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ANALIZA JAKOŚCI ŚWIADCZONYCH USŁUG PRZEZ RZESZOWSKIE AUTOBUSY 
MIEJSKIE NA PRZYKŁADZIE PRZEPROWADZONEGO BADANIA ANKIETOWEGO 

Krzysztof LEW1, Maksymilian MĄDZIEL2 

W artykule przedstawiono badanie ankietowe dotyczące jakości usług rzeszowskich autobusów miejskich 
przeprowadzone na grupie 70 korespondentów. Wyniki badań poddane zostały wnikliwej analizie oraz 
zestawione i podsumowane za pomocą wykresu graficznego luki jakościowej. 

1. POJĘCIE JAKOŚCI 

Pojęcie jakości jest wyrażeniem niezwykle trudnym do zdefiniowania. Wynika to z  tego, iż 
jakość nie można jednoznacznie określić, mimo tego, że pojęcie to jest powszechnie stosowane i 
wykorzystywane w wielu sferach naukowych, a także w życiu codziennym. Rozpatrując jakość w 
ujęciu filozoficznym, oznacza ona zbiór własności różnicujących między sobą rozpatrywane cechy 
przedmiotu. Natomiast w aspekcie technicznym jakość definiuje wymagania stawiane 
przedmiotom. 

Przeciętni klienci opisujący dane dobro bądź usługę stwierdzają prosto, że jest „dobra lub zła 
pod względem jakości”. W ówczesnej literaturze można znaleźć wiele definicji charakteryzujących 
przedstawione wyżej pojęcie. 

Pierwsze próby definiowania jakości podejmowano już w starożytności, ale prace 
normalizujące i naukowe rozwinęły się dopiero w latach pięćdziesiątych ubiegłego wieku.W  latach 
sześćdziesiątych podany został przykład zawierający osiem znaczeń jakości [1]: 

 stopień, w którym dany produkt ma możliwość potencjalnego zadowolenia klienta, 
 stopień zaspokojenia poprzez określony wyrób żądań specyficznego odbiorcy, 
 stopień, w którym produkt jest zgodny z modelem wzorca, bądź określonymi wymogami, 
 nazwa określonego wydziału przedsiębiorstwa, 
 określona funkcja, która ma na celu osiągnięcie wymaganej jakości, 
 ogólny wyraz doskonałości, niepozwalający na wykonanie klasyfikacji, 
 wyszczególniona cecha, która charakteryzuje dany produkt, bądź gatunek tzn. trwałość, 

wygląd, niezawodność, sposób wykonania, niezmienność, odporność na zużycie, zapach, 
smak itp., 

 stopień określający preferencje danego użytkownika określonego wyrobu na tle innych 
produktów, ustalony w konsekwencji badań porównawczych. 

2. OCENA SATYSFAKCJI PASAŻERÓW NA PODSTAWIE PRZEPROWADZONYCH 
BADAŃ ANKIETOWYCH 

W ramach niniejszej pracy przeprowadzone zostały badania ankietowe pt. „ Ocena jakości 
świadczonych usług przez MPK Rzeszów”. Próbie badania poddanych zostało 70 ankietowanych, 
którzy w większości są częstymi oraz czynnymi użytkownikami usług przewozowych Miejskiego 
Przedsiębiorstwa Komunikacyjnego w Rzeszowie.  

Wyniki wykonanego badania pozwoliły na przeanalizowanie oczekiwań oraz stopnia 
satysfakcji klientów w zakresie jakości usług świadczonych przez rzeszowską komunikację 
zbiorową. 
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Rys. 7. Luka jakościowa w ocenie pasażerów MPK w Rzeszowie 

Największe luki jakościowe dla omawianych cech występują w następujących sektorach 
świadczonych usług: 

 koszt przejazdu – 1,97, 
 stopień zatłoczenia w autobusie – 1,46, 
 punktualność kursowania – 1,41, 
Natomiast najmniejsze luki występują pomiędzy takimi cechami jak: 
 przejrzystość rozkładów jazdy – 0,27, 
 odległość dojścia do/z przystanku – 0,40, 
 oddziaływania hałasu, wibracji, spalin – 0,46, 

3. PODSUMOWANIE 

Taka ocena jakości usług rzeszowskiego MPK, pokazuje, że pasażerowie nie odczuwają 
pełnej satysfakcji z oferowanych usług oraz nie można powiedzieć, że są zadowoleni z  obecnej 
sytuacji. Przedsiębiorstwo ma wiele problemów, z którymi musi się uporać, żeby podwyższyć 
satysfakcję klientów. 

Dlatego też wysiłki MPK Rzeszów związane z poprawą jakości, powinny być skierowane w 
zakresie najniżej ocenionych postulatów, ażeby zwiększyć atrakcyjność oferty, jak również samych 
przewozów zbiorowych na terenie miasta. 
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ANALYSIS OF QUALITY OF SERVICES PROVIDES BY RZESZOW’S URBAN BUSES 
FOR EXAMPLE OF SURVEY RESEARCH 

The article presents a survey research regarding quality of service provides by rzeszow’s 
urban buses conducted on a 70 correspondents group. Results were analyzed and summarized.  
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