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Celem artykutu jest identyfikacja atrybutow jakosci ustug komu-
nikacyjnych. Badanie przeprowadzono metodg delficka. Analizie
poddano 50 atrybutow jakosci ustug dostepnych w zidentyfikowa-
nych 24 modelach. Ankiete przeprowadzono wsrod samodzielnych
pracownikow nauki zatrudnionych w uczelniach wyzszych; popro-
szono ich o zaznaczenie wagi przy poszczegélnych atrybutach ja-
kosci w odniesieniu do ustug komunikacji miejskiej. Wyniki zostaty
opracowane zbiorczo, z czego wyrézniono 25 zmiennych charak-
teryzujgcych sie najwyzsza Srednig wagowa i jednoczesnie przy-
pisanych jako zmienne odzwierciedlajgce specyfike jakosci ustug
komunikacji miejskiej. Wktad wlasny autorki obejmuje dobor oraz
zestawienie atrybutéw niezbednych do przeprowadzenia badania
oraz opracowanie wynikow.

__________________________________________________________________________|
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Wstep

Potrzeba podrézowania odgrywata znaczaca role w zyciu cztowie-
ka od samego poczatku istnienia cywilizacji. Jednak uciazliwo$é
i niepraktyczno$¢ pieszego podrézowania stata sie bodzcem
do poszukiwania rozwigzah w postaci transportu zbiorowego.
Ponadto powstawanie miast i ich dynamiczna ewolucja w duze
aglomeracje spowodowaty wzrost potrzeb na ustugi transportu
zbiorowego. Przedmiotem dziatalno$ci transportowej jest Swiad-
czenie ustug przewozowych. Transport rozumiany jako ustuga
polega bowiem na przemieszczaniu sie 0sdb lub towaréw na
terenie danego miasta oraz obszaréw podmiejskich przy zasto-
sowaniu odpowiednich Srodkow. Ustugi transportowe majg cha-
rakter nierzeczowy, jednak mimo to zaliczaja sie do produkcji
materialnej, sg wiec dziatem wytwarzajacym dochdéd narodowy.
W zwigzku z powyzszym podlegaja prawom ekonomicznym i me-
chanizmom rynkowym w takim samym stopniu co kazda inna
dziatalno$¢ gospodarcza [16, 21]. Ustugi transportowe sa jednym
z najwazniejszych czynnikow determinujgcych rozwdj gospodarki
krajowej oraz zycia spotecznego, gdyz sprawnie dziatajgcy sys-
tem transportowy sprzyja postepowi spoteczno-gospodarcze-
mu, a nieefektywny i zaniedbany, o stabej infrastrukturze, ten
postep ogranicza. Z punktu widzenia gospodarczego transport
warunkuje wspotprace miedzy strefami i gateziami gospodarki
oraz rdznymi obszarami kraju, inaczej mowigc aktywizuje zycie
gospodarcze, szczegblnie na obszarach stabo rozwinietych. Poza
tym umozliwia przestrzenne zagospodarowanie kraju oraz sprzy-
ja urbanizacji i ewolucji sieci osiedlowych. Natomiast patrzac
z perspektywy spoteczenstwa, transport ma znaczenie dla kultu-
ralnego i intelektualnego rozwoju cywilizacji, poniewaz umozliwia
przejazdy zaspokajajgce potrzeby zycia codziennego, kulturalne
oraz towarzyskie. Utatwia takze rozw6j turystyki i innych aktyw-
nych form wypoczynku [8, 23]. Gataz transportu przyczynia sie
do sprawnego i efektywnego funkcjonowania kazdego dziatu go-
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spodarki narodowej. Istnieje Scista korelacja miedzy wzrostem
gospodarki narodowej a dynamizacjg systemu transportowego,
co spowodowane jest faktem, iz pozostate dziaty gospodarki nie
moglyby istnieé bez transportu [2], a w szczegdlnoSci przemyst,
rolnictwo i budownictwo [20]. Sektor transportowy jest sekto-
rem kluczowym dla zréwnowazonego rozwoju ze wzgledu na
korzySci spoteczne i ekonomiczne, ktore mozna osiggnaé przy
jednoczesnym minimalizowaniu jego niekorzystnych skutkéw dla
spoteczenstwa, gospodarki i Srodowiska. System transportowy
ma istotny wptyw na jakoS¢ zycia na terenach zurbanizowanych,
stanowi jego integralng czeS¢. Wzmozony ruch w miescie wptywa
na zanieczyszczenie Srodowiska naturalnego, obnizenie jakoSci
drog, zagrozenie bezpieczenstwa dla uczestnikow ruchu drogo-
wego. Przyczynia sie takze do wzrostu kongestii, generujgc wyso-
kie koszty ekonomiczne [3]. W zwigzku z powyzszym wazne jest,
aby priorytetem polityki gospodarczej kraju byto ograniczenie
ujemnych skutkoéw transportu. Przede wszystkim nalezy ograni-
czac transport prywatny na rzecz zbiorowego za pomoca promo-
wania zrownowazonego transportu [19]. Transport jest wiec jed-
nym z istotnych czynnikéw funkcjonowania regionu czy miasta.
W zwigzku z powyzszym za cel opracowania przyjeto identyfikacje
atrybutéw jakosci ustug komunikacyjnych.

1. Istota jakosci ustug

Jako$¢ to pojecie, ktore nie jest SciSle zdefiniowane, co wynika
z faktu, iz nie jest ono jednoznaczne, choé powszechnie stosowa-
ne i wykorzystywane w réznych dyscyplinach naukowych, ale row-
niez w zyciu codziennym. Jako$¢ jest rozpatrywana we wszyst-
kich dziedzinach zawodowych jako stowo kluczowe zwigzane ze
spetnieniem wymagan przede wszystkim klienta, ale rowniez
wszelkich uregulowan prawnych. Epoka klasyczna filozofii grec-
kiej, przypadajgca na V-1V w p.n.e, jest uznana za poczatek roz-
Wwoju pojecia jakosci. Chifiski uczony Lao Tsu uwazat, ze jako$¢ to
co$, co mozna ciggle doskonalic. W XVII w. filozofowie René Des-
cartes (Kartezjusz) i John Locke przyjeli koncepcje dualistyczne-
g0 ujecia jakosci, jako pierwotnych cech tkwigcych obiektywnie
w przedmiocie (np. ciezar, ksztatt) i wtornych, ptyngcych ze zmy-
stow (np. kolor, zapach, smak). Gtéwni przedstawiciele filozofii
greckiej - Platon i Arystoteles - rowniez podjeli sie rozwazan na
temat jakoSci. Platon stwierdzit, iz jakoS¢ jak piekno jest sadem
warto$ciujgcym, a jeSli nie ma uzytkownika, to nie ma takiego
sadu. Arystoteles rozrdzniat 2 typy jakoSci: w sensie naczelnym
- zréznicowanie rzeczy w jej istocie i wtasciwosci rzeczy zmien-
nych, ze wzgledu na ktére rozrdznia sie zmiany [7]. Cyceron jako
pierwszy uzyt tacinskiego wyrazu qualitas, oznaczajgcego ceche,
witasciwoS¢, przymiot; zostato ono przyjete przez niektére jezyki
germanskie i romanskie [15]. Czasy rewolucji przemystowej wyto-
nity definicje jakosci. Wedtug G. Taguchiego ,wyrob jest wysokie]
jakosci, gdy powoduje minimum strat ponoszonych przez spote-
czenstwo od momentu jego wprowadzenia do sprzedazy”. T. Ko-
tarbinski okresla jakoS¢ jako ,zespot roznorodnych cech okre-
Slajacych stopien uzytecznoSci spotecznej wyrobu zgodnie z jego
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przeznaczeniem” [4]. Tworcg wspotczesnej filozofii jakosci jest W.
E. Deming, ktory uwazat, ze za 94% wszystkich probleméw jako-
Sciowych odpowiedzialne jest kierownictwo. Kolejnym prekurso-
rem jako$ci byt J. M. Juran, ktory przyjat, ze przydatno$é uzytkowa
jest podstawowym nakazem definiowania jako$ci, co powoduje,
ze konsument staje sie punktem odniesienia jakosci. A.V. Fei-
genbaum przez jako$¢ rozumie zbiorczy opis produktu i serwi-
su, przy uwzgledniajgc marketing, projekt, wykonanie i utrzy-
manie, ktore warunkuja spetnianie oczekiwan uzytkownikow
wzgledem danego produktu. Koncepcja jakosci Ph. Croshy’ego
opiera sie na idei pracy bezusterkowej. Najwiekszg popularnosé
osiggneta metoda ,zero defektow”, zaktadajaca, ze mozna dazy¢
do catkowitego wyeliminowania brakéw poprzez wtasciwa organi-
zacje procesow, ksztatcenie personelu, utrzymywanie infrastruk-
tury [1, 5, 11, 18]. W literaturze powstato wiele interpretacji ter-
minu jako$¢. Jednak najbardziej uniwersalna definicja to: stopien
spetnienia wymagan stawianych przez klienta.

Po Il wojnie Swiatowej nastgpita rewolucja w rozwoju sektora
ustug. W tym czasie definicje ustugi odznaczaty sie mata precy-
Zja, np. ,ustuga to wszystko, co nie jest ptynne ani state” [6].
Praktyka zycia gospodarczego podjeta starania w celu wypet-
nienia luki braku definicji ustugi, dzieki czemu ustalono rézna
treS¢ tego pojecia w zalezno$ci od potrzeb ludnosci. W zwigzku
z powyzszym ustugi sg definiowane réznorodnie i w zaleznosci
od ztozonosci pogladdw zawartych w literaturze ekonomicznej
[17, 25]. W tab. 1 zaprezentowano najwazniejsze definicje ustug.

Wspdlnym elementem nakreslonych definicji jest niematerial-
ny proces Swiadczenia ustugi i jego efekt finalny, a podstawa -
zaspokajanie potrzeb ustugobiorcow. Interpretacja definicji nasu-
wa pytanie o cechy odnoszace sie do ustugi. Formalna specyfika

Tab. 1. Ewolucja definicji ustug w literaturze polskiej i Swiatowej
Definicja Zrodto

Ustugi to aktywnosci, korzysci lub satysfakcja, ktore| ASM (1960)
sq oferowane na sprzedaz badz dostarczane w po-
wigzaniu ze sprzedaza innych towardw.

Ustuga jest przynoszacq nabywcy satysfakcje ak-| Lehtinen (1983)
tywnocig lub serig aktywnoci, ktéra ma miejsce
podczas interakcji z 0soba lub maszyna.

Ustugi mozna sprzedac i kupi¢, ale nie mozna ich| Gummesson (1987)
upuscic na stopy.
Ustuga jest dziataniem Iub korzyscig bez przeniesie-| Kotler (1988)
nia prawa wlasnosci, ktdre jedna strona wymiany ofe-
ruje drugiej. Jej $wiadczenie moze, ale nie musi, by¢
zwigzane z dostarczeniem produktu materialnego.
Ustuga jest dziataniem lub grupa dziatai o mniej lub| Grénroos (1990)
bardziej niematerialnej naturze, ktére zwykle majg
migjsce podczas interakcji miedzy klientem a przed-
stawicielem ustugodawcy lub klientem a fizycznym
otoczeniem/systemem ustugodawcy. Ustugi sq do-
starczane jako rozwigzanie probleméw klienta.

Ustuga to kazda czynno$¢, ktdra polega na oddziaty-| Hamrol i Mantura
waniu na klienta lub przedmioty badz nieruchomosci| (2002)

znajdujace sie w jego posiadaniu.
Ustuga to wszystkie przejawy ekonomicznej aktyw-| Lancucki (2006)
noéci cztowieka, ktdre maja charakter niemateriainy i
charakteryzujq sie przy tym interaktywnoscia pomie-
dzy $wiadczacym ustugi podmiotem a ustugobiorca.

Zrddho: oprac. wiasne na podst. [14].

Tab. 2. Koncepcje jakosci ustugi

Jakosé ustugi ... Zrodto

Lewis,Mitchell 1990
Wisniewski, Donnelly 1996

...to stopien, w jakim ustuga zaspokaja potrzeby
lub oczekiwania klienta;

...to wychodzenie naprzeciw wymaganiom tancucki 2001
klienta przez podmioty prowadzace dziatalno$¢

ustugowa;

...jest okre$lona przez zbidr wiadciwosci postrze- |Stoma 2009

ganych przez klienta;

...fo ocena ogdlnej doskonatosci lub wysokiego
standardu ustugi z punktu widzenia klienta;

Parasuraman, Berry,
Zeitham| 1988

Zeitham! 2000,
Nash 1988

...stopien spetnienia oczekiwan klienta;

...to rzecz, ktdra nie jest tatwo artykutowana przez|Hough 2004
klientow, ale tylko klienci moga oceni¢ te jako¢
i okreslic jg ich wlasnych stowach;

...to odniesienie cech obiektu do obiektywnego  |Urban 2007

wzorca;

...fo réznica pomiedzy oczekiwaniami Klienta Gronroos 1982

a postrzeganiem przez niego danej ustugi;

...To subiektywna ocena obiektu; Smith 1993

...to jakos¢ elementéw materialnych wchodza-  |Lehtinen & Lehtinen 1992

cych

w sktad produktu ustugowego (jako$¢ materialna);
...to interakcja miedzy klientem a elementami
organizacji (jako$¢ interakcyjna);

Johnson, Tsiros, Lancioni
1995

...to wyrazana przez wiedze i przygotowanie
personelu $wiadczacego ustuge jako$¢ wejscia;
...to interakcja miedzy organizacjq a klientem
(jakosc¢ procesu);

Zrbdto: oprac. wiasne w oparciu 0 [12-14, 24].

ustug zawiera takie elementy jak niematerialnosé (niemoznosé
zmierzenia, transportowania, pokazania przed zakupem), nie-
rozdzielno$¢ procesu wytwarzania i konsumpcji, réznorodnosé
(niejednolite, trudnosé ich standaryzaciji), nietrwatosé (nie mozna
ich magazynowaé) [12, 17, 22].

W latach 80 XX w. pojecie jakoSci wkroczyto do sektora ustug.
Literatura naukowa podaje wiele definicji wyjasniajgcych, czym
jest jakos¢ ustug, ale brak jest jednoznacznej i uniwersalnej, wy-
korzystywanej w praktyce badawczej. Wynika to z faktu, iz jako$¢
jest konstruktem wielowymiarowym, a ostatecznym oceniajgcym
jest nabywca kierujacy sie czesto subiektywnymi przestankami
[13]. Tab. 2 przedstawia okreSlenia pojecia jako$é ustug.

2. Specyfika transportu miejskiego

Transport moze mie€ rozne znaczenie pojeciowe, ogblnie ro-
zumiany jest jako proces przemieszczania 0séb, przedmiotow
i energii. Z transportem nierozerwalnie zwigzane jest pojecie
komunikacji, ktére w tym kontekscie oznacza trwate potaczenie
odnoszace sie do powigzan drog komunikacyjnych, przewozow
oso6b i tadunkéw, majace charakter regularny i powszechnie do-
stepny [26].

System zbiorowego transportu miejskiego nalezy do podsys-
temow gospodarki miejskiej, jego podstawowym celem jest za-
spokajanie potrzeb miasta w obszarze miejskich i podmiejskich
przewozow mieszkancow. System ten sktada sie z 3 podsyste-
mow, miedzy ktdrymi zachodza okreslone relacje: gminy (lokali-
zZacja miejsc pracy, zamieszkania generuje potrzeby przewozowe
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i warunkuje ukfad tras komunikacyjnych oraz obstuge mieszkan-
cow), mieszkancéw (konsumenci oczekujgcy zaspokojenia ich
potrzeb przewozowych na odpowiednim poziomie jako$ci) oraz
przewoznikow (realizuja polityke miasta w obszarze potrzeb
przewozowych za pomocg odpowiednich Srodkow i ludzi). Poje-
cie transportu zbiorowego jest obszerne, utozsamiane z trans-
portem pasazerskim i publicznym, a jego zamiennym terminem
jest komunikacja miejska. Miejski transporty zbiorowy sktada
sie z podsystemu: technicznego, organizacyjnego i ekonomicz-
no-prawnego. Komunikacja miejska wykorzystuje zbiorowe Srodki
przewozowe, do ktérych naleza m.in.: autobus, trolejbus, tram-
waj, metro czy kolej miejska [21].

Zgodnie z treScig ustawy o publicznym transporcie zbioro-
wym okreslany jest on jako ,powszechnie dostepny, regularny
przewdz osdb wykonywany w okreslonych odstepach czasu i po
okreslonej linii komunikacyjnej, liniach komunikacyjnych lub sie-
ci komunikacyjnej”. Natomiast komunikacja miejska to ,gminne
przewozy pasazerskie wykonywane w granicach administracyj-
nych miasta albo: miasta i gminy, miast, albo miast i gmin sa-
siadujacych” [9, 27].

3. Metodyka badan

Celem empirycznej czeSci artykutu byt dobér zmiennych do ba-
dania jakosSci ustug komunikacji miejskiej metoda delficka. Dla
osiggniecia celu wykorzystano analize z zastosowanie metody
delfickiej, opierajaca sie na celowym doborze 0séb biorgcych
udziat w badaniu. Metoda ta wykorzystywana jest do ztozonych
problemow, trudnych do pomiaru iloSciowego, m.in. do okresle-

Tab. 3. Zmienne oceny jako$ci ustug komunikacji miejskiej

Lp. Atrybut jako$ci ustugi Srednia arytmetyczna
1 |Aktualnose 5,61
2 |Bezblednose 6,21
3 |Bezpieczenstwo 6,58
4 |Dostepnosc 5,58
5 |Indywidualne podejscie do klienta 5,48
6 |Innowacyjnos¢ 5,55
7 |Komunikacja z klientem 6,00
8 |Kwalifikacje personelu 6,12
9  |Kompetencje 6,06
10 |Kompleksowo$¢ 5,58
11 |Niezawodnos¢ 6,21
12 |Punktualnos¢ 6,15
13 |Przyjaznost 5,55
14 |Pewno$¢ 5,7
15 |Reagowanie na zmiany 5,55
16 |Rzetelnosé 6,33
17 [Terminowo$¢ 6,33
18 [Troska o klienta 597
19 [Uprzejmo$¢ 5,64
20  |Wysoka kultura personelu 548
21 |Wiarygodnos¢ 6,21
22 |Zaufanie 6,21
23 |Zrozumienie Klienta 5,88
24 | Zadowolenie 6,15
25 |Zyczliwosé 5,85

Zrddho: oprac. wiasne.
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nia jakoSci ustug. Kazdy respondent jest ekspertem w danej
dziedzinie i wyraza swojg opinie na temat podejmowanego pro-
blemu. Pierwszym etapem procedury badawczej byta krytyczna
analiza literatury z zakresu jako$ciowych atrybutow ustug. Prze-
prowadzono ja metodg bibliometryczng w oparciu o kilkadziesigt
krajowych i zagranicznych pozycji literaturowych, zawierajgcych
modele jakoSci ustug. Nastepnie na podstawie analizy 24 mo-
deli jako$ci ustug dobrano zbiér 50 zmiennych obserwowalnych,
ktore zostaty umieszczone w kwestionariuszu ankiety. Ankiete
przeprowadzono wsrdd samodzielnych pracownikéw nauki za-
trudnionych w uczelniach wyzszych. Poproszono o zaznaczenie
wagi przy poszczegblnych atrybutach jakosci w odniesieniu do
ustug komunikacji miejskiej. Wyniki zostaty opracowane zbior-
czo. Wyrézniono 25 zmiennych charakteryzujacych sie najwyz-
szg $rednig wagowa i jednocze$nie przypisanych jako zmienne
odzwierciedlajace specyfike jakosci ustug komunikacji miejskiej.

4. Dyskusja wynikow

Przeprowadzone badanie pozwolito na wyodrebnienie sposrdd
50 twierdzen (wytonionych w wyniku przeprowadzenia analizy bi-
bliometrycznej) 25 atrybutdw jakoSci, ktdre zostaty wykorzystane
do opracowania kwestionariusza ankiety na temat oceny jakoSci
ustug komunikacji miejskiej, skierowanej do 0s6b korzystajacych
z tego rodzaju ustug w regionie radomskim, ptockim, siedleckim
oraz ciechanowskim. Udziat w badaniu brato 33 pracownikéw na-
uki zatrudnionych w uczelniach wyzszych; przypisywali oni wagi
do wymienionych atrybutéw jakosci, nastepnie obliczono Srednie
arytmetyczne i wybrano atrybuty charakteryzujace sie najwyzsza
wagg. Wyniki przedstawiono w tab. 3.

Analiza wynikéw badania pozwolita stwierdzi¢, ze najwyzej
oceniang cechg ustug komunikacji miejskiej jest przede wszyst-
kim bezpieczefstwo podrézowania, natomiast zaraz po tym wy-
rézniono rzetelnoS¢ Swiadczenia tych ustug oraz terminowosé
ich wykonania. Najnizej oceniane spo$rdéd wytonionych 25
atrybutéw jest indywidualne podejécie do klienta oraz wysoka
kultura personelu, co jednak nie oznacza, ze uznawane sa jako
mato wazne.

Podsumowanie

Jako$¢ sama w sobie jest konstruktem wielowymiarowym, co
wigze sie z niematg trudnos$cia jej pomiaru. Podobnie jest w przy-
padku ustug, ktorych proces monitorowania, pomiaru i oceny jest
bardzo skomplikowany. Niematerialny charakter ustug oraz nie-
rozerwalno$é odbiorcy z ustugodawca podczas procesu Swiad-
czenia ustugi powodujg znaczace ograniczenia w pomiarze ich
jakosci. Wynika to z wtasciwosci ustug zasadniczo rdznigcych sie
od produktow materialnych. Jako$é w tym kontekscie jest w istot-
nej czesci subiektywnym odczuciem ustugobiorcy w odniesieniu
do tego, co spodziewat sie otrzymac.

Analiza literatury zwigzanej z zagadnieniem miejskiego trans-
portu zbiorowego wykazata niezwykle istotny wptyw tej problema-
tyki na rozw6j gospodarczy, jak i spoteczny kraju. Komunikacja
miejska przyczynia sie bowiem do spetniania jednej z fundamen-
talnych potrzeb cywilizacji, mianowicie przemieszczania sie w ce-
lach zawodowych, osobistych, rozrywkowych.

Przeprowadzone badanie w zakresie doboru zmiennych me-
todg delfickg nakreslito wazno$¢ atrybutow opisujacych jakos¢
ustug, a tym samym wyréznito najbardziej istotne cechy jakosci,
jakie powinien nieS¢ ze sobg proces Swiadczenia ustug komuni-
kacji miejskiej, brany pod uwage podczas oceny tej jakoSci przez
pasazerow.
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Assessment of the quality of public transport services
- selection of variables for the study by the Delphi method

The aim of the study was to identify the attributes of the quality
of public transport services. The study was carried out using the
Delphi method. The analysis covered 50 quality attributes of ser-
vices available in identified 24 models. The survey was conducted
among independent research workers employed in universities,
where they were asked to mark the importance of individual quality
attributes in relation to public transport services. The results were
compiled collectively, of which 25 variables were distinguished
characterized by the highest weight average and at the same time
assigned as variables reflecting the specificity of the quality of
public transport services. The author’s own contribution includes
the selection and listing of attributes necessary to conduct the
research and the development of results.
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