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Satysfakcja klienta ustugi przewozowej’

Wprowadzenie

Zasadnicza rzeczg w zarzadzaniu jako$cig jest zbadanie i ocena satysfakcji klienta. Ocena ta zamyka
cykl zarzadzania rozpoczynajacy si¢ od okreslenia oczekiwan klienta oraz zaprojektowania wyrobu czy
ustugi zgodnie z tymi oczekiwaniami. Dostarczenie wyrobu klientowi nie jest ostatnim etapem kontaktu
klienta z organizacja. Potrzeba tu jeszcze sprzezenia zwrotnego, informacji o tym, w jakim stopniu wyréb
spehit oczekiwania. Te¢ informacj¢ dostarcza badanie satysfakcji. Badania satysfakcji klienta powinny
odbywac si¢ w kazdej organizacji, ktora chce utrzymywac 1 doskonali¢ jako$¢ swych produktow 1 ustug.

Artykul przedstawia wybrane wyniki takich wtas$nie badan satysfakcji klientow. Przedmiotem badania
byla satysfakcja z realizacji ustug przewozowych w transporcie drogowym 0s6b (przewdz autokarowy,
turystyczny). Ustugi te §wiadczone byly przez jedno z przedsigbiorstw przewozowych z terenu powiatu
bielskiego.

Satysfakcja klienta — badania wlasne

Celem przeprowadzonych badan byta analiza procesu ustugi transportowej, okreslenie jakie czynniki
wptywaja na jej jako$¢ 1 jak klienci ustugi oceniajg jej realizacje 1 swoje zadowolenie. Badanie
przeprowadzono w postaci ankiety. Kwestionariusz ankietowy zawieral dziewi¢¢ pytan z zakresu
preferencji 1 satysfakcji klientow firmy oraz cztery pytania metryczke.

Anonimowe ankiety byly rozdawane przez kierowcoOw pasazerom w ostatnim dniu wycieczki. Zebrano
w ten sposob 169 sztuk wypelionych kwestionariuszy, dwa z nich zostaly odrzucone ze wzgledow
formalnych.

W badaniu wzigto udzial 81 kobiet (48,5%) 1 86 mezczyzn (51,5%). Strukture wieku badanych

przedstawia rysunek 1.
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Rysunek 1. Struktura wieku ankietowanych
Zroédto: opracowanie wilasne.

Wsrod ankietowanych najliczniejszg grupe stanowili studenci i uczniowie (78 osob). Druga pod
wzgledem liczebnosci byla kategoria pracownikow umystowych (62 osoby). Najmniej bylo o0sob
niepracujacych (2 osoby), emerytow 1 rencistow (4 osoby) oraz pracownikow fizycznych (5 osob).

Ponad polowa ankietowanych dobrze ocenila swoja sytuacje materialng, przecigtnie okreslito 27%
pasazerow, prawie 18% bardzo dobrze, a 3% ankietowanych ocenito swoja sytuacje Zle lub raczej Zle.

Najwigcej ankietowanych, bo ponad 30% deklarowalo, ze jezdzi autokarem 2-3 razy w roku,
a najmniej — tylko jedna osoba — raz w miesigcu.

!dr inz. Grzegorz Biesok, adiunkt, Akademia Techniczno-Humanistyczna w Bielsku-Biatej, Katedra Zarzadzania, lic. Edyta Hanke.
2 Artykut recenzowany.

30

Logistyka 5/2012




Logistyka — nauka

W pierwszej czesci badania zapytano ankietowanych, jakie elementy ustugi przewozowej sa dla nich
istotne. Najwazniejszymi aspektami realizacji ustugi okazaly si¢: wygoda siedzen, profesjonalizm
kierowcy oraz czysto$¢ 1 porzadek w autokarze. Ponad 79% 0s6b uznalo wygode siedzen za bardzo istotna,
profesjonalizm i do$wiadczenie kierowcy, jako bardzo wazny aspekt zostal oceniony przez 75%
ankietowanych. Zaden z badanych nie stwierdzit, Ze ta cecha jest nieistotna, a tylko cztery osoby uznaty ja
za mniej wazng. Kobiety bardziej zwracaly uwage na czystos¢ w autokarze. Na to kryterium wyczulone
okazaty si¢ osoby w dojrzalszym wieku. Najmniejszg uwage na czysto$¢ zwrocity uwage osoby w wieku
19-24 . Mniej wazne dla badanych okazaly si¢ renoma przewoznika, czy biura podrézy. Wyniki oceny
przedstawia rys. 2.
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Rysunek 2. Najwazniejsze aspekty ustugi przewozowej w opinii badanych
Zrodto: opracowanie wlasne.

Generalnie respondenci dobrze ocenili jako$¢ ustug, swiadczonych przez analizowanego przewoznika

(rys. 3). W odpowiedziach nie zanotowano oceny zlej i bardzo ztej.
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Rysunek 3. Ogoélna ocena jakosci ustug przewozowych $wiadczonych przez analizowana firme.
Zrodto: opracowanie wlasne.

Mozna bylo zauwazy¢ zalezno$¢ pomiedzy wiekiem badanych a ogo6lng ocena jako$ci §wiadczonej
ushugi. W badaniach uksztaltowala si¢ tendencja, ze osoby starsze oceniaty ustuge lepiej niz osoby
mtodsze (rys. 4).

Pewne roznice wyst¢gpowaly natomiast w ocenie poszczegolnych aspektow §wiadczonej ushugi. Aspekty
te podzielono na 2 kategorie — zwigzane z ludZzmi (kierowca) i zwigzane ze sprzetem (autokar). Wyniki
oceny tych aspektow przedstawiajg kolejne rysunki 51 6.
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Rysunek 4. Ogdlna ocena jakosci ustug przewozowych w zalezno$ci od wieku badanych
Zrddlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 5. Ocena aspektow ustugi przewozowej zwigzanych z kierowca
Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 6. Ocena aspektow ustugi przewozowej zwigzanych z autokarem
Zrodto: opracowanie wilasne.

Wykresy na rys. 5 1 6 pokazuja, ze aspekty ustugi zwigzane z pracg samego kierowcy sg ocenianie lepiej
niz aspekty dotyczace autokaru. Ten zatem obszar wymaga¢ bedzie udoskonalenia, szczegdlnie np.
w kwestii funkcjonowania WC lub barku w autobusie.

Wigkszo$¢ badanych, bo ponad 83% nigdy nie sktadato reklamacji. Osoby, ktdre to zrobilty w 46,4%
okreslity sposob ich zatatwiania na poziomie bardzo dobrym, 50% osob dalo ocen¢ zadowalajaco, a 0,6%
ankietowanych stwierdzito, ze tryb rozpatrywania reklamacji wymaga poprawy.
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W ankiecie znalazto si¢ jedno pytanie otwarte. Badani mogli napisa¢, co wedlug nich nalezatoby zrobi¢
lub poprawi¢ w sposobie $wiadczenia ustug przez firme transportowa. Ponad 66% ankietowanych nie
odpowiedziato na to pytanie, prawie 14% pasazerow odpowiedzialo, ze wszystko jest w porzadku 1 nic nie
trzeba poprawia¢. Natomiast 10% 0so6b zwrocito uwage na niewygode w autobusie, szczeg6lnie ucigzliwy
okazal si¢ dyskomfort zwigzany z niedziatajgcg lub nietadnie pachnaca toaleta, kilka oséb napisato, ze
firma powinna staranniej dobiera¢ kierowcow, dotyczyto to zwlaszcza ich prezencji i postawy wobec
pasazerow. Jedna osoba sugerowata lepsze uktadanie harmonogramow pracy, aby kierowcy ruszali w trasy
wypoczeci. W podsumowaniu ankiety, az 88% ocenito, ze polecitoby firm¢ swoim znajomym lub rodzinie.

Podsumowanie i wnioski

Klienci badanego przedsigbiorstwa byli zadowoleni z jakos$ci §wiadczonych ustug, mowia o tym oceny,
jakie wystawili poszczegdlnym aspektom ustugi. Nie znaczy to jednak, ze ustuga ta wolna jest od wad.

Zdaniem badanych nalezy popracowa¢ nad wizerunkiem kierowcoOw i ich zachowaniem wzgledem
pasazerow. W tym celu nalezy prowadzi¢ nieustanne szkolenia z zagadnien obstugi klientow, pracy
Z grupg oraz ze sposobow radzenia sobie ze stresem i1 zmeczeniem. Trzeba zadba¢ o ubrania firmowe oraz
dopilnowac personel przedsigbiorstwa, aby nosit je w sposob schludny i nalezyty.

Badani najbardziej niezadowoleni byli ze stabo wyposazonego i drogiego barku, z odstgpdéw pomigdzy
siedzeniami oraz z WC w autobusie. Sprawa barku z napojami i przekaskami jest trudna, poniewaz w
badanym przedsigbiorstwie kierowcy takg ustuge swiadczg w ramach wtasnej dziatalnosci gospodarczej
(powinni posiada¢ kas¢ fiskalng i aktualne badania sanitarne). Trzeba zatem rozwazy¢ zmiang
organizacyjnej formy prowadzenia barku.

Wygoda w autobusie zalezy w duzej mierze od jego konstrukcji, klasy i marki. W taborze, bedacym juz
w uzytkowaniu, trudno cos zmieni¢ 1 poprawi¢, natomiast na te aspekty przestrzeni i wygody nalezy
zwracaé szczeg6lng uwage przy nabywaniu nowych pojazdow.

Najwigkszym problemem sg autokarowe toalety. Ich pojemno$¢ jest ograniczona, przy duzej ilosci
turystow korzystajacych z ubikacji, WC szybko si¢ zapetnia i trudniej zapanowa¢ nad czystoscig tego
miejsca. Kierowcy prosza pasazeréw o korzystanie z autobusowej toalety tylko w przypadkach bardzo
naglych, a sami starajg si¢ regularnie robi¢ przystanki w miejscach wyposazonych w czyste i duze tazienki.
Turystow nalezy bardziej uczuli¢ na to, zeby z WC w autobusie korzystali naprawde tylko, gdy juz bardzo
muszg, bo nie jest to normalna tazienka a jedynie jej namiastka. Kierowcy i piloci powinni w sposéob
grzeczny 1 zrozumiaty tlumaczy¢ t¢ kwesti¢ na poczatku podrozy, jednocze$nie dbajac o optymalng
i dopasowang do pasazeréw ilos¢ 1 dlugos¢ przerw w czasie jazdy.

Streszczenie

Artykut przedstawia wybrane wyniki badan satysfakcji klientéw ustug przewozowych na przyktadzie
jednego z przedsiebiorstw przewozowych z terenu powiatu bielskiego, przedstawia oceny poszczegolnych
aspektow ustugi, dokonang przez respondentoéw badania a takze rekomendacje doskonalenia ustugi, ktore
moga by¢ wykorzystane w tym i innych podobnych przedsigbiorstwach.

Transportation service customer satisfaction
Abstract

The paper presents selected results of customer satisfaction of transport services basing on the example
of a transport companies from the Bielsko County. Basing on surveys made on company’s clients, the
paper presents the evaluation of aspects of the service, and determines the recommendations of
improvement, that can be used in this and other similar companies.
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