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WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL
DO ANALIZY JAKOSCI USLUG
W OBSZARZE TRANSPORTU ZBIOROWEGO

Streszczenie: Transportzbiorowy stanowi alternatywe dlatransportu osobowego, ktory w coraz
wigkszym stopniu powoduje kongesti¢ w wielu miastach Polski. Jednym z czynnikow moga-
cych zmotywowa¢ mieszkancow do zrezygnowania z transportu indywidualnego jest wysoka
jakos$¢ ushug transportu zbiorowego. W artykule dokonano analizy jakosci uslug w obsza-
rze transportu zbiorowego na podstawie badan ankietowych przeprowadzonych wéroéd miesz-
kancow Gorzowa Wielkopolskiego. W badaniu ankietowym wykorzystano metode SERV-
QUAL, ktora pozwolita uzyska¢ informacje na temat tego, jak respondenci postrzegaja jako$¢
ustug w obszarze transportu zbiorowego oraz jakie sa ich preferencje w tym zakresie. Uzy-
skane oceny SERVQUAL (wazona i niewazona) wskazuja na to, ze ustugi w zakresie trans-
portu zbiorowego zostaty ocenione przez respondentow na poziomie §rednim.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, metoda SERVQUAL, jakos$¢ ustug.

1. Wstep

Potrzeba transportu w miescie wynika z konieczno$ci pokonania przestrzeni w okre-
slonym czasie i w okre$lony sposob. Zwlaszcza szybko rozwijajacy si¢ transport
drogowy wplynat na zmiang struktury przestrzennej miast. Szybsze pokonanie coraz
wiekszych odleglosci pomiedzy roznymi obszarami miejskimi wptyngto na zwigk-
szenie przestrzeni bytowej, a co za tym idzie — zmniejszenie gesto$ci zaludnienia
w miescie. Coraz wigksze rozproszenie miejsc pracy, miejsc zamieszkania, rekreacji
1 zakupow powoduje wzrost potrzeb podrozowania.

W ciggu ostatnich dziesigciu lat liczba samochodéw osobowych w miastach
znacznie wzrosta, co w rezultacie wplynelo na powstanie probleméw z konge-
stig. W krajach zachodnich problem ten zaczat wystgpowac juz o wiele wcezesniej,
w zwigzku z tym wiele panstw wprowadzito réznego rodzaju rozwigzania, np. za-
checajace mieszkancow do korzystania z transportu zbiorowego. Wysoka jakos$¢
ustug swiadczonych w obszarze transportu zbiorowego to jedno z wielu kryteriow
decydujacych o wyborze $rodka transportu przez mieszkancow. Dlatego tez celem
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artykulu jest analiza jako$ci ushug $wiadczonych przez Miejski Zaktad Komunikacji
w Gorzowie Wielkopolskim. Badania na podstawie kwestionariusza ankietowego
zostaly przeprowadzone w maju 2012 roku na probie 600 mieszkancéw. W badaniu
udziat wzigty osoby, ktére w ciggu ostatniego roku co najmniej raz przemieszcza-
ty si¢ $rodkami transportu zbiorowego. Badania przeprowadzone zostaly metoda
SERVQUAL.

Referat jest efektem projektu badawczego finansowanego ze srodkow na nauke
w latach 2010-2013 pt. ,,Model referencyjny logistyki miejskiej a jakos$¢ zycia miesz-
kancoéw”. Celem projektu badawczego jest opracowanie modelu referencyjnego lo-
gistyki miejskiej obejmujacego sfere realng przeptywow oraz sferg regulacji i wspot-
dziatania.

2. Rola i znaczenie transportu zbiorowego w miescie

Rozwd6j miast jest niemozliwy bez odpowiednio zorganizowanego wewnatrzmiej-
skiego systemu transportowego, obejmujacego sieci drog, transport zbiorowy, Sciez-
ki rowerowe, ciagi piesze, systemy parkingowe [Studium uwarunkowan... 2010;
Witkowski, Saniuk 2010]. Problem przemieszczania ludno$ci miejskiej stanowi co-
raz wigksze wyzwanie dla wlodarzy miast. W ostatnich kilkunastu latach w polskich
miastach wskaznik indywidualnej motoryzacji znacznie wzrdst [Kiba, Cheba 2010].
Problem moze by¢ jeszcze wigkszy w 2050 roku, kiedy udziatl transportu indywidu-
alnego w calkowitym transporcie osobowym wzros$nie do ponad 60% [European
Commission... 2011]. Autorzy raportu o korkach w siedmiu najwickszych miastach
polskich: Warszawie, t.odzi, Wroctawiu, Krakowie, Katowicach, Poznaniu, Gdan-
sku, obliczyli, ze pracujacy w analizowanych miastach w roku 2011 stracili w kor-
kach czas o wartosci 3,6 mld zt. Kalkulacja kosztow utraconego czasu w korkach
nie uwzgledniata kosztow emisji spalin i CO,, kosztow wypadkow drogowych oraz
zdrowotnych. Niemniej jednak dane te pokazuja, jak ogromnym i kosztownym pro-
blemem jest kongestia spowodowana zintensyfikowanym transportem indywidual-
nym w miescie [Raport o korkach... 2012]. Konsekwencja wzmozonego ruchu
w miescie, oprocz kongestii i zanieczyszczenia srodowiska, sa rowniez takie proble-
my, jak [Zych 2011]:
obnizenie jakosci droég miejskich,
e zagrozenie bezpieczenstwa w ruchu drogowym pieszych i rowerzystow,
* niski poziom konkurencyjnosci transportu zbiorowego w stosunku do transportu
indywidualnego.

Alternatywa dla transportu indywidualnego jest transport zbiorowy, definiowany,
zgodnie z Ustawg z dnia 16 grudnia 2010 roku o publicznym transporcie zbiorowym,
jako ,,powszechnie dostepny regularny przewdz osob wykonywany w okreslonych
odstgpach czasu 1ipo okreslonej linii komunikacyjnej, liniach komunikacyjnych
lub sieci komunikacyjnej” [Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym... 2010].
Ustawa definiuje rowniez pojecie komunikacji miejskiej, rozumianej jako ,,gminne



Wykorzystanie metody SERVQUAL do analizy jakosci ustug w obszarze transportu... 177

przewozy pasazerskie realizowane w obszarze administracyjnym miasta lub mig-
dzy miastem a gminami (innymi miastami) w wyniku porozumienia lub zwigzku
miedzygminnego utworzonego w celu realizacji publicznego transportu zbiorowe-
g0” [Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym... 2010]. Definicja komunikacji
miejskiej wyraznie wskazuje, ze dotyczy ona nie tylko obszaru administracyjnego
miasta (tak jak to byto pojmowane wczesniej), ale rowniez obszarow zlokalizowa-
nych poza miastem, z ktorymi wigzg si¢ znaczne ruchy potokowe ludnosci (do pracy
1z pracy).

Transportzbiorowymoznapodzieli¢na naziemny,nadziemnyi podziemny (rys. 1).
Transport naziemny obejmuje takie $rodki transportu, jak: autobusy, tramwaje, tro-
lejbusy, kolej miejska; transport nadziemny gltéwnie obejmuje nadziemne koleje,
a transport podziemny metro. Istotg transportu zbiorowego jest przemieszczanie
w przestrzeni miejskiej w jednym czasie duzej zbiorowos$ci 0sob.

Tratzport
zhiorowy
1
r % n I 3
r r 3
NazEmny nadziemny podziemny
"l ) "
]
[ 1 ] | |
Y 3 a T a T 3
r r r )
autobusy/ : . i
: ’ tramwa) e koley migjska ko-lej metro
trolejbusy nadziemna
- ) -

Rys. 1. Podziat transportu zbiorowego w miescie

Zrédo: opracowanie whasne na podstawie [Tundys 2008, s. 115; Szymczak 2008, s. 119-120].

Transport zbiorowy petni istotng rol¢ w komunikacji miejskiej (rys. 2). Dzig-
ki rozproszonej strukturze jest dostgpny dla szerokiej rzeszy spoteczenstwa oraz
W mniejszym stopniu zanieczyszcza sSrodowisko niz transport indywidualny. Trans-
port zbiorowy przyczynia si¢ rowniez do zmniejszenia kongestii, a takze do obni-
zenia kosztow transportu w przeliczeniu na jednego pasazera (jest tanszy od trans-
portu samochodowego). Dodatkowym bodzcem do rozpowszechniania transportu
zbiorowego w miescie sg zalecenia Komisji Europejskiej w Biatej Ksiedze Trans-
portu 2011. Zgodnie z tymi zaleceniami miasta powinny powoli eliminowac¢ z ruchu
osobowego samochody o napegdzie konwencjonalnym (catkowita eliminacja tego
rodzaju pojazdow przewidziana jest w 2050 roku) na rzecz transportu publiczne-
go oraz innych form przemieszczania (chodzenie na piechote ijazda na rowerze)
[European Commission... 2011]. Celem tych zalecen jest zmniejszenie emisji CO,
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w miastach, obnizenie halasu i wibracji, a takze zwigkszenie bezpieczenstwa w ru-
chu drogowym.

zZmniejszenie F
konge stii ;

zaspolkojenie '
potrzeb 11
przemieszczania i
szerokiej rzeszy i
spofeczenstwa J
:»_\!{\.-J tym ubogiego)

zwiekszenie t
bezpieczeristwa zl'

Transport
zbiorowy
w miescie

obnizenie :'-' zmniejszenie "-(-
kosztow b zanieczyszczenia 0
transportu F A powietrza f'.

Rys. 2. Rola transportu zbiorowego w miescie

Zrodto: opracowanie wiasne.

Transport zbiorowy ma coraz wigksze znaczenie w zrOwnowazonym rozwoju
miast, gdzie obok czynnikow ekonomicznych, spotecznych rownie wazny jest czyn-
nik zwigzany z ochrong srodowiska. Niestety przekonanie spoleczenstwa do zre-
zygnowania z transportu indywidualnego na rzecz transportu zbiorowego jest nie-
zmiernie trudne. Zadanie to nalezy nie tylko do przedsigbiorstw §wiadczacych ustugi
transportu zbiorowego, ale nade wszystko do wtadz miasta, ktore sg odpowiedzialne
za ruch drogowy i jako$¢ zycia w miescie. Jednym z czynnikow mogacych wptynaé
na zwigkszenie liczby osob przemieszczajacych sie srodkami transportu zbiorowego
jest wysoka jakos$¢ ustug w obszarze transportu publicznego, odpowiadajaca ocze-
kiwaniom mieszkancow.

3. Cel i zalozenia metody SERVQUAL w badaniu jakosci ustug
w obszarze transportu zbiorowego w Gorzowie Wielkopolskim

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ wiele opracowan przedstawiajacych anali-
zy 1 oceny jakosci ustug w obszarze transportu zbiorowego [Parasuraman i in. 1985;
Bonsalla iin. 2005; Grotenhuis iin. 2007; Lai, Chen 2011; Wei, Kao 2010; Dyr
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2012; Francuz 2001; Romanowicz 2011]. W wielu z tych prac zostata wykorzystana
metoda SERVQUAL. Metoda ta jest narzgdziem stosowanym do oceny jakosci
ustug. Gléwnym jej zatozeniem jest zbadanie luki jako$ciowej pomiedzy tym, jak
klienci oceniajg dang ustugg, a tym, jakie majg w stosunku do niej preferencje. Zda-
niem Parasuramana, Zeithaml i Berry’ego jako$¢ postrzegana przez klientow jest ich
odczuciem wysnutym z wyobrazenia na temat jakosci doskonalej (oczekiwanej)
[Parasuraman iin. 1985]. W metodzie SERVQUAL wyr6znia si¢ pig¢ wymiarow
ustug [Bonsalla i in. 2005]:

— namacalno$¢ (fangibility),

— niezawodno$¢ (reliability),

— reagowanie (responsivenes),

— pewnosc¢ (assurance),

— empatia (empathy).

Doswiadczenia
z przesztosci

Przekazy ustne Potrzeby osobiste

/ﬁ A 4
Postrzeganie jakoSci

ymiary Oczekiwana
jakosci ushug: jako$¢ ustug aslug:
Oczekiwania
przekroczone
OJU <PJU
e namacalno$é (zaskakujaca jako$c)
] g
e niezawodnosc Oczekiwania spetnione
e reagowanie 0JU=PJU
(zadowalajaca jakos¢)
e pewno$é
) Oczekiwania
° empatia niezrealizowane
Postrzegana 0JU>PJU

\ / jako$¢ ustug (PJU) (jakos¢ nie do
k zaakceptowania) j

Rys. 3. Postrzeganie jakos$ci ustug wedlug metody SERVQUAL

Zrédlo: [Parasuraman i in. 1985, za: Karaszewski 2006, s. 281].
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Namacalno$¢ stanowi fizyczny wymiar ustugi (np. wyposazenie, sprzgt, ma-
teriaty itp.), niezawodnos$¢ polega na realizowaniu ustugi zgodnie z wymaganiami
klienta (w okreslonym czasie i w okreslony sposob). Kolejny wymiar dotyczy szyb-
kiego reagowania na potrzeby klientéw (ocenia si¢ go gotowos$cig pracownikow
do $wiadczenia danej ustugi), pewnos¢ odnosi si¢ do wiedzy i uprzejmosci pracow-
nikow oraz ich zdolnosci do wzbudzania zaufania i poczucia pewnosci u klientow.
Ostatni wymiar to empatia, czyli umiej¢tnos¢ dostrzegania indywidualnych potrzeb
klientow [Lassar i in. 2000].

Jako$¢ ustug wg metody SERVQUAL rozpatrywana jest jako rdznica migdzy
oczekiwaniami klientow w stosunku do jakosci ustug atym, jak jag postrzegaja
(rys. 3). Oczekiwana przez klientow jako$¢ ustug moze wynikac z trzech aspektow:
z potrzeb osobistych, doswiadczen z przesziosci oraz przekazoéw ustnych.

Biorac pod uwagge pie¢ wymiaroéw, wedtug ktorych klienci oceniajg jakos¢ ustug,
mozna uzyskac nastepujace wyniki:

* oczekiwania w zakresie jako$ci ustug przekroczone (OJU < PJU) — ustuga jest
tak dobrze realizowana, ze przekroczyla oczekiwania klientow (zaskakujaca ja-
kos¢);

* oczekiwania w zakresie jakosci ustug spetnione (OJU = PJU) — ustuga jest reali-
zowana na takim poziomie, na jakim oczekujg klienci (zadowalajaca jakosc);

* oczekiwania w zakresie jakos$ci ustug niezrealizowane (OJU > PJU) — ustuga
jest realizowana na nizszym poziomie, niz oczekuja tego klienci (jako$¢ ustugi
jest nie do zaakceptowania).

Celem badania jakosci ustug w obszarze transportu zbiorowego w miescie Go-
rzo6w Wielkopolski byta analiza luk jakosciowych pomiedzy tym, jak pasazerowie
postrzegaja jako$¢ transportu zbiorowego, oraz jakie maja w tym zakresie oczeki-
wania. Na potrzeby niniejszego badania autorka opracowala kwestionariusz ankie-
towy, ktory sktadat si¢ z 18 stwierdzen pogrupowanych w pigciu wymiarach (tab. 1).
Dostosowanie poszczegdlnych kryteridow do pieciu wymiard6w zostato opracowane
na podstawie dostepnej literatury [Dyr 2012]. Do wymiaru — namacalno$¢ zostaly
zaliczone s$rodki transportu zbiorowego i przystanki, wymiar — niezawodnos¢ ustug
dotyczyt punktualnosci i czestotliwosci kursowania pojazdow, bezposredniosci po-
taczen oraz tatwego dostgpu do $rodkéw transportu zbiorowego, wymiar — reago-
wanie obejmowal wszystkie aspekty jakosciowe wptywajace na rzetelnos¢ zaktadu,
wymiar — pewno$¢ dotyczyt gléwnie kwalifikacji personelu oraz bezpieczenstwa
podrdézy. Ostatni wymiar — empatia dotyczyl oceny zaktadu pod wzgledem umie-
jetnosci utozsamiania si¢ z potrzebami klientow oraz indywidualnego podejscia
do klientow.

W pierwszej czgsci ankiety respondenci oceniali wage pieciu kryteriow poda-
nych w tab. 2 (podzielili 100 punktéw pomigdzy poszczegdlne wymiary). W dalszej
czesci ankiety, w celu pomiaru poszczegdlnych kryteridow jakosci ustug, zastoso-
wano siedmiostopniowq skale Likerta, gdzie 7 — oznaczalo stanowczo si¢ zgadzam,



Wykorzystanie metody SERVQUAL do analizy jako$ci ustug w obszarze transportu...

a 1 —stanowczo si¢ nie zgadzam. Przyjecie skali nieparzystej umozliwito responden-

tom przyjecie stanowiska neutralnego [Kaczmarczyk 1996].

Tabela 1. Wymiary oceny jako$ci ustug w zakresie transportu zbiorowego

Oryginalne wymiary
oceny jakos$ci ustug

Szczegdtowy opis

1. Namacalnosé¢

posiadaja nowoczesne $rodki transportu zbiorowego
posiadaja czyste przystanki autobusowe i pojazdy
posiadaja pojazdy dostosowane do przewozu 0sob niepelnosprawnych

2. Niezawodno$¢
ushug

zapewniajg punktualne kursowanie pojazdéw

oferujg odpowiednig czestotliwos¢ kursowania pojazdow
dostosowuja bezposrednio$¢ potaczen do potrzeb klientow
zapewniaja tatwy dostep do srodkow transportu zbiorowego
(sie¢ przystankow)

3. Reagowanie

umieszczajg informacje o ustudze na przystankach i stronie internetowe;j
wzbudzaja zaufanie u pasazerow

oferuja dogodne godziny $wiadczenia ustug

zapewniajg czytelnos§¢ informacji

4.  Pewnosc

zatrudniaja kierowcow z wysoka kulturg osobista
zatrudniaja uprzejmych kierowcow
zapewniajg bezpieczenstwo podrézy srodkami transportu zbiorowego

5. Empatia

zatrudniajg kierowcow, pracownikow chetnych do pomocy klientom
zatrudniaja pracownikdéw posiadajacych umiejetnos¢ utozsamiania si¢
z potrzebami klientow

zapewniajg indywidualne podejscie do klientow

zapewniaja niska ceng przewozow $rodkami transportu zbiorowego

Zrodto: opracowanie wiasne.

Tabela 2. Wagi wymiar6w SERVQUAL przyznane przez respondentow

Oryginalne wymiary oceny jako$ci ustug Srednie wagi wymiarow SERVQUAL
Namacalno$¢ 23
Niezawodnos$¢ ustug 22
Reagowanie 22
Pewno$¢ 17
Empatia 16
Razem 100

Zrodto: opracowanie wiasne.

Badania zostaly przeprowadzone na probie 600 osob, ktdra jest reprezentatywna
dla miasta Gorzow Wielkopolski (btad oszacowania proby wynosi 4%). Dobér proby
kwotowy do warstwy. W trakcie badania kontrolowano dwie zmienne: ple¢ i wiek.
W badaniu udziat wziety osoby, ktore w przeciagu ostatniego roku co najmniej raz

korzystaty z ushug transportu zbiorowego.
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4. Analiza jakosci uslug Swiadczonych
przez Miejski Zaklad Komunikacji w Gorzowie Wielkopolskim

Gorzow Wielkopolski jest miastem na prawach powiatu potozonym w zachodniej
czesci kraju, o liczbie mieszkancow 125 394 [www.stat.gov.pl... 2012]. W Gorzo-
wie transportem zbiorowym zajmuje si¢ Miejski Zaklad Komunikacji, ktory w tym
celu wykorzystuje 36 tramwajow i 70 niskopodtogowych autobusow [Miejski Za-
ktad... 2012].

Wedhug badan w Gorzowie Wielkopolskim ponad 50% mieszkancoéw przemiesz-
cza si¢ codziennie lub prawie codziennie samochodami osobowymi [Kiba-Janiak
2011]. Coraz wigkszy ruch samochodowy zauwazalny jest zwlaszcza w godzinach
szczytu, kiedy to nastepuje znaczne spowolnienie ruchu. Tendencja wzrostu trans-
portu indywidualnego w miastach $redniej wielkosci bedzie rosta, stad tez nalezy
wprowadzi¢ bodzce zache¢cajace mieszkancow do korzystania z transportu publicz-
nego. Jednym z takich bodzcow jest wysoka jako$¢ uslug w obszarze transportu
zbiorowego. Tabela 3 przedstawia wyniki badania ankietowego przeprowadzonego
wsrod mieszkancow Gorzowa Wielkopolskiego metoda SERVQUAL [opracowang
na podst.: Wolniak, Skotnicka-Zasadzien 2009]. Sposrod zbadanych osob najwicksza
grupe stanowig respondenci, ktorzy codziennie przemieszczaja si¢ srodkami trans-
portu zbiorowego (45%). Kolejne dwie grupy to osoby, ktore 3—4 razy w tygodniu
korzystajg ze srodkow transportu zbiorowego (18%), oraz osoby, ktore z tej formy
transportu korzystaja raz na tydzien (11%). Pozostali respondenci stanowili grupe
0s0b przemieszczajacych si¢ srodkami transportu zbiorowego 2—3 razy w miesigcu
lub rzadziej. W wyniku badan uzyskano $rednie arytmetyczne ocen jakosci ustug
swiadczonych przez Miejski Zaktad Komunikacji w Gorzowie Wielkopolskim oraz
$rednie arytmetyczne preferencji w stosunku do tych uslug. Respondenci najwyzej
ocenili, jak i wykazali najwieksze oczekiwania, w stosunku do kryterium ,,umiesz-
czanie informacji o ustudze na przystankach i stronie internetowe;j”. Wérod najnizej
ocenionych kryteriow znalazty si¢: ,,zapewniajg indywidualne podejscie do klien-
tow” oraz ,,zapewniajg niskg cen¢ przewozow srodkami transportu zbiorowego”.
Badanie ankietowe metoda SERVQUAL pozwolito rowniez obliczy¢ luki jakoscio-
we (wzgledng i bezwzgledng). Wzgledna luka jakosciowa stanowi roznice migdzy
tym, jak respondenci ocenili jako$¢ ustug Swiadczonych przez zaktad obstugujacy
transport zbiorowy, a tym, jakie sg ich preferencje ($rednia sum (ocena respondenta
minus preferencje respondenta)), natomiast bezwzgledna luka jako$ciowa stanowi
roéznice pomigdzy oceng respondentow a preferencjami maksymalnymi ($rednia
sum (ocena respondenta minus preferencje maksymalne)). Najwiekszg wzgledna
luke jakosciowa uzyskaty takie kryteria, jak: ,,zapewniajg niskga cen¢ przewozow
srodkami transportu zbiorowego”, ,,zapewniaja indywidualne podejscie do klienta”
oraz ,,oferujg odpowiednig czestotliwos¢ kursowania pojazdow”. Najmniejszg luke
wzgledng uzyskalo kryterium ,,umieszczajg informacje o ustudze na przystankach
1 stronie internetowej” oraz ,,zapewniaja czytelno$¢ informacji”’. W przypadku bez-
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wzglednych luk jakosciowych najwicksze wartosci odnosity si¢ do podobnych kry-
teriow: ,,zapewniaja indywidualne podejscie do klientow” oraz ,,zapewniaja niska
cen¢ przewozdw srodkami transportu zbiorowego™.

Wyniki badan jednoznacznie pokazuja, ze dla respondentéw bardzo istotne zna-
czenie ma cena ustug transportu zbiorowego oraz uwzglednianie indywidualnych
potrzeb klientow. Jednym ze sposobow rozwigzania tego problemu jest zakup ma-
tych buséw przez przedsiebiorstwa zajmujace si¢ komunikacja miejskg. W ten spo-
sob mozna dostosowac trasy przejazdu do potrzeb klientow oraz zwigkszy¢ czesto-
tliwo$¢ kursowania pojazdow. Rozwigzanie takie mozna znalez¢ w wielu miastach
europejskich, m.in. w Kownie na Litwie.

Tabela 3. Preferencje i oceny respondentéw wzgledem jakosci ustug w obszarze transportu zbiorowego

<
o 2loZ| Z Zs % s
o 2522|222 2|E 2
Lp. Cecha jakosci 55 52|88 Is 323
52|38l ml|RE
EEE G B|¥E|z=E
N N S
m
1 | Posiadaja nowoczesne $rodki transportu zbiorowego 7,00 [5,1 |38 |-1,2 |-3,2
2 | Posiadaja czyste przystanki autobusowe i pojazdy 7,00 149 (3,5 |[-1,3 |-34
3 | Posiadaja pojazdy dostosowane do przewozu 0sob niepet-
nosprawnych 7,00 (52 4,1 |-1,1 |-3.0
4 | Zapewniaja punktualne kursowanie pojazdow 7,00 |53 (3,9 [-1,3 |-3,1
5 | Oferuja odpowiednig czgstotliwo$¢ kursowania pojazdow 7,00 |52 3,6 |-1,6 |34
6 | Dostosowuja bezposrednio$¢ potaczen do potrzeb klientow | 7,00 |[S5,1 3,6 |-1,5 |-3.4
7 | Zapewniaja tatwy dostep do srodkéw transportu zbiorowe-
20 (sie¢ przystankow) 7,00 |53 (41 |[-1,2 |-3.0
8 | Umieszczaja informacje o ustudze na przystankach i stro-
nie internetowej 7,00 (55 |46 |-0,9 |-2,5
9 | Wzbudzaja zaufanie u pasazerow 7,00 |51 |38 |-1,3 |-3,2
10 | Oferuja dogodne godziny §wiadczenia ustug 7,00 |52 (3,8 |[-1,4 |32
11 | Zapewniajg czytelnos¢ informacji 7,00 (52 |42 |-1,0 |-2.8
12 | Zatrudniaja kierowcow z wysoka kultura osobista 7,00 |50 (3.6 |[-1.4 |-34
13 | Zatrudniajg uprzejmych kierowcow 7,00 |50 |3,6 |[-14 |-34
14 | Zapewniaja bezpieczenstwo podrozy srodkami transportu
zbiorowego 7,00 |53 |41 |-1,2 |-3,0
15 | Zatrudniajg kierowcdw, pracownikéw chetnych do pomocy
klientom 7,00 (48 |35 |-1,3 |-3,5
16 | Zatrudniaja pracownikow posiadajacych umiejgtnos¢ utoz-
samiania si¢ z potrzebami klientow 7,00 (4,7 |34 |-14 |-3,6
17 | Zapewniaja indywidualne podejscie do klientow 7,00 (4,6 |3,1 |[-1,5 [-39
18 | Zapewniaja niska ceng¢ przewozow srodkami transportu
zbiorowego 7,00 (49 |32 |-1,6 |-3,8

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Kolejnym etapem badania byta ocena wymiaréw SERVQUAL dla transportu
zbiorowego w Gorzowie Wielkopolskim. Oceny wymiarow SERVQUAL zostaty
policzone metoda niewazong (rys. 4). Zgodnie z przyjeta koncepcjg w literaturze
przedmiotu [Wolniak, Skotnicka-Zasadzien 2009] ocen¢ SERVQUAL wyzsza od —1
mozna uzna¢ za pozytywng (klienci sa z reguty zadowoleni z jakosci ustug), oceng
pomigdzy —1 a —2 za $rednig ($redni poziom jakos$ci ustugi), natomiast oceng nizsza
od -2 za negatywna (klienci sg niezadowoleni z jakosci ustug). Jak wynika z rys. 3,
wszystkie wymiary SERVQUAL zostaty ocenione przez respondentéw na poziomie
srednim. Najlepiej zostat oceniony wymiar dotyczacy reagowania (—1,14). Do najle-
piej ocenionych w tym wymiarze kryteriéw mozna zaliczy¢: ,,Umieszczaja informa-
cje o usludze na przystankach i stronie internetowe;j” (-0,9) oraz ,,Zapewniaja czy-
telno$¢ informacji” (—1,0). Wsrod najgorzej ocenionego wymiaru jakim, zdaniem
respondentdw, jest empatia (—1,45) respondenci zostaty wymienione: ,,Zapewniaja
niskg ceng przewozow srodkami transportu zbiorowego” (—1,60) oraz ,,Oferujg od-
powiednig czgstotliwo$¢ kursowania pojazdow” (—1,6). Laczna ocena SERVQUAL
niewazona dla jako$ci ustug w obszarze transportu zbiorowego wyniosta —1,31.
W $wietle przyjetych przez autorke kryteriow oceng t¢ mozna uznac za przecietng.

0,00

-0,20

-0,40

-0,60

-0,80

-1,00
-1,23

gl 1,14
-1,40 -1,32
-1,43 -1,45

-1,60
® namacalnos¢  © niezawodnosc ™ reagowanie B pewnosc  ® empatia

Rys. 4. Ocena wymiar6w SERVQUAL liczona metodg niewazong dla transportu zbiorowego
w Gorzowie Wielkopolskim

Zrodto: opracowanie wiasne.
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= empatia
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® namacalnosé

wagi wymiardw SERVQUAL

Rys. 5. Wagi wymiaréw SERVQUAL wedlug badanych oséb korzystajacych z ustug transportu
zbiorowego

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Rys. 6. Macierz ocena wymiaru — waga wymiaru

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Z badan wynika, ze wagi poszczegolnych wymiaréw jakosci ustug w obszarze
transportu zbiorowego nie r6znia si¢ zbytnio od siebie (rys. 5). Zdaniem responden-
tow najwazniejszy wymiar to namacalnos¢ (0,23) oraz niezawodnos¢ i reagowanie
(po 0,22). Najnizszg wage uzyskat wymiar empatia (0,16), ktory zostat rowniez naj-
gorzej oceniony przez respondentow.

Porownujac wagi wymiarow do ocen wymiarow SERVQUAL (rys. 6), nalezy
zauwazyC, ze te wymiary, ktore uzyskaly u respondentdow najwyzsza srednig wagg,
zostaly takze najwyzej ocenione (reagowanie, niezawodno$¢). Natomiast wymiar
empatia uzyskat zar6wno najnizszg wage, jak i1 najgorsza ocen¢. Nalezy jednak pod-
kresli¢, ze wszystkie oceny SERVQUAL plasujg si¢ na §rednim poziomie, gdyz ani
jeden wymiar nie zostat oceniony powyzej —1, co datoby ocene satysfakcjonujaca.
Ponadto ogolna wartos¢ SERVQUAL wazona wyniosta —1,31, co potwierdza wcze-
$niejsze obliczenia. Mozna zatem wysnu¢ wniosek, ze zdaniem respondentow jakosé¢
ustug w obszarze transportu zbiorowego w Gorzowie Wielkopolskim jest oferowana
na nizszym poziomie, niz wskazuja na to ich oczekiwania.

5. Zakonczenie

Sprawne planowanie i organizowanie transportu zbiorowego w miescie powinno
uwzglednia¢ zroznicowane potrzeby mieszkancow danego miasta. State podnosze-
nie jakos$ci ustug oraz ich ewaluacja moga zmotywowac¢ mieszkancow do czestszego
korzystania ze §rodkoéw transportu zbiorowego.

Metoda SERVQUAL jest jednym z wielu narzedzi wykorzystywanych do oceny
jakosci ustug, ktore z powodzeniem mozna zaimplementowac w obszarze transportu
zbiorowego. Zaleta tej metody jest mozliwos$¢ uzyskania informacji na temat rozni-
cy pomiedzy oczekiwaniami klientow w odniesieniu do danej ushugi a tym, jak dana
ustuga jest przez nich postrzegana.

Z badan przeprowadzonych przez autorke wynika, ze wsrod wymiaréw uzna-
nych przez respondentodw za najwazniejsze znajdujg si¢: namacalno$¢, niezawodnos¢
i reagowanie. Wymiary te zostaly réwniez najlepiej ocenione przez respondentow
(reagowanie —1,14, namacalno$¢ —1,23). Najmniej waznym wymiarem, jednocze-
$nie najgorzej ocenionym przez respondentdéw, jest empatia (—1,45). Z jednej stro-
ny respondenci maja nizsze oczekiwania w stosunku do tego wymiaru na tle innych
wymiarow SERVQUAL, z drugiej jednak wymiar ten zostat najgorzej oceniony.

Metoda SERVQUAL jest narzedziem umozliwiajacym pozyskanie jedynie su-
biektywnych odczu¢ klientow w stosunku do jakosci ustug w obszarze transportu
zbiorowego. Z doswiadczen badawczych autorki wynika, ze badania metodg SERV-
QUAL nalezy przeprowadzi¢ w formie wywiadu na podstawie kwestionariusza an-
kietowego, tak by wszyscy respondenci potrafili odpowiedzie¢ na pytania ze zrozu-
mieniem. Ponadto nalezy pamigtaé, ze analiza jakosci ustug w obszarze transportu
zbiorowego powinna zosta¢ przeprowadzona w sposob kompleksowy, uwzgled-
niajgcy nie tylko jakosciowe kryteria oceny, ale rowniez i iloSciowe. Warto tak-
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ze, aby wnioski z badan wspomagaty procesy podejmowania decyzji prowadzace
do usprawnienia transportu publicznego.
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APPLICATION OF THE SERVQUAL METHOD
FOR AN ANALYSIS OF SERVICE QUALITY
IN THE FIELD OF COLLECTIVE TRANSPORT

Summary: Public transport is an alternative way of movement to individual transport, which
is causing more and more congestion in many Polish cities. One of the factors that motivates
people to resign from private transport is the high quality of public transport services. This
article analyses the quality of services in the area of collective transport, based on surveys
conducted among residents of Gorzéw Wielkopolski. In the research SERVQUAL method
has been used, which allows obtaining information on how respondents perceive the quality
of services in the area of transport and what their preferences in this case are. The final
assessments of SERVQUAL (weighted and unweighted) indicate that the services of public
transport have been evaluated by the respondents on the average level.

Keywords: collective transport, SURVQUAL method, service quality.





