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Streszczenie

W artykule autorzy prezentujg problematyke badan spotecznych jako przyktad proceséw pozwa-
lajgcych okresli¢ poziom realizacji standardow wyznaczanych przez wewnetrzne i zewnetrzne re-
gulacje. Kumulacja wiedzy nastepujgca w wyniku powtarzalnych lub komplementarnych proceséw
badawczych pozwala organizacji wystepowac takze w roli doradcy podczas tworzenia regulacji na
réznych poziomach ustawodawstwa. Autorzy wskazujg istotne etapy ksztattowania metodologii
proceséw badawczych, przytaczajgc przyktady monitoringu satysfakcji klientéw i jakosci ustug
majacych centralne znaczenie w konkurencyjnosci na wspoétczesnych rynkach.

Stowa kluczowe: dworzec kolejowy; standard; badania uzytkownikéw; satysfakcja pasazerow
kolei; satysfakcja uzytkownikow; jakos¢ ustug kolejowych.

JEL: K23, K29

|l. Wprowadzenie

Dworce kolejowe sg wyjatkowymi miejscami w przestrzeni polskich miast. Nie tylko ze
wzgledu na petniong przez nie funkcje komunikacyjno-transportowg, lecz takze architektonicz-
ng wartos¢ zabudowan kolejowych. Dworce kolejowe odgrywajg kluczowg role w sprawnym
przeptywie pasazeréw. W poczatkach swojej historii ,kolej” stanowita jeden z niewielu kanatéw
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komunikacyjnych. Obecnie jest nadal istotnym $rodkiem transportu oraz atrakcyjng ze wzgledu
na ekologicznos¢ i bezpieczenstwo alternatywg wobec innych sposobdw stuzgcych zaspokajaniu
potrzeb transportowych. Analizujgc polityke UE, mozna wnioskowac, ze znaczenie transportu ko-
lejowego powinno wzrastagé, a jego udziat w rynku przewozu oséb i towardw bedzie rést. Rozwaj
rynku kolejowego jest jednym z priorytetow polityki transportowej UE. Znajduje to odzwierciedlenie
w zaleceniach z Biatej Ksiegi z 2011 r. pt. ,Plan utworzenia jednolitego europejskiego obszaru
transportu — dgzenie do osiggniecia konkurencyjnego i zasobooszczednego systemu transpor-
tu”. Jednym z gtéwnych celow, ktére Komisja Europejska wyznaczyta dla rynku kolejowego jest:
doprowadzenie do sytuacji, w ktérej do 2050 r. wieksza czes¢ ruchu pasazerskiego na srednich
odlegtosciach bedzie odbywata sie za posrednictwem kolei; trzykrotny wzrost dtugos$ci istniejgcych
sieci szybkich kolei (do 2030 r.) przy jednoczesnym zachowaniu gestej sieci kolejowej oraz zakon-
czeniu budowy sieci szybkich kolei (do 2050 r.) (UE, 2011). Cele wyznaczone w Biatej Ksiedze
sg realizowane za pomocg dyrektyw uchwalanych przez Parlament Europejski oraz ogromnych
inwestycji przeznaczanych na rozwaj transportu kolejowego. Jednoczesnie dworce nie sg jedynie
przestrzeniami przeptywdéw i mobilnosci pasazeréw. Zdecydowana wiekszo$¢ dworcéw zarzgdza-
nych przez PKP S.A. to przestrzenie wazne ze wzgledu na wyjgtkowe walory architektoniczne
oraz petnione funkcje pozatransportowe. Ponad 40% dworcow kolejowych zarzgdzanych przez
PKP S.A. znajduje sie pod opiekga Konserwatora Zabytkow. Stanowi tym samym wazny punkt
w krajobrazie poszczegdlnych miast. Wiele dworcéw jest ulokowanych w centralnych punktach
miast. Czes¢ zabudowan dworcowych jest potgczonych z lokalami ustugowo-handlowymi, cza-
sem wrecz z galeriami handlowymi, przez co stanowig wazne miejsce dla lokalnej spotecznosci
i podréznych. Dworce sg zatem szczegdlng przestrzenig o znaczeniu uzytkowym i spotecznym
majgcqg sprosta¢ wymaganiom stawianym przez prawo na réznych poziomach regulacji — czy to
ze strony UE, czy krajowych ustaw i planéw transportowych, wymagan dotyczgcych obstugi oséb
0 ograniczonej mobilnosci, czy wreszcie decyzji wydawanych przez Konserwatora Zabytkéw.
Jednakze PKP S.A., jako wtasciciel i operator wiekszosci czynnych dworcow kolejowych w Polsce
oraz spétka petnigca nadzér wiascicielski nad spétkami Grupy PKP, niejednokrotnie wystepuje
w roli podmiotu doradczego w procesie tworzenia regulacji prawnych lub tez w procesie okre-
Slania wskaznikéw monitorujgcych realizacje wybranych umoéw. Celem niniejszego artykutu jest
przedstawienie roli badan spotecznych w budowaniu wiedzy organizacji i tworzeniu wskazni-
kéw, ktore mogg wspomagac tworzenie regulacji, a niejednokrotnie stajg sie takze podstawg
do oceny skutecznosci dziatan podejmowanych na podstawie prawa i uméw o Swiadczenie
ustug publicznych.

Il. Zasadnos¢ prowadzenia badan spotecznych dotyczacych dworcow

1. Gléwne cele prowadzenia badan i funkcje pelnione przez wyniki w organizacji

Korzysci ptyngce z budowania zasobu wiedzy w zarzgdzaniu organizacjg czy instytucjg
wydajg sie trudno podwazalne. W czasach gdy mozliwosci gromadzenia i przetwarzania wiedzy
wzrosty skokowo w wyniku rozwoju technologii informacyjnych, konieczne stato sie Swiadome
zarzadzanie zasobami wiedzy oraz planowanie ich pozyskiwania (Kisielnicki, 2004). W kontek-
Scie umiejetnosci wykorzystania wiedzy przez organizacje liczy sie nie tylko sama skutecznos¢
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w realizowaniu jej celow, lecz takze szeroko rozumiana efektywnosc ich realizacji wyrazajgca sie
chociazby w racjonalnym wykorzystaniu posiadanych zasobow.

Badania spoteczne stanowig jedynie sktadowg zasobdw budujgcych wiedze organizacji czy
instytucji, majg jednak szanse realnie wspomoc realizacje kluczowych jej celéw ze wzgledu na
wyjatkowe zrodto ich pochodzenia, ktére jest jednoczesnie ostatecznym i nadrzednym powodem
funkcjonowania organizacji. Mowa o docelowym beneficjencie produktéw i ustug organizacji zwa-
nym zwyczajowo klientem. Z tej perspektywy gtéwne cele badan spotecznych w przedsiebiorstwie,
takim jak PKP S.A., to w szczegdlnosci:

1) uzyskanie wiedzy koniecznej do wdrozenia regulacji prawnych na réznych poziomach (mie-
dzynarodowym i krajowym) w odniesieniu do lokalnych potrzeb klientéw;

2) uzyskanie podstawy do decyzji strategicznych i merytorycznych oraz weryfikacja zatozen
inwestycyjno-utrzymaniowych;

3) gtebokie zrozumienie sytuacji klienta w celu podejmowania inicjatyw wykraczajacych poza jego
potrzeby oraz zajmowanie pozycji doradczej w procesie tworzenia prawa przez Ustawodawce;

4) state monitorowanie zakresu i jakosci dostarczanych ustug.

Dwa ostatnie z wyrdznionych celéw majg wyjgtkowe znaczenie, poniewaz zrozumienie sytu-
acji klienta oraz rzetelna wiedza o obecnej jakosci i zakresie oferowanych ustug w odniesieniu do
aktualnych potrzeb klienta wydaje sie podstawg do realizacji takze wszystkich pozostatych celow.

W praktyce wyniki badan spotecznych petnig réznorodne funkcje w procesach operacyjnych
— poczagwszy od wyznaczania kierunkow strategicznych, okreslania zakreséw i poziomow ustug,
weryfikacji zasadnosci przysztych koncepcji zarzgdzania, okreslania najbardziej efektywnych
sposoboéw realizacji konkretnych dziatan, oceny poziomu realizacji planoéw, a skohczywszy na
wyznaczaniu kierunkdw komunikacji marketingowej i PR-owej oraz wspomniang juz mozliwo$c¢
petnienia przez organizacje funkcji doradczej w procesie ustawodawczym.

2. Ogolne zalozenia badan spotecznych

Nadrzednymi warunkami uzytecznosci badan spotecznych jest maksymalizacja trafnosci
i rzetelnosci wynikow, ktére to stanowig podstawowe kryteria jakosci narzedzi badawczych.
Trafnos¢ w rozumieniu psychometrycznym odnosi sie do zakresu, w ktérym wyniki rzeczywiscie
odzwierciedlajg zjawisko, ktére majg mierzy¢, natomiast rzetelno$¢ oznacza doktadnos¢ z jakg
to zjawisko jest mierzone (Hornowska, 2007, s. 48). W praktyce spetnienie obu tych kryteriow
zalezy przede wszystkim od prawidtowo przeprowadzonego procesu operacjonalizacji problemu
badawczego, ktory tuz po sformutowaniu celéw i pytan badawczych warto rozpoczg¢ zdefiniowa-
niem kluczowych pojec. Przyktadowo: podstawowy termin jakim jest ,klient” mozna zdefiniowaé
na wiele sposobdw. Czy klientem dla PKP S.A. jest ktos, kto kiedykolwiek byt na dworcu, czy tez
ktos kto bywa tam regularnie? Z jakg czestotliwoscig osoba powinna tam bywac lub w jaki sposob
i kiedy ostatnio korzysta¢ z przestrzeni dworca, aby zosta¢ zakwalifikowang jako ,klient”, ktory
w planowanym badaniu ma szanse udzieli¢ przydatnych odpowiedzi?

Przytoczony przykfad préby zdefiniowania kluczowego pojecia ,klienta” ma takze znaczenie
dla dalszego etapu procesu operacjonalizacji, jakim jest precyzyjne wskazanie zbiorowosci, w ktérej
bedzie realizowany pomiar oraz dobér metod i technik badawczych zwigzanych z realizacjg bada-
nia. Zabiegi te sg konieczne do uzyskania zadowalajgcej reprezentatywnosci wynikow. Ogromne
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znaczenie dla catego procesu ma takze zdefiniowanie zmiennych oraz dobor wskaznikéw, a co
za tym idzie okreslenie zasad analizy uzyskanego materiatu.

Operacjonalizujgc problem badawczy, nalezy pamietac, ze jest to proces kluczowy, jednak
nie istnieje jedyny i uniwersalny sposéb jego przeprowadzania. Oznacza to, ze dwie organizacje
przeprowadzajgce operacjonalizacje w podobnych celach mogg wybrac inne wskazniki, metody
badawcze i sposoby analizy. Zaktadajgc poprawnos¢ obu proceséw, uzyskane wyniki badan mogg
nie by¢ tozsame lub tez moga sie okazac nieporéwnywalne ze wzgledu na zastosowanie innych
metod badawczych. Kwestia ta uzyskuje szczegdlne znaczenie w sytuacji, gdy organizacje pragna
kumulowa¢ wiedze, aktualizujgc i pordwnujgc wyniki w czasie — nalezy wtedy zadbac, by w za-
lezno$ci od celéw metaanaliz wyniki byty poréwnywalne lub komplementarne. Porownywalnosé
wynikow odnosi sie tu przede wszystkim do podobnych grup docelowych, warunkéw i metodologii
badan oraz sposobow obliczania wskaznikdw natomiast komplementarno$¢ najtatwiej uzyskac,
tagczagc analizy wynikéw roznych metod, na przykfad iloSciowych oraz jakosciowych.

W sytuacji gdy organizacja posiada niewystarczajgce zasoby kompetencyjne w zakresie psy-
chometrii i metodologii badan, powinna wykonawstwo projektéw badawczych zleca¢ instytutom,
specjalizujgcym sie w badaniach spotecznych, ktérych doswiadczenie i sprawnosé poswiadczone
sg odpowiednimi certyfikatami'. Jesli instytut jest niezalezny, nic nie stoi na przeszkodzie, aby
Zlecenie przeprowadzenia badan pochodzito zaréwno od strony bedgcej zrédtem regulacji (praw-
nych lub pochodzgcych z podpisanych umow), jak i od podmiotu dostosowujgcego sie do tych
regulacji. Przyktadem pierwszej sytuacji moze by¢ badanie Eurobarometer (KE, 2018), zlecane od
niemal dekady przez Komisje Europejskg i dotyczgce dworcow, ale réwniez catego rynku kolejo-
wego we wszystkich krajach UE. W przypadku badan okreslajgcych skutecznos¢ realizaciji uméw
o $wiadczenie ustug publicznych przyktadem moze by¢ badanie satysfakcji z ustug PKP Intercity
S.A. (4P Research Mix, 2016), ktére co prawda zleca przewoznik, ale w wyniku wymogu, ktory
jest nierozerwalng czescig umowy podpisywanej z ministrem wtasciwym do spraw transportu.
PKP S.A., mimo braku formalnego zobowigzania wobec Ustawodawcy, zleca badania spoteczne
z wilasnej inicjatywy, korzystajgc diugofalowo ze wszystkich benefitow ptyngcych z posiadania
wynikow i kumulacji wiedzy.

lll. Metodologia badan obstugi uzytkownikéw dworcéw kolejowych

1. Koncentracja na dostarczaniu ustug o najwyzszej jakosci

Znaczenie pomiaru jakosci w kontekscie celéw badan spotecznych okresdlonych w podroz-
dziale 2.1. wydaje sie konsekwencjg spoteczno-gospodarczego znaczenia tego zagadnienia.
Analiza jakosci dostarczanych ustug, towaréw czy tez elementéw, z ktérymi spotykamy sie jako
spoteczenstwo (np. przestrzen miasta, powietrze) sg waznym elementem oceny firm, organizaciji,
jednostek samorzadu terytorialnego czy, patrzac szerzej, standardéw zycia. Koncentracje na do-
starczeniu ustug spetniajgcych oczekiwania klienta wymusza konkurencyjnosc rynku, wzrastajgce

wykonawcy oraz form, w jakich te dokumenty mogg by¢ sktadane art. 6 ust 1 pkt 3: w celu potwierdzenia, ze oferowane roboty budowlane, dostawy lub
ustugi odpowiadajg wymaganiom okreslonym przez zamawiajgcego, zamawiajgcy moze zgdac w szczegolnosci ,zaswiadczenia niezaleznego podmiotu
zajmujgcego sie poswiadczaniem zgodnosci dziatan wykonawcy z normami jako$ciowymi, jezeli zamawiajgcy odwotuje sie do systemdw zapewniania
jakosci opartych na odpowiednich normach europejskich”. W wyniku oficjalnego stanowiska Urzedu Zamdwien Publicznych uzyskanego przez Organizacje
Firm Badania Opinii i Rynku (OFBOR) w roku 2014 r. w publicznych i niepublicznych zaméwieniach badan spotecznych powszechng praktyka jest wymog
posiadania przez wykonawce certyfikatu PKJPA w zakresie badan realizowanych odpowiednig technikg lub innego réwnowaznego certyfikatu jakosci.
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oczekiwania klientow oraz szybko$¢ i sprawnos¢ przekazywania informacji we wspotczesnym
Swiecie. Rozwdj medidéw spotecznosciowych i wigzgca sie z nim tatwo$¢ masowego przekazu infor-
macji zwiekszyta zagrozenie, jakie stanowig niezadowoleni klienci dla organizacji. Rozczarowany
klient w zwigzku z rozwojem mediéw spotecznosciowych uzyskat znaczgce mozliwosci ekspresii
niezadowolenia, wzrosta rowniez skala, na jakg moze je wyrazi¢. Z drugiej strony zadowoleni
klienci stajg sie rzecznikami marki czy instytucji oraz jej promotorami duzo bardziej wiarygodny-
mi niz komunikaty wytwarzane przez dziaty promocji. Gospodarka rozumiana jako wytwarzanie,
dystrybuowanie, konsumpcja i utylizacja débr stuzgcych zaspokajaniu ludzkich potrzeb oraz po-
dejmowaniu decyzji o sposobie wykorzystania niezbednych do tego srodkéw jest najwazniejszym
sktadnikiem wspétczesnego zycia spotecznego (Kucinski, 2014, s. 11). Stad tez podejmowane
sg badania w celu wyjasnienia natury zjawisk gospodarczych i rzgdzgcych nimi regut. Badania
pokazujg, na przyktad, ze zadowolenie klientdéw sprzyja ksztattowaniu lojalnych postaw i tworze-
niu trwatych relacji z firmg (Drapinska, 2011, s. 168—169). Wymienione czynniki oraz rozumienie
zjawisk gospodarczych wptywajg na to, ze PKP S.A. dazy do poprawy jakosci dostarczanych
ustug, a co za tym idzie ograniczenia liczby niezadowolonych klientéw i zwiekszenia udziatu usa-
tysfakcjonowanych odbiorcéw ustug.

2. Problemy definicyjne — satysfakcja a jakos¢

Na standardy dostarczanych ustug mozna spojrze¢ z perspektywy satysfakcji klienta oraz
poprzez jakosé realizowanych ustug. Czasem pojecia te sg traktowane jako synonimy, jednak nie
sg one tozsame. Opracowania dotyczace zarzgdzania jakoscig poruszajg problem réznic i podo-
bienstw miedzy tymi dwoma terminami. Wedtug stownika jezyka polskiego satysfakcja to ,uczucie
przyjemnosci i zadowolenia z czego$” (PWN, 2018), a jakos¢ to ,wartos¢ czegos” (PWN, 2018a).
~oatysfakcja” rozumiana jest wiec jako stan emocjonalny okredlonej osoby, natomiast ,jakos$¢”
jest ujeta jako obiektywna cecha danej rzeczy. Definicje stownikowe znajdujg odzwierciedlenie
w koncepcjach marketingowych. Amerykanskie Stowarzyszenie Kontroli Jakosci definiuje jakos¢
jako ,sume cech produktu lub ustugi, decydujgcg o zdolnosci danego wyrobu do zaspokojenia
okreslonych potrzeb” (Kotler, 1994, s. 49). Z perspektywy metodologicznej takie podejscie implikuje
eksperckg ocene poziomu realizacji zatozen dotyczacych ustugi. Natomiast pojecie satysfakgciji
pozwala spojrze¢ na oferowang ustuge bardziej subiektywnie, przez pryzmat jej odbiorcy — klienta.
Mazurek-Lopacinska definiuje satysfakcje jako ,reakcje emocjonalng na procesy porownawcze
uruchomione przez klienta, polegajgce na zestawieniu swoich doswiadczen i doznan po kon-
sumpcji produktu lub ustugi z oczekiwaniami, indywidualnymi normami lub okreslonym wzorcem
oceny” (Mazurek-topacinska, 2003, s. 305). Dodatkowo definicja proponowana przez Zeithamla
i Bitnera, poza elementami wymienionymi powyzej, dodaje, ze na ocene wptywa cena ustugi
oraz czynniki osobiste (np. samopoczucie) i sytuacyjne (np. pogoda). Zatem ocena ustugi moze
sie rozni¢ w zaleznosci od czasu i miejsca (Zeithaml i Bitner, 1996, s. 123). Zaréwno spojrzenie
z perspektywy realizacji zakladanego poziomu ustug, jak i z perspektywy poziomu satysfakcji
osigganego przez ich odbiorcéw niesie wartosciowe informacje dla organizacji. Pierwsza daje
wiedze o wypetnianiu wewnetrznych zatozen firmy, druga natomiast o tym, jak klienci postrze-
gaja te dziatania. Dodatkowo, jak zauwaza Stoma, nie zawsze satysfakcja klientow jest zalezna
od poziomu jakosci ustug. Przyktadowo, klient moze posiadac niewielkie oczekiwania dotyczgce
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jakosci ustug i osiggac satysfakcje nawet przy niewielkim poziomie realizacji celéw zaktadanych
przez firme. Moze zaistnie¢ réwniez sytuacja, w ktérej klient w jakims obszarze ma duzo wieksze
oczekiwania niz standardy zaktadane przez firme. Dlatego nawet przy wysokim poziomie jakosci
danej ustugi nie bedzie usatysfakcjonowany (Stoma, 2012, s. 34-38). Wynika to takze z faktu,
Zze w ocenie Schneidera ,satysfakcji nie okresla sie poprzez obiektywng jakos¢ danej ustugi, czy
wyrobu, lecz przez to, co postrzega lub co chciatby postrzegac klient” (Niezurawski, Pawtowska,
Witkowska, 2010, s. 52).

IV. Trackingowe badania satysfakciji
jako gtéwne zréodio wiedzy na temat zadowolenia klienta

PKP S.A. prowadzi szereg dziatan badawczych, ktére uwzgledniajg spojrzenie z perspek-
tywy zaroéwno jakosci ustug, jak i satysfakcji klienta. Najwazniejszym tego typu dziataniem jest
trackingowe badanie satysfakciji klientéw odbywajgce sie cyklicznie od 2013 r. Do tej pory badanie
byto prowadzone wspdlnie z PKP Intercity S.A. Badanymi byli pasazerowie korzystajgcy z ustug
tej spoétki (zaréwno rekrutacja, jak i wywiad odbywaty sie podczas podrozy pociggiem). Badanie
w pierwszych falach miato forme wywiadu bezposredniego realizowanego przy uzyciu papierowej
ankiety wypeinianej przez wykwalifikowanego ankietera. W pdzniejszych falach przeprowadzano
je metodg indywidualnego wywiadu wspomaganego komputerowo. Odbywato sie ono na repre-
zentatywnej probie pasazerow i dotyczyto catosci doswiadczenia podrozy — zaréwno pobytu na
dworcu, jak i przejazdu pociggiem. Mimo réznych wykonawcow kolejnych edycji tego badania
wyniki sg porownywalne ze wzgledu na statg metodologie i rygorystyczne instrukcje analitycz-
ne, ktore za kazdym razem przekazywane sg wykonawcom przez zamawiajgcego. Badanie to,
w opisywanej wyzej formie, jest kontynuowane przez PKP Intercity S.A., natomiast PKP S.A., po
rezygnacji z czesci kwestionariusza dotyczgcej podrdzy pociggiem oraz poszerzeniu czesci ba-
dawczej dotyczgcej dworcow, od jesieni 2018 r. rozpoczety realizacje wiasnej edycji tego projektu
na dworcach kolejowych reprezentujgcych roznorodne kategorie. Pozwoli to w petni dostosowaé
forme badania do zakresu odpowiedzialnosci spotki. Projekt w nowej formule zaktada rozszerzona
definicje ,klientow”, wg ktérej uzytkownikami dworca sg nie tylko osoby podrézujgce pociggami,
lecz takze przebywajgce na dworcu jako towarzyszacy pasazerom w podrézy (np. odwozgcy,
odbierajacy podroéznych), osoby korzystajgce z lokali ustugowo-handlowych i gastronomicznych
znajdujgcych sie na dworcu oraz osoby przechodzgce przez obiekt. To podejscie implikuje spoj-
rzenie na dworzec z perspektywy réznorodnych funkcji tej przestrzeni. Badanie trackingowe
satysfakcji daje mozliwosc¢ statego Sledzenia zadowolenia pasazerow w perspektywie ogoélnej
w odniesieniu do poszczegolnych elementdw, ktére tworzg doswiadczenie uzytkownikow dworcow
(np. bezpieczenstwa i komfortu na dworcu oraz satysfakcji z poszczegdlnych ustug). Opisywane
badania, dzieki swojej cyklicznosci i holistycznemu ujeciu satysfakcji klienta, mogg stanowi¢ jed-
no z kluczowych zrodet informacji w zarzgdzaniu jakoscig w PKP S.A. Pozwalajg monitorowaé
efektywnos¢ podejmowanych dziatan oraz wyznaczac cele organizacji w tym zakresie. Dajg takze
wiedze niezbedng do szacowania i planowania inicjatyw propasazerskich. Wykres 1 prezentuje
ocene bezpieczenstwa na dworcach kolejowych — jest to jeden z parametréw ocenianych w ko-
lejnych badaniach trackingowych prowadzonych wspdlnie przez PKP S.A. i PKP Intercity S.A.
Dane pokazujg wyniki osiggane w tym zakresie od 2013 do 2016 r., kolejne fale miaty miejsce
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co pot roku. Wyniki kolejnych badan swiadczg o tym, ze dziatania podjete od 2013 r. w zakresie
poprawy poczucia bezpieczenstwa podréznych na dworcach kolejowych przyniosty wymierne re-
zultaty. Zaprezentowane wyniki sg przyktadem znaczenia danych pochodzgcych z trackingowych
badan satysfakcji w obserwaciji efektéw wprowadzanych zmian.

Wykres 1. Dane dotyczace bezpieczenstwo na dworcu za lata 2013-2016

BEZPIECZENSTWO NA DWORCU OGOLEM, 7 FAL BADANIA:
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Uwaga: wyniki kolejnych fal pochodzg od réznych Wykonawcéw: IQS Quant, Millward Brown i 4P Research Mix.

Zrédio: 4P Research Mix, 2016.

Roéwnie wazne, jak dobér metody badawczej jest wytypowanie odpowiednich narzedzi pomia-
ru i wynikajgcych z nich metod analizy, ktére pozwolg organizacji w petni wykorzystywac¢ wyniki
badan. PKP S.A. opracowato wewnetrzne dyrektywy w tym zakresie. Ich gtbwnym zatozeniem
jest dgzenie do:

1) mozliwosci monitorowania konkretnych zmian istotnych dla osiggniecia celéw biznesowych;

2) uzywania skal pomiarowych o wysokiej wrazliwosci na zmiany (tak, aby mozna byto rejestro-
wac nawet niewielkie efekty wprowadzanych dziatan);

3) mozliwosci stosowania i porownywania wynikow w kolejnych latach;

4) tatwosci w komunikowaniu wewnatrz i na zewnatrz organizac;ji.

Dodatkowo stosowana metodologia musi uwzglednia¢ specyfike branzy kolejowej — duza
cze$¢ doswiadczenia klienta jest zwigzana z bezposrednim, fizycznym korzystaniem z ustugi, na-
tomiast w mniejszym stopniu z procesem zakupu ustugi i kontaktem z obstugg. Podczas doboru
metod badawczych nalezato takze uwzgledni¢ brak bezposredniej konkurencji na rynku kolejo-
wym oraz wystepujgcy niekiedy nieprzychylny stereotyp dotyczacy obstugi klienta przez ,kolej”
— pasazerowie nie dzielg odpowiedzialnosci za poszczegolne elementy kolejowej rzeczywistosci
pomiedzy spotki kolejowe, w ich odczuciu podmiotem odpowiedzialnym za catos¢ jest ,PKP” —
czesto utozsamiane z PKP S.A. (Millward Brown, 2014).
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Odpowiedzig na te cele i uwarunkowania rynku kolejowego jest decyzja o stosowaniu wskaznika
satysfakcji CSAT (Customer Satisfaction Score). Jest to wskaznik, ktéry pozwala uchwyci¢ poziom
zadowolenia klienta z konkretnego doswiadczenia z dang ustugg. CSAT zakfada formutowanie pytan
odnoszgcych sie bezposrednio do poziomu satysfakciji klienta. Pomiar za pomocg CSAT wydaje
sie duzo bardziej adekwatny nizeli zastosowanie popularnej metody NPS (Net Promoter Score)
obrazujgcej poziom lojalnosci klientéw (stosujgc NPS pytamy klientéw, na ile prawdopodobne jest,
ze poleca dang ustuge/produkt bliskim lub znajomym). NPS koncentruje sie przede wszystkim na
checi promowania ustugi, przez co traci szczegolnie istotng dla PKP S.A. perspektywe satysfakc;ji
klienta i nie daje szansy na obserwowanie zmian catego spektrum zadowolenia klienta w zwigzku
z wdrazaniem okreslonych zmian (Reichheld, 2003; Mohan, 2011). Badania prezentowane przez
Dixona, Freemana i Tomana w Harvard Bussiness Review pokazujg, ze wskaznik NPS moze do-
prowadzaé organizacje do btednych wnioskéw. Wymienieni autorzy artykutu zaprezentowali wyniki
badan, ktére pokazujg, ze 20% klientdow polecajgcych ustuge jednoczesnie zamierza zaprzestac
korzystania z ustug firmy, natomiast 28% klientow, ktorzy nie poleciliby danej ustugi nie zamierza
rezygnowac z ustug firmy (Dixon, Freeman i Toman, 2010). Zarbwno powyzsze dane, jak i sama
specyfika uzytkowania dworcow kolejowych skfania do wyboru CSAT — satysfakcja wydaje sie
duzo bardziej adekwatnym pojeciem do wyrazenia zadowolenia z ustug i funkcjonalnosci oraz
obstugi dworca niz che¢ polecenia ustugi.

Znaczgcyg decyzjg metodologiczng jest takze dobdr odpowiedniej skali pomiaru postaw.
PKP S.A. zdecydowato sie stosowa¢ w badaniach skale Likerta. Zalety tej skali opisuje Tarka:
.Postugiwanie sie skalg Likerta pozwala badaczom wykrywa¢ nawet stosunkowo subtelne réznice
w badanych postawach. Przewaga tej skali nad skalami prostymi uwidacznia sie rowniez w tym,
ze poszczegolne pozycje na skali nie sg w stanie w znaczacy sposob wptywaé na ostateczny
wynik pomiaru. Pozycje te majg sie rbwnowazy¢, biorgc pod uwage konstruowang skale, podczas
gdy szczegolne wiasciwosci skali prostej mogg mie¢ duzy wptyw na wnioski wyciggane z badan”
(Tarka, 2015, s. 287). Jednoczesnie Tarka dowodzi, ze optymalne jest zastosowanie skali Likerta
majgcej 7 pozycji w odpowiedziach. Analizy metodologiczne dowodzg, ze skale 7-stopniowe
majg wiekszg moc dyskryminacyjng niz skale 5-stopniowe, tzn. w wiekszym stopniu réznicujg
odpowiedzi respondentéw oraz ograniczajg wystepowanie wartosci skrajnych. Jednoczesnie sto-
sowanie 7 pozycji skali pozostaje nadal intuicyjne dla respondentéw. Problem ze zrozumieniem
réznic pomiedzy pozycjami skali nastepuje dopiero przy zastosowaniu 9 pozycji skali (Tarka,
2015, s. 286-295). Z perspektywy celow PKP S.A., tj. podnoszenia standardow ustug oraz iden-
tyfikacji obszardw, ktore sg kluczowe dla ogdinej satysfakciji uzytkownika dworcéw uchwycenie
catej roznorodnosci opinii uzytkownikow dworcow jest kluczowe. Czestym problemem wynikéw
badan satysfakcji klienta jest lewoskosnosc¢ rozktadu ocen spowodowana tendencjg responden-
téw do deklarowania zadowolenia lub umiarkowanego zadowolenia oraz jednoczesnego unika-
nia deklarowania jednoznacznie negatywnych opinii. W zwigzku z tg tendencjg warto stosowac
metody analizy lub agregacji wynikow, ktdre minimalizujg wynikajgce z takiej tendencji btedy.
W badaniach satysfakcji prowadzonych przez PKP S.A. przeciwdziata sie problemowi btedne;j
interpretacji lewosko$nych wynikéw poprzez niesymetryczng agregacje wskaznikdéw satysfakcji
z odpowiedzi udzielonych na skali 7-stopniowej. Jako osoby zadowolone traktuje sie jedynie tych
respondentow, ktorzy udzielili najwyzszych odpowiedzi na skali (odpowiedzi: ,6” lub ,,7” na skali 1-7,
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czyli: ,zadowolony/a” i ,catkowicie zadowolony/a”), natomiast jako osoby niezadowolone traktuje
sie wszystkich respondentéw, ktérzy udzielili jakiejkolwiek odpowiedzi ponizej srodka skali (od-
powiedzi: ,17, ,2” i ,3”, czyli: ,jestem raczej niezadowolony/a”, ,jestem niezadowolony/a” i ,jestem
catkowicie niezadowolony/a”). Ponadto po odjeciu procenta osob niezadowolonych od procenta
os6b zadowolonych, powstaje syntetyczny wskaznik satysfakcji, ktéry za pomocg jednej cyfry
mowi o przewadze osob zadowolonych lub niezadowolonych (dodatnia lub ujemna warto$é
wskaznika) oraz o skali tej przewagi. Tego typu wskaznik niewiele mowi o tendencji centralnej
i homogenicznosci wynikéw, jednak ze wzgledu na wrazliwos¢ na zmiany dobrze nadaje sie do
wyznaczania celdéw w organizaciji.

V. Inne metody badawcze stuzgce analizie satysfakcji klienta

Poza kluczowym dla spofki trackingowym badaniem satysfakcji PKP S.A. korzysta rowniez
z innych metod badawczych. Wartosciowe dane o poziomie zadowolenia uzytkownikow dworcow
dostarczajg eksploracyjne badania jakosciowe. Pozwalajg wstepnie rozpoznacé i zdefiniowac prob-
lemy dotyczace doswiadczen klientdw oraz ich satysfakcji. Pokazujg takze problemy, potrzeby
i zrodta satysfakcji klientéw. Eksploracyjne badania jakosciowe pogtebiajg wiedze na temat przy-
czyn zjawisk i umozliwiajg dotarcie do subiektywnej perspektywy badanych — interpretacji faktéw
i emocji (zob. Jemielniak, 2012). Doswiadczenie PKP S.A. pokazuje, ze wyniki takich badan sa
cennym zrodtem wiedzy przy konstrukcji narzedzi do badan ilosciowych. Innym waznym dziataniem
badawczym, ktére moze postuzy¢ do monitoringu jakosci ustug jest badanie typu mystery shopper,
czyli tzw. badanie tajemniczego klienta2. W przypadku dworcéw i badan PKP S.A. przypomina
ono bardziej audyt wykorzystujgcy metode obserwacji uczestniczgcej w celu analizy poziomu ja-
kosci ustug dostarczanych klientom. Prowadzenie badan dgzacych do kontroli poziomu realizacji
standardéw odnosi sie do filozofii, ktéra zaktada, ze satysfakcja klienta jest zwigzana z osigg-
nieciem przez organizacje okreslonego poziomu Swiadczenia ustug. Badania mystery shopper
prowadzone w przestrzeni dworcéw PKP S.A. pozwalajg sledzi¢ mozliwosci organizacji w osig-
ganiu zaktadanego poziomu jakosci ustug. Dajg takze mozliwos¢ wykrywania obszarow i miejsc,
w ktorych jakos¢ swiadczonych ustug odbiega od oczekiwan organizacji. Badanie to w przypadku
firm, ktére jak PKP S.A. zarzgdzajg duzg liczbg punktéow o podobnej funkcjonalnosci, pozwala na
tworzenie wewnetrznych benchmarkéw i motywowanie organizacji do podnoszenia standardow.

Posréd realizowanych obecnie projektéw badawczych PKP S.A. jest takze badanie pakietow
ustug na dworcach, ktérego wyniki mogg przyczyni¢ sie do stworzenia wskazéwek dotyczgcych
zakresu ustug i funkcjonalnosci dostepnych na dworcach poszczegolnych kategorii, ktérych
wdrozenie byloby pozadane i pozwolitoby zwiekszy¢ satysfakcje klientéw (dworce zarzadzane
przez PKP S.A. sg podzielone wg kategoryzacji z 2015 r. na 6 kategorii: premium, wojewodzki,
aglomeracyijny, regionalny, lokalny i turystyczny). Decyzja o prowadzeniu tego typu badan jest
probg zderzenia koncepcji potrzeb klientéw wytworzonych wewnatrz organizacji z rzeczywistymi
oczekiwaniami uzytkownikow dworcow jak réwniez warunkami okreslanymi przez prawo. Dziatanie
to jest odpowiedzig na filozofie zawartg w teorii luk stosowanej w metodzie Servqual zapropono-
wanej przez Zeithamla, Parasuramana i Berry (Bielawa, Fras$ i Gotebiowski, 2009, s. 217-224).

2 Szeroko tematyke pomiaru satysfakcji traktuje opracowanie: Niezurawski, Pawtowska i Witkowska, 2010, s. 68—107.
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VI. Podsumowanie

PKP S.A. jako firma swiadczgca ustugi dgzy do tego, aby spetnia¢ oczekiwania klientow.
Jednoczesnie, jako spotka Skarbu Panstwa ma misje spoteczng i miastotworczg. Jako podmiot
nadzorujgcy inne spotki kolejowe dgzy do budowy zaufania i poprawy wizerunku kolei, a wiec
zwiekszenia roli transportu kolejowego w Polsce na wzér nowoczesnych kolei dziatajgcych
w Europie. Jednoczesnie zarzgdzajgc dworcami kolejowymi o unikatowym znaczeniu archi-
tektonicznym i spotecznym, stara sie tworzy¢ przestrzenie przyjazne dla uzytkownikow dworca
i lokalnych spotecznosci. Ta wielos¢ celow PKP S.A. znajduje odzwierciedlenie w réznorodnych
procesach badawczych, ktére dgzg do identyfikacji potrzeb (pozadanych przez klientéw stan-
dardéw), okreslenia poziomu subiektywnej oceny ich realizacji (pomiar satysfakcji klienta) oraz
analizy poziomu spetniania horm wyznaczonych przez organizacje (rozliczenie ze standardow
przyjetych wewnatrz spoétki oraz okreslonych przez regulacje na roznych poziomach). Kumulacja
wiedzy z badan pozwala PKP S.A. aktywnie uczestniczy¢ w dialogu spotecznym oraz w konsul-
tacjach z instytucjami. Maksymalizacja satysfakcji uzytkownikdw dworcéw jest scisle zwigzana
z dgzeniem do zwiekszania atrakcyjnosci kolei jako $rodka transportu, poprawag rentownosci spofki
i Grupy PKP, partycypowaniem w tworzeniu przyjaznych przestrzeni miejskich oraz efektywnym
wykorzystywaniem nieruchomosci, ktorych wiascicielem jest PKP S.A.
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