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Streszczenie: Konkurencja na dzisiejszym rynku jest tak silna, ze $wiadczone ustugi musza by¢ na jak
najwyzszym poziomie. W innym wypadku istnieje ryzyko utraty klientow. Z tego powodu przedsie-
biorstwa powinny ciggle monitorowac i ulepsza¢ oferowane klientom ustugi. Celem niniejszego arty-
kutu jest zbadanie i pomiar oczekiwan wraz ze stopniem zadowolenia klientow z oferowanych przez
MPK Sieradz ushug przewozowych. Do jego osiagnigcia wybrano metode Customer Satisfaction Index
— opisano jej etapy i przywotano niezb¢dne wzory. Po uzyskaniu wyniku o warto$ci 69% utworzono
mape jakosci, ktora pozwolita zobrazowaé, jak klienci — pod wzglgdem oceny i wagi — zapatrujg si¢ na
poszczegdlne wymagania.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, metoda CSI, komunikacja miejska.

1. Wstep

Jakos¢ ushug jest jednym z gtownych narzedzi poprawy konkurencyjnosci ustug,
dlatego tez ustugodawcy zdaja sobie sprawe, ze do utrzymania pozycji na rynku
wymagane sg ciagla poprawa i rozwdj jakosci ustug (Fras, 2014). Badanie jakosci
ustug jest zagadnieniem bardziej skomplikowanym niz badanie jakosci produktow.
Wynika to z faktu, ze ustuga ma charakter bardziej ztozony niz wyréb oraz cechu-
je ja wielowymiarowos$¢ (Rodzen, Stoma i Dudziak, 2018). Temat pomiaru jakosci
ushug zostal podjety, poniewaz mimo wzmozonej trudnosci przeprowadzanie po-
miaru i oceny jakosci ustug jest kluczowym narzedziem pozwalajagcym na ciagly
rozwoj i doskonalenie dotychczas proponowanych przez ustugodawce ushug. Dlate-
go kluczem do przeprowadzenia badania majgcego przynies¢ korzys¢ jest wybranie
odpowiedniej metody z wielu funkcjonujacych w literaturze. Celem artykutu jest
zbadanie stopnia zadowolenia oraz oczekiwan klientoéw dotyczacych oferowanych
ushug przewozowych przez MPK Sieradz. Narzgdziem badania jest metoda Custo-
mer Satisfaction Index, ktora opiera si¢ na kwestionariuszu ankietowym. Uzycie
tego wskaznika pozwala na uzyskanie odpowiedzi na pytania, takie jak: jakie sg
oczekiwania ustugobiorcow oraz w jakim stopniu spelnione sg te oczekiwania. Ba-
daniem zostala objeta losowa grupa mieszkancow Sieradza korzystajacych z ustug
MPK Sieradz, liczaca 101 o0sob.
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2. Metoda badawcza

CSI (Customer Satisfaction Index) to jeden z najpopularniejszych wskaznikow
pozwalajacych oceni¢ jako$¢ ustug (Rodzen i in., 2018). W literaturze polskiej
funkcjonuje takze pod nazwg Wskaznik Zadowolenia Klienta (Wolniak, Skotnic-
ka-Zasadzien, 2008). Stuzy do pomiaru zadowolenia klienta, uzyskania informacji
dotyczacych wazno$ci poszezegodlnych elementéw ushugi oraz cechuje go wysoka
kompleksowos¢. Jego konstrukcja opiera si¢ na zasadzie oceny wazonej, uwzgled-
niajacej zarowno konkretne wymagania, jak i ich waznos$¢ dla klienta (Kramarz,
2014). Samo obliczenie wskaznika cechuje si¢ wzgledng prostota, jednakze juz
zgromadzenie pelnych oraz wiarygodnych informacji wymaga uzycia zaawansowa-
nych badan (Drapinska, 2013).

Metoda CSI umozliwia uzyskanie odpowiedzi w zakresie:

oczekiwan ustugobiorcéw wzgledem ustugi;

pozycjonowania oczekiwan wedlug ich waznosci dla ustugobiorcy;

stopnia spetnienia oczekiwan ustugobiorcow;

rozwijania si¢ lub eliminowania okreslonych elementéw ustugi (Rodzen i in.,
2018).

Procedura postgpowania w metodzie CSI obejmuje 3 etapy. Sa to:

1) badanie ankietowe;

2) opracowanie danych z badan ankietowych i obliczenie wskaznikow CSI;

3) utworzenie mapy jakosci (Kramarz, 2014).

Etap pierwszy metody polega na budowaniu kwestionariusza ankietowego. Za
jego pomoca respondenci mogg ocenic¢ poszczegodlne wymagania oraz przypisa¢ im
waznos¢ wedhug wlasnych odczué. Kwestionariusz moze by¢ zbudowany na dwa
sposoby (Wozniak, 2017).

Pierwszy — zaprezentowany przez R. Wolniaka i B. Skotnicka-Zasadzien (2014)
— polega na pomiarze waznosci wymagan za pomocg skali statej sumy 100 punktow.
Respondent ma za zadanie rozdzieli¢ je pomiedzy wymagania, aby suma wynosita
100 punktéw. Z kolei w przypadku oceny respondent ocenia dane wymaganie w ska-
liod 1 do 5 (gdzie 1 to ocena najnizsza, a 5 najwyzsza).

Drugi sposob — zaprezentowany przez H. Hall (2013) — polega na zatozeniu,
ze ustalenie hierarchii wagowej powinno odbywac si¢ z uzyciem skali pigciostop-
niowej (gdzie ocena 1 oznacza, ze wymaganie jest bardzo mato wazne, ocena 2,
ze jest mato wazne, ocena 3, ze jest obojetne, ocena 4, ze jest wazne, a ocena 5, ze
jest bardzo wazne). Natomiast ocena samych wymagan ma przebiega¢ tak samo jak
wedtug R. Wolniaka i B. Skotnickiej-Zasadzien, czyli respondent ma oceni¢ wyma-
ganie w skali od 1 do 5 (gdzie ocena 1 oznacza bardzo niska oceng, ocena 2 — niska,
ocena 3 — $rednia, ocena 4 — wysoka, a 5 — bardzo wysoka).

Etap 2 skupia si¢ na opracowaniu danych z ankiet oraz samym obliczeniu wskaz-
nikow CSI. Opierajac si¢ na wynikach przeprowadzonych ankiet, nalezy obliczy¢
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$rednig oceng i okreslic wazno$¢ poszczegdlnych wymagan (Wolniak i Skotnicka-
-Zasadzien, 2014).
Wskaznik CSI wyznacza si¢ wedtug wzoru:

n
cm:meb (1)
i

gdzie: i = 1...n — wymagania; w, — waga wymagania; o, — ocena wymagania.

Maksymalny indeks satysfakcji wyznacza si¢ wedtug wzoru:

n

CSImax = Z Wi * Oimax » (2)

i=1
gdzie: o, = —maksymalna mozliwa ocena wymagania.
Dzicki maksymalnemu indeksowi satysfakcji klienta mozna uzyskaé procento-

wy wskaznik satysfakcji klienta, ktory wyznacza si¢ za pomocg wzoru (Kramarz,
2014):

CSI
CStmar ®)

CSI% =

Wskaznik CSI wyrazony procentowo jest duzo tatwiejszy w interpretacji. Moz-
na poshuzy¢ si¢ kryteriami znajdujacymi si¢ w tab. 1.

Tabela 1. Kryteria oceny wskaznika CSI %

Przedzial procentow.
wartosci CS1% Ocena
0-40 bardzo Zle — klient skrajnie niezadowolony
40-60 zle — klient niezadowolony
60-75 $rednio — wystepuja pewne problemy w zakresie zadowolenia klienta
75-90 dobrze — wystepuja nieliczne problemy zwigzane z zadowoleniem klienta
90-100 bardzo dobrze — klient zadowolony w wysokim stopniu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: (Wolniak i Skotnicka-Zasadzien, 2014).

Podczas etapu 3., czyli opracowywania mapy jakosci, na tejze mapie mozna zo-
brazowa¢ wyniki. Nalezy nanie$¢ waznos¢ danego wymagania na o§ poziomg oraz
ocen¢ zadowolenia na o§ pionowg. Aby to zrobi¢, wymagane sa punkty podziatu.
Dla osi poziomej jest to srednia wag wszystkich wymagan, a dla osi pionowej $red-
nia ocena wszystkich wymagan.



88 Milena Sobczyk

Dzigki opisanej technice graficznej mozna wyodrebnic¢ 4 obszary:

niska waga i wysoka ocena;

niska waga i niska ocena;

wysoka waga i wysoka ocena;

wysoka waga i niska ocena.

Dzigki temu podzialowi mozna odczyta¢, ktéore wymagania wymagaja udosko-
nalenia, ktore moga pozosta¢ w obecnym stanie, a ktdrym mozna poswieci¢ mniej-
szg uwage (Wozniak i Zimon, 2016). W teorii optymalng sytuacjg jest przypadek,
kiedy wymaganie uktada si¢ na przekatnej. Takie potozenie oznacza, Ze jego ocena
jest podobna do wagi. Wtedy mozna uzyskac informacje, ze np. wymaganie wazne
dla klienta jest przez niego dobrze oceniane lub wymaganie, ktore jest z kolei mato
wazne, jest stabiej oceniane. Kazde inne potozenie wymagania oznacza rozbieznos¢
wagi 1 oceny wymagania.

3. Badanie

Proba badawcza liczyta 101 osob. Na wykresie na rys. 1 zaprezentowano strukturg
odpowiedzi na pytanie o ptec.

6,9%_\

® kobieta
mezezyzna

j wole nie odpowiadaé
32,7%

= 60,4%

Rys. 1. Struktura odpowiedzi na pytanie o pte¢

Zrbdto: opracowanie wilasne.

Posréd ankietowanych kobiet byto 60,4% (61), natomiast me¢zczyzn 32,7% (33).
6,9% (7) respondentdéw nie zadeklarowato swojej plci.

Ankietowani mieli za zadanie r¢cznie wpisa¢ swoj wiek w latach (zob. rys. 2).
Respondenci ankiety sa gtownie w wieku licealnym. Ta grupa sklada si¢ z osob
w wieku od 15 do 19 lat oraz liczy 90,1% (91) ankietowanych. Respondenci w in-
nym wieku stanowig pojedyncze przypadki.

Na pytanie o czgstotliwos¢ korzystania respondenci mogli odpowiedzie¢, wybie-
rajac jedng z 5 dostepnych odpowiedzi. Na rysunku na wykresie 3 zaprezentowano
strukture odpowiedzi na pytanie o czgstotliwo$¢ korzystania z ustug MPK Sieradz.
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Rys. 2. Struktura odpowiedzi na pytanie o wiek
Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rys. 3. Struktura odpowiedzi na pytanie o cze¢stotliwos¢ korzystania z ustug MPK Sieradz

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Odpowiedz ,,bardzo rzadko” byla przez respondentow wybierana najczesciej.
Wskazata ja grupa liczaca 29,7% (30) ankietowanych. 16,8% (17) respondentow
wybrato odpowiedz ,,rzadko”, a 13,9% (14) odpowiedz ,,czgsto”. Dwie grupy licza-
ce po tyle samo ankietowanych 19,8% (20) wskazaty odpowiedzi ,,czasami” i ,,bar-
dzo czesto”.

Po zakonczeniu wypeliania metryczki respondenci rozpoczynali cze$¢ z pyta-
niami o ocen¢ zadowolenia z danego wymagania.

Na wykresie na rys. 4 zaprezentowano strukturg¢ odpowiedzi na pytanie o oceng
zadowolenia z dostgpnosci uslug MPK Sieradz. Najwigksza grupa ankietowanych
— liczaca 40,6% (41) — ocenita dostepnos¢ ustug MPK Sieradz na 4. 32,7% (33) re-
spondentow wybralo ocene 3, natomiast 14,9% (15) ocene 5. Oceny 2 i 1 uzyskaty
odpowiednio 7,9% (8) 1 4% (4) odpowiedzi.
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Rys. 4. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng¢ zadowolenia z dostgpnosci ustug MPK Sieradz

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Na wykresie na rys. 5 przedstawiono strukture odpowiedzi na pytanie o ocene
zadowolenia z bezpieczenstwa ustug MPK Sieradz.
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Rys. 5. Struktura odpowiedzi na pytanie o ocen¢ zadowolenia z bezpieczenstwa ustug MPK Sieradz

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Prawie potowa respondentow — 48,5% (49) — wskazata ocene 4. 21,8% (22) an-
kietowanych wybrato oceng 5, a grupa liczaca o procent mniej 20,8% (21) oceng 3.
Oceny 2 i 1 uzyskaly odpowiednio 5% (5) i 4% (4) odpowiedzi.

Na wykresie na rys. 6 zaprezentowano strukture odpowiedzi na pytanie o oce-
n¢ zadowolenia z poziomu informacji na temat ustug dostarczanych przez MPK
Sieradz. Ocena 3 zostala wskazana przez najwieksza grupg respondentow — 35,6%
(36). 23,8% (24) ankietowanych wybrato ocene 4, zas 15,8% (16) oceng 5. Grupa
liczaca o jeden procent wiecej 16,8% (17) wskazata oceneg 2, a 7,9% (8) responden-
téw ocene 1.
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Rys. 6. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng¢ zadowolenia z poziomu informacji na temat ushug
dostarczanych przez MPK Sieradz
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Na wykresie na rys. 7 zaprezentowano strukturg odpowiedzi na pytanie o oceng
zadowolenia z punktualnosci ustug oferowanych przez MPK Sieradz.
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Rys. 7. Struktura odpowiedzi na pytanie o ocen¢ zadowolenia z punktualnosci ustug MPK Sieradz

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Odpowiedzia najczesciej wskazywana, bo przez 39,6% (40) respondentow, byta
ocena 4. 30,7% (31) ankietowanych wybrato ocen¢ 3. Oceny 5 i 2 uzyskaty taka
samg liczbe odpowiedzi — 11,9% (12). Oceng 1 wskazato 5,9% (6) respondentow.

Na wykresie na rys. 8 przedstawiono strukture odpowiedzi na pytanie o oceng
zadowolenia z komfortu ustug MPK Sieradz. Najczgséciej wybierang odpowiedzig
byla ocena 4, zaznaczona przez 35,6% (36) respondentow. Za nig znalazta si¢ ocena
3 zuzyskanymi 31,7% (32) wszystkich odpowiedzi. Oceng 2 wskazato 12,9% (13),
oceng 5 za$ grupa liczaca o 1% mniej — 11,9% (12). Najmniej odpowiedzi, bo 7,9%
(8), uzyskata ocena 1.
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Rys. 8. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng zadowolenia z punktualnosci ustug MPK Sieradz

Zrodto: opracowanie wiasne.

Po zakonczeniu pytan o ocen¢ zadowolenia z danego wymagania respondenci
mieli za zadanie oceni¢ waznos$¢ danego wymagania.

Na wykresie na rys. 9 zaprezentowano struktur¢ odpowiedzi na pytanie, jak
istotna dla ankietowanych byta dostepnos¢ ustug MPK Sieradz.
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Rys. 9. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng, jak istotna dla ankietowanych byta dostgpnos¢ ustug
MPK Sieradz

Zrodto: opracowanie wiasne.

Dla 36,6% (37) respondentéw dostepnos¢ jest bardzo wazna. 23,8% (24) wska-
zato ocene 4, co oznacza, ze jest ona dla nich wazna. Dla 25,7% (26) ankietowanych
dostepnos¢ jest obojetna. Dla 5% (5) i 8,9% (9) respondentéw dostgpnos¢ ustug
MPK Sieradz jest odpowiednio nieistotna i bardzo nieistotna.

Na wykresie na rys. 10 przedstawiono strukture odpowiedzi na pytanie o oceng,
jak wazne dla ankietowanych bylo ich bezpieczenstwo podczas korzystanie z ustug
MPK Sieradz.
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Rys. 10. Struktura odpowiedzi na pytanie o ocen¢ istotnosci bezpieczenstwa podczas korzystania
z ustug MPK Sieradz

Zrbdto: opracowanie wilasne.

Dla grupy liczacej 50,5% (51) ankietowanych bezpieczenstwo jest bardzo waz-
ne. 22,8% (23) respondentow wskazato oceng 4, co oznacza, ze bezpieczenstwo jest
dla nich wazne. Natomiast 15,8% (16) ankietowanych wybrato oceng 3, co wska-
zuje, ze poczucie bezpieczenstwa podczas korzystania z ustug MPK Sieradz jest im
obojetne. Dla 4% (4) ankietowanych poczucie bezpieczenstwa jest niewazne, a dla
6,9% (7) zupelie niewazne.

Na wykresie na rys. 11 przedstawiono strukturg¢ odpowiedzi na pytanie o oceng
istotno$ci poziomu informacji na temat ustug dostarczanych przez MPK Sieradz.
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Rys. 11. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng istotno$ci poziomu informacji na temat ushug
dostarczanych przez MPK Sieradz

Zrodto: opracowanie wiasne.



94 Milena Sobczyk

Dla grupy respondentow liczacej 50,5% (51) poziom informacji dostarczany
przez MPK Sieradz jest bardzo wazny. 23,8% (24) ankietowanych wskazato oceng 4,
co oznacza, ze poziom informacji jest dla nich wazny. Dla grupy liczacej 13,9% (14)
jest on obojetny. Grupy liczace po tyle samo respondentow, bo 5,9% (6), wskazaly
odpowiednio odpowiedzi z ocenami 2 i 1.

Na wykresie na rys. 12 zaprezentowano strukture odpowiedzi na pytanie o ocene
istotnos$ci punktualnosci ustug MPK Sieradz.

5,0%

®ocena 5
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®ocena 3
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0,
62,4% ocena 1

Rys. 12. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng istotnosci punktualnosci ushug MPK Sieradz

Zrodto: opracowanie wiasne.

Punktualno$¢ jest bardzo wazna dla 62,4% (63) respondentow. Dla 18,8%
(19) ankietowanych, ktoérzy wybrali ocene 4, jest ona wazna. 11,9% respondentow
wybrato oceng 3, co oznacza, ze punktualno$¢ ustug MPK Sieradz jest im oboje¢tna.
Grupa 2% (2) ankietowanych uznala punktualno$¢ za niewazna, wybierajac odpo-
wiedz z oceng 2. Dla 5% (5) respondentow jest ona zupetnie niewazna.

Na wykresie na rys. 13 przedstawiono struktur¢ odpowiedzi na pytanie o ocen¢
istotno$ci komfortu korzystania z ustug MPK Sieradz. Najwigksza grupa responden-
tow, 36,6% (37) odpowiedzi, wybrata oceng 5, co oznacza, ze komfort jest dla nich
bardzo wazny. 32,7% (33) ankietowanych wskazalo oceng 4, co jest rOwnoznaczne
z okresleniem ich stosunku do komfortu ustug jako waznego. Grupie liczacej 18,8%
(19), ktora wskazata oceng 3, komfort jest obojetny. Dla grupy respondentow licza-
cej 6,9% (7), ktora wskazata oceng 2, komfort jest niewazny. Natomiast 5% (5) an-
kietowanych wskazato oceng 1, co oznacza, ze poczucie komfortu podczas podrozy
z MPK Sieradz jest dla nich zupetnie nieistotne.

Struktura odpowiedzi udzielonych przez ankietowanych umozliwita obliczenie
wskaznikow: CSI, CSI MAX oraz CSI % (tab. 2). Z obliczen wynika, ze ankie-
towani najwyzej ocenili bezpieczenstwo — wynik wyniost 3,79. Najstabszy wynik
uzyskata informacja — z wartos$cig 3,23. Powodem tak niskiej oceny moze by¢ brak
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Rys. 13. Struktura odpowiedzi na pytanie o oceng istotnosci komfortu korzystania z ustug MPK Sieradz

Zrodto: opracowanie wiasne.

Tabela 2. Wskazniki CSI, CSI MAX oraz CSI %

Wymagania Ocena ' Waga . Waga Wskaznik | Wskaznik

wymagania | wymagania | wzgledna CSI CSI MAX
Dostepnos¢ 3,54 3,74 0,186 0,661 0,932
Bezpieczenstwo 3,79 4,06 0,202 0,767 1,011
Informacja 3,23 4,07 0,203 0,654 1,013
Punktualno$¢ 3,40 4,32 0,215 0,730 1,075
Komfort 3,31 3,89 0,194 0,641 0,969

S = 20,08 > =3,452 > =5 CSI %
69%

Zrbdto: opracowanie wlasne.

mozliwosci korzystania z technologii tablic elektronicznych, informujacych o go-
dzinie przyjazdu autobusu w sposob dynamiczny.

W przypadku hierarchii waznosci konkretnych wymagan najwazniejsza dla re-
spondentéw okazata si¢ punktualnos¢, uzyskujac wartos¢ 4,32. Na drugim oraz trze-
cim miejscu znalazly si¢ informacja i bezpieczenstwo, z wartosciami odpowiednio
4,07 1 4,06. Ostatnie miejsca zajety komfort i dostepnos¢, z wartosciami odpowied-
nio 3,891 3,74.

Jak wynika z tab. 2, wskaznik CSI % dla MPK Sieradz wyniost 69%. W tabeli 3
przedstawiono przedzialy procentowe dla wskaznika CSI %.

Wartos¢ CSI % dla Sieradza miesci si¢ w przedziale 60-75% — z tab. 3 wynika,
ze wskaznik ten uzyskat ocen¢ $rednig. Oznacza to, ze podczas §wiadczenia ustug
wystepuja pewne problemy, jezeli chodzi o osiagnigcie zadowolenia klienta.
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Tabela 3. Przedziaty procentowe dla wskaznika CSI %

Wartos¢ CSI %

Ocena

0-40 bardzo Zle — klient skrajnie niezadowolony

40-60 zle — klient niezadowolony

60-75 Srednio — wystepuja pewne problemy w zakresie zadowolenia klienta
75-90 dobrze — wystepuja nieliczne problemy z zadowoleniem klienta
90-100 bardzo dobrze — klient zadowolony w wysokim stopniu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: (Wozniak, 2017).

Zgodnie z etapem 3 badania utworzona zostata takze mapa jakosci dla MPK
Sieradz. Najpierw nalezato wyznaczy¢ punkty jej podzialu. Dzialania, ktore na to
pozwolity, przedstawiono w tab. 4.

Tabela 4. Wyznaczenie punktow podzialu mapy jakosci dla MPK Sieradz

Wymagania Ocena wymagania Waga wymagania
Dostepnosc 3,54 3,74
Bezpieczenstwo 3,79 4,06
Informacja 3,23 4,07
Punktualnos¢ 3,40 4,32
Komfort 3,31 3,89
Srednia 3,45 4,02
Zrédto: opracowanie wiasne.

Mapa jakoSci
Odostepnos¢  Mbezpieczenstwo informacja  Xpunktualno$¢  Xkomfort
3,90
3,80 |
s 3,70
=
]
S 3,60
£ o
T 3,50
N
<
§ 3.40 X
© 330 X
3,20
3,10
3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40
Waga

Rys. 14. Mapa jakosci dla MPK Sieradz

Zrodlo: opracowanie wiasne.
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Opierajac si¢ na uzyskanych w tab. 4 wynikach, mape jakosci podzielono na
cztery czgsci. Punkty podziatu wyniosly: 3,45 na osi oceny zadowolenia oraz 4,02 na
osi wagi. Graficzne przedstawienie wynikow przedstawiono na rys. 14.

Analizujac otrzymane wyniki, mozna wyciggna¢ nastepujace wnioski:
® mocng strong przedsigbiorstwa MPK Sieradz jest bezpieczenstwo — jest zarowno

wysoko oceniane, jak i istotne dla klientow, wiec nalezy je utrzymac na aktual-

nym poziomie;

® pilnie nalezy poprawi¢ punktualnos$¢ oraz poziom oferowanej informacji — sg to
wymagania bardzo istotne dla pasazerow, natomiast nisko oceniane;

® dostepno$¢ spetnia wymagania pasazeréw na odpowiednim poziomie, poniewaz
jest oceniana powyzej $redniej, jednakze ten aspekt nie jest dla nich priorytetem;

e komfort jest nisko oceniany, ale tez ma niskg wage w oczach pasazerow, jednak-
ze nie wyklucza to mozliwosci poprawy.

4. Podsumowanie

Badanie jakosci ustug to ztozone zagadnienie. Stanowi jednak jedng z podstaw po-
prawnie funkcjonujacych przedsiebiorstw. Pozwala ono okresli¢ pozycje na rynku
oraz wzgledem konkurencji. Celem niniejszego artykutu bylo zbadanie stopnia za-
dowolenia oraz oczekiwan klientow dotyczacych ustug przewozowych oferowa-
nych przez MPK Sieradz. Zostat on osiggnicty dzigki wyborowi metody Customer
Satisfaction Index, poniewaz nie tylko bada ona satysfakcje klientdéw z poszcze-
g6lnych wymagan, ale takze dostarcza informacji o poziomie ich waznos$ci dla
klienta. Polaczenie tych dwdch informacji pozwala na utworzenie mapy jakosci,
ktora w prosty sposob obrazuje np., jakie wymagania ulepszy¢, a na jakie srodki
$3 marnowane.

Badane przedsigbiorstwo MPK Sieradz uzyskato wynik CSI % na poziomie
69%. Dzieki literaturze przedmiotu mozna dowiedzie¢ sig, ze taki wynik jest kla-
syfikowany jako §redni. Oznacza to, ze MPK Sieradz powinno podja¢ pewne kroki,
aby zapetni¢ luki, ktore widza ustugobiorcy, np. ulepszy¢ dostepnos¢ infrastruktu-
ry. Przeprowadzone analizy pozwolity na wyciagni¢cie nastepujacych wnioskow:
® przedsigbiorstwa powinny po$wieci¢ duzo uwagi klientowi oraz sprobowac do-

wiedzie¢ sie, jaki ma on stosunek do ich ustug;

mapa jakos$ci w prosty sposob zobrazowala mocne i stabe strony MPK Sieradz;

dla pasazerow MPK Sieradz najwazniejsza jest punktualno$¢, a najmniej wazna

— dostepnosc;
® najwyzsza ocen¢ z wymagan uzyskato bezpieczenstwo, a najnizsza — informacja.
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Application of the CSI Method in the Assessment
of the Quality of Transport Services Offered by MPK Sieradz

Abstract: The competition in today’s market is so strong that the services provided must be of the
highest possible level. Otherwise, there is a risk of losing customers. For this reason, businesses should
constantly monitor and improve the services offered to customers. The purpose of this article is to
investigate and measure the expectations and the degree of customer satisfaction with the transport
services offered by MPK Sieradz. To achieve this goal, the Customer Satisfaction Index method was
selected, the stages of which have been described, along with the necessary formulas. After obtaining
a score of 69%, a quality map was created to visualise how customers view specific requirements in
terms of rating and weighting

Keywords: quality of services, CSI method, public transport.
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