przystankach, w po-
jazdach i na pojazdach)
(x10), czytelnosc i ta-
twos$¢ zapamigtywania
rozkladow jazdy (xi;),
mozliwos¢ zglaszania
uwag co do funkcjono-
wania transportu zbio-
rowego (x1)

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Otrzymane w wyniku analizy czynnikowej wymiary wskazuja na istnienie wy-
raznych podzialdéw pomigdzy postrzeganiem przez mieszkancéw badanych miast
tych aspektow badania, ktore dotycza podstawowych elementow sktadajacych si¢
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na ocen¢ miegjskiego transportu zbiorowego, oraz tych, ktdre uzupeiniaja oferte
swiadczonych ustug przewozowych.

W przypadku Gorzowa i Zielonej Gory otrzymano taki sam uktad zmiennych,
w ktoérym pierwszy czynnik tlhumaczy determinanty zwiazane z warunkami prze-
mieszczania si¢ w obrgbie miasta oferowanymi w ramach miejskich ushug transpor-
towych, sa to m.in.: punktualno$¢, czgstotliwos$¢ kursowania, bezpieczenstwo oraz
ceny biletow. Zmienne opisywane przez ten czynnik obejmuja cztery najczesciej
wskazywane postulaty przewozowe: czas przejazdu, wygode, koszt i bezpieczen-
stwo. Drugi czynnik zwiazany jest z dodatkowymi aspektami oferowanych ustug
przewozowych, obejmujacymi elementy uzupetniajace oferowana ustugg, takie jak:
kultura kierujacych, jako$¢ dostgpnych informacji dotyczacych realizowanych
ustug oraz mozliwo$¢ dokonywania oceny $wiadczonych ustug.

W przypadku Jeleniej Gory otrzymano natomiast nieco inny uktad zmiennych.
W tym wypadku czynnik pierwszy dotyczy czterech determinant zwiazanych
z bezpiecznym i wygodnym przemieszczaniem si¢ w obrebie miasta, sg to: bezpie-
czenstwo, warunki podrézowania i oczekiwania na przystankach oraz ceny bile-
tow. Czynnik drugi zwiazany jest z tymi zmiennymi, ktére w istotny sposob wpty-
waja na oceng jakosci ustug, szczegdlnie w poréwnaniu z alternatywa, jaka jest
transport indywidualny, sa to np.: punktualno$¢ i czgstotliwos¢ kursowania czy
bezposrednios¢ potaczen. Czynnik trzeci podobnie jak w przypadku pozostatych
miast dotyczy dodatkowych aspektow ustug przewozowych. Analiza czynnikowa
umozliwita zbudowanie hipotezy o istnieniu wyraznych roéznic pomigdzy postrze-
ganiem przez pasazeréw miejskiej komunikacji zbiorowej tych aspektéw oceny,
ktore sktadaja si¢ na realizacjg gtownych postulatow przewozowych, oraz tych do-
tyczacych dodatkowych elementéw jakoSci obstugi.

3. Zastosowanie analizy skupien do segmentacji klientow
na rynku miejskich ustug transportowych

Segmentacja rynku jest jednym z kluczowych etapow tworzenia strategii marketin-
gowej. Pozwala ona na wyrdznienie grupy klientoéw podobnych do siebie oraz po-
dobnie reagujacych na stosowane wobec nich instrumenty marketingowe!2.
Podstawowym krokiem w badaniach segmentacyjnych jest okreslenie kryte-
riow segmentacji, na podstawie ktorych segmenty te zostaly wyodrebnione!3. W li-
teraturze przedmiotu opisywane sa cztery podstawowe rodzaje podejs¢, ktorych ce-
lem jest wyodrgbnienie segmentow rynku: segmentacja a priori, post hoc, dyna-

12 A Sagan, M. Lapczynski, Techniki segmentacji w badaniach rynkowych, StatSoft, Warszawa
2009.

13 W. Smith, Product differentiation and market segmentation as alternative marketing strate-
gies, ,,Journal of Marketing” 1956, No. 21.
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miczna (flexible segmentation) oraz predykcyjna (componential segmentation)'*.
Klasyczne podejscie do zagadnienia segmentacji rynku dotyczy wykorzystania ta-
kich metod klasyfikacyjnych, jak: metody hierarchiczne (aglomeracyjne i deglome-
racyjne), metody podzialu (obszarowe, gestosciowe i optymalizujace wstepny po-
dziat zbioru obiektow), metody prezentacji graficznej (skalowanie wielowymiaro-
we, analiza korespondencji)'>. Niezaleznie od wyboru metody klasyfikacji podsta-
wowy problem stanowi wlasciwe ustalenie liczby skupien. Jedna z mozliwosci jest
wykorzystanie w tym celu sprawdzianu krzyzowego, dostgpnego na przyktad w
programie STATISTICA, ktéry pozwala w sposdb automatyczny na okreslenie
najbardziej odpowiedniej liczby skupien!s. W zwiazku z tym, ze w trakcie badania
potwierdzono réwniez rzetelno§¢ wykorzystanych miar w oparciu o wspotczynnik
a-Cronbacha!” (otrzymano wyniki na poziomie 0,91 dla Gorzowa Wlkp., 0,88 dla
Zielonej Gory oraz 0,84 dla Jeleniej Gory), w dalszej analizie segmentacyjnej wy-
korzystano obliczone przez algorytm analizy czynnikowej tzw. factor scores, okres-
lajace wspotrzedne poszczegodlnych badanych wzgledem uzyskanych czynnikow.
Czynniki te zastgpuja w dalszych badaniach dotychczasowe zmienne pierwotne.
Dodatkowo wykorzystano rowniez cechy demograficzne badanych respondentow,
takie jak: pte¢, wiek, wyksztalcenie, oraz ogo6lna oceng jakosci zycia w badanym
miescie (w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza oceng najnizsza, a 5 oceng najwyzsza).
Skupienia wyodrebniono za pomoca metody k-§rednich. Metoda ta nalezy do grupy
metod podziatowych, w ktorych optymalizacja podziatu obiektow przebiega zgod-
nie z przyjetym kryterium. Wyniki tego etapu badania dla wszystkich analizowa-
nych miast przedstawiono w tabeli 2.

Analiza otrzymanych wynikow wskazuje, ze respondenci powinni zosta¢ podzie-
leni na trzy skupienia w przypadku Gorzowa Wielkopolskiego oraz Zielonej Gory i
na cztery skupienia w przypadku Jeleniej Gory. Najmniejsze roznice, jezeli chodzi
o liczno$¢ poszczegodlnych segmentdéw, otrzymano w przypadku Zielonej Goéry. We
wszystkich analizowanych miastach oceny ogolne jakoSci zycia ksztaltuja sig
w poszczegodlnych segmentach na poziomie ocen 3-4. W przypadku Zielonej Gory
cecha wiek nie r6znicuje zasadniczo 0sob w poszczegdlnych segmentach, podobnie
jak zmienna ocena ogolna. Otrzymane w wyniku analizy czynnikowej zmienne
mozna rowniez analizowac oddzielnie dla kazdej przyjetej w badaniu zmiennej seg-
mentacyjnej. Przyktadem takiej analizy moze by¢ na przyklad analiza roznic ze

14 P Green, 4 new approach to market segmentation, ,,Business Horizons” 1977, No. 1; Y. Wind,
Issues and advances in segmentation research, ,,Journal of Marketing” 1973, No. 3.

15 B. Jefmanski, Rozmyte metody klasyfikacji w analizie segmentow na przykladzie rynku moto-
ryzacyjnego, StatSoft, Warszawa 2009.

16 G. Haranczuk, Analiza skupier na przyktadzie segmentacji nowotwordw, StatSoft, Warszawa
2005.

17 Wspétezynnik ten przyjmuje wartoéci z przedziatu od 0 do 1. Minimalna rzetelno$é¢ skali wy-
znacza warto$¢ wspotczynnika Cronbacha wigksza od 0,6.
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wzgledu na pte¢ w stosunku do wskaznikéw begdacych wynikami czynnikowymi,
przeprowadzona w oparciu o dane dotyczace Gorzowa Wielkopolskiego (rys. 1).

Tabela 2. Charakterystyka skupien

Gorzoéw Wlkp.

Cecha Skupienie 1 Skupienie 2 Skupienie 3
Ple¢ kobieta mezczyzna kobieta
Wiek 35-60 lat do 35 lat do 35 lat
Wyksztalcenie WyZsze $rednie $rednie
Ocena og6lna 3,0 4,0 4,0
Procent 43,79 32,79 23,42

Zielona Gora

Cecha Skupienie 1 Skupienie 2 Skupienie 3
Ple¢ kobieta kobieta mezczyzna
Wiek 35-60 lat 35-60 lat 35-60 lat
Wyksztalcenie $rednie WyZsze wWyZsze
Ocena og6lna 4.0 4.0 4,0
Procent 32,42 30,95 36,63

Jelenia Gora

Cecha Skupienie 1 Skupienie 2 Skupienie 3 Skupienie 4
Pte¢ kobieta mezczyzna kobieta kobieta
Wiek 35-60 lat 35-60 lat do 35 lat do 35 lat
Wyksztatcenie srednie wyZzsze $rednie $rednie
Ocena og6lna 4.0 3,0 4,0 3,0
Procent 31,40 26,62 17,41 24,57

Zr6dto: opracowanie wiasne.
.
T T
0,10 0,05 0,00 0,05 0,10 0,15

Czynnik 2 M Czynnik 1

Rys. 1. Réznice $rednich ocen w podziale na pte¢

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Jesli chodzi o cechg pfed, otrzymano istotne rdznice ocen $rednich w przypad-
ku czynnika pierwszego, obejmujacego zmienne bezposrednio zwiazane z cechami
dotyczacymi jako$ci miejskich ustug transportowych. Wyzsze wyniki wskazuja na
wyzsza oceng tego aspektu badania. Kobiety zdecydowanie krytyczniej oceniaja
jakos$¢ $wiadczonych ustug w tym zakresie niz m¢zczyzni.

4. Podsumowanie

Skuteczne konkurowanie na rynku miejskich ustug transportowych wymaga po-
dejmowania dziatan pozwalajacych przede wszystkim na utrzymanie dotychcza-
sowej pozycji na rynku. Jest to szczegdlnie istotne w warunkach stale rosnacej
konkurencji ze strony transportu indywidualnego. W celu zmniejszenia tempa
wzrostu transportu indywidualnego w miastach nalezy podja¢ odpowiednie dziata-
nia w zakresie rozwiazan alternatywnych, np. poprzez wzrost roli publicznego
transportu pasazerskiego. Istnieje szansa, ze bedzie on ponownie uznany za atrak-
cyjny, jezeli zostanie zaoferowana wysoka jako$¢ 1 mozliwo$¢ odbywania rézno-
rodnych podrézy — zgodnie z wymaganiami wspdlczesnego pasazera. Istotnym
elementem $wiadomie ksztaltowanej polityki transportowej jest posiadanie rzetel-
nej wiedzy na temat zachowan i preferencji pasazerow. Waznym aspektem prowa-
dzonych badan jest roéwniez prawidtowe przetwarzanie zebranych informacji, po-
zwalajace na przygotowanie wilasciwej strategii komunikacji marketingowej. In-
formacje pochodzace z badan wymagaja odpowiedniego podejécia do analizy nie-
rzadko bardzo obszernego materiatu statystycznego. Rozwiazaniem problemu ze
zbyt duza iloécia danych jest na przyktad analiza czynnikowa, pozwalajaca na re-
dukcje liczby analizowanych zmiennych i dotarcie do tak zwanych ukrytych wy-
miarow oceny. Otrzymane w ten sposob zmienne sa nieskorelowane ze soba. Moz-
na je rOwniez wykorzysta¢ w analizie segmentacyjne;j.
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METHODS OF MULTIDIMENSIONAL SEGMENTATION
OF CUSTOMERS ON THE MARKET
OF URBAN TRANSPORT SERVICES

Summary: Transport services offered on the market are characterized by features that requ-
ire a different approach to the creation of quality in case of material products. The primary
criterion for assessing the quality of urban transport is the demand related to fulfilling the
needs of traffic. Durability relationships with customers depend on the quality of provided
services. Hence knowledge about customer’s needs and requirements is extremely impor-
tant. The paper presents an analysis of the quality of urban transport services.

Keywords: quality of transport services, segmentation, factor analysis, cluster analysis.



