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Streszczenie: W wiclu miastach na $wiecie mozliwos¢ szybkiego
przemieszczania si¢ z jednego miejsca do drugiego jest synonimem poziomu
i jakosci zycia. W pracy do badania relacji pomigdzy oczekiwanag
ipostrzegana jakoscia komunalnych ushug transportowych zastosowano
metod¢ Servqual oraz analiz¢ czynnikowa. Do badan jakosci ustug
transportowych wytypowano trzy miasta §redniej wielkosci. Wybor miast tej
wielkosci  podyktowany byl = mozliwosciami  niskonaktadowego
wprowadzenia usprawnien w obszarze logistyki miejskiej w przypadku miast
tej wielkosci.

Stowa kluczowe: logistyka miejska, jako$¢ obstugi, metoda Servqual,
analiza czynnikowa

WSTEP

W literaturze przedmiotu, jakos$¢ ustug definiuje sig, jako zestaw kryteriow,
odpowiednich miar, za ktore odpowiedzialny jest dostawca ustug, ktéry deklaruje
ich zgodnos¢ z odpowiednia norma [Starowicz 2004].

Jako$¢ to wlasciwo$¢ zbiorcza, niemianowana, niemierzalna, lecz dajaca si¢
opisywac¢ 1 wyznaczaé ilosciowo, jako wynikowe nat¢zenie oddziatywujacych na
nig najistotniejszych czynnikow [Kolman 1973].

Istotnymi elementami jakosci ustug sa réwniez definiowane w literaturze
nastgpujace pojecia [Perenc i in. 2004]:

e jako$¢ oczekiwana, preferowana przez klienta,

! Badania zrealizowane w ramach pracy naukowej finansowanej ze srodkéw na nauke
w latach 2010 - 2013 jako projekt badawczy
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e jakos¢ docelowa, czyli jako§¢ pozadana, do osiagniecia, do ktorej dazy np.
przedsigbiorstwo,

e jako$c¢ dostarczana, dostgpna codziennie, oferowana w normalnych warunkach
funkcjonowania,

e jakos$¢ odczuwana, postrzegana przez klienta.

Jako§¢ jest istotnym czynnikiem warunkujacym trwato$¢ zwiazkoéw
z klientem. Dlatego tez oprocz koniecznosci wlasciwego interpretowanie pojecia
jakos$ci, wazna jest rowniez wiedza na temat warto$ci zajmowanej przez jakos¢ dla
klienta.

Tworzac sprawny system jakosci obstugi klienta konieczna jest wiedza na
temat potrzeb 1 wymagan klientow. Jednakze coraz bardziej zlozone, stosunkowo
szybko ulegajace zmianom i coraz trudniejsze w przewidywaniu potrzeby
i preferencje klientow wymagaja stosowania odpowiednich technik pomiarowych.

W pracy na przykladzie badan zrealizowanych w ramach pracy naukowej
finansowanej ze $rodkéw na nauke w latach 2010-2013 pt. ,,Model referencyjny
logistyki miejskiej a jako$¢ zycia mieszkancoéw”, dokonano pomiaru réznic
pomigdzy oczekiwang i postrzegana jako$cia komunalnych ustug transportowych.
Celem projektu jest budowa referencyjnego modelu logistyki miejskiej, ktory moze
shuzy¢, jako narzedzie jej doskonalenia dla poprawy jako$ci zycia mieszkancow.
Model zostanie opracowany na podstawie analizy proceséw, rozwiazan i dobrych
praktyk w systemach logistycznych miast $redniej wielkosci od 50 tys. do 150 tys.
mieszkancow.

Do badan w ramach projektu wytypowano trzy miasta $redniej wielkosci:
Gorzow Wielkopolski, Zielona Gore oraz Jelenia Gore. Wybor miast tej wielko$ci
wynikat przede wszystkim z mozliwosci niskonakltadowego wprowadzania
usprawnien w ramach logistyki miejskiej oraz podyktowany byt réwniez sktadem
zespolu badawczego, w ktorym znalezli si¢ przedstawiciele uczelni
zlokalizowanych w badanych miastach.

Przedstawione w niniejszej pracy wyniki badan opracowane zostaly na
podstawie informacji dotyczacych oceny jakosci komunalnych ustug
transportowych uzyskanych w trakcie realizacji projektu w Gorzowie
Wielkopolskim.

PROBLEMY LOGISTYCZNE W GOSPODARCE MIASTA A JAKOSC
ZYCIA MIESZKANCOW

Dynamiczny rozwo6j miast i aglomeracji miejsko-przemystowych i zwiazany
z nimi wzrost liczby mieszkancow, liczby zaktadéow przemystowych i ustugowych,
powoduje m.in. zaggszczanie si¢ sieci drogowo-komunalnych i stymuluje popyt na
ushugi transportowe. Jednym z narzedzi dajacych szans¢ na skuteczne
rozwiazywanie problemow aglomeracji miejskich staje si¢ logistyka miejska dajaca
mozliwo$¢ wykorzystania zorientowanego zarowno na mieszkancow jak i na
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zaktady i instytucje, systemu logistycznego. Systemu, ktéry bedzie w stanie
zapewni¢  koordynacj¢ przeptywow pomigdzy przedsigbiorstwami  oraz
mieszkancami uwzgledniajaca wzajemne powiazania produkcyjno-przestrzenne,
zorientowanego na wszechstronny, zaréwno ekonomiczno-spoteczny jak
i ekologiczny rozwdj miasta [Bossak i Bienkowski 2001].

Jednym z gtéwnych zadan logistyki staje si¢ w zwiazku z tym poprawa
jakosci zycia mieszkancow poprzez zapewnienie optymalnych warunkéw dla zycia
w miescie, jego rozwoju uwzgledniajacego koszty realizowanych zadan
zaspokajacych potrzeby podmiotow w nim funkcjonujacych [Kazmierski 2007].

Zréwnowazony rozwdj miast rozpatrywany w ujeciu ,,sustainable
development” jest powaznym wyzwaniem dla istniejacych systemow
komunikacyjnych miast, ktore jak do tej pory raczej negatywnie oddziatuja na
srodowisko, a tym samym na cztowieka. Istniejace trudnosci poglgbia dodatkowo
gwattowny wzrost motoryzacji, ktorego nie uwzgledniata zadna prognoza sprzed
10-15 lat [Parteka 2010].

Oprocz skokowego wzrostu liczby samochodow w Polsce’ obserwowany
jest rowniez znaczny wzrost drogowego transportu towarowego, ktéory wobec
ciagle powszechnego braku obwodnic obciaza uklady miejskie. Znacznym
utrudnieniem w swobodnej komunikacji w obrgbie miast jest réwniez rozwoj
budownictwa mieszkaniowego w strefach podmiejskich. Kolejnym czynnikiem
dociazajacym w szczegoélnosci trasy wylotowe z miast jest lokowanie poza
obszarami skoncentrowanej zabudowy miejskiej, wielkopowierzchniowych
centrow handlowych.

Te i inne skutki braku dostosowania pomigdzy potrzebami a mozliwosciami
transportowymi odczuwaja przede wszystkim mieszkancy miast. Rozwdj miejskich
systemow transportowych w warunkach polskich miast nie jest jedynie problemem
natury technicznej czy organizacyjnej. Stad tez, oprocz dziatan, ktérych celem jest
np. planowanie urbanistyczne, ustalenic norm istandardow ustug czy tez
zapewnienie bezpieczenstwa uczestnikom miejskich systemow transportowych,
konieczne jest ustalenie wzajemnych relacji pomigdzy rozwojem transportu
w miastach a czynnikami o charakterze spotecznym, gospodarczym czy
srodowiskowym.

Badanie wzajemnych relacji pomigdzy tymi obszarami podkresla sig
rowniez w definicji celow logistyki miejskiej sformutowanej przez Council
of Logistics Management w ramach, ktorej do gtdéwnych celow logistyki miejskiej
zaliczono zaspokajanie potrzeb aglomeracji miejskiej w zakresie jakosci zycia.
Sprawnos$¢ systemu transportowego jest warunkiem konkurencyjnosci miasta
i jakoS$ci zycia jego mieszkancow.

* Wedtug danych Energy &Transport in Figures 2006, European Commission,Luxembourg,
2007 liczba samochodow prywatnych w przeliczeniu na 1000 mieszkancow wzrosta z 15
w 1970 roku do 323 w roku 2007.
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POMIAR JAKOSCI USLUG TRANSPORTOWYCH

Pomiar jakosci w przypadku produktu ustlugowego, ze wzgledu na
niematerialny i interakcyjny charakter ustugi przebiega w inny sposob niz
w przypadku produktow materialnych.

Przydatno$¢ narzedzi metrologicznych stosowanych w odniesieniu do
produktow materialnych jest w tym wypadku niewielka. Niejednoznaczny jest
rowniez wybdr odpowiednich kryteriow oceny jako$ci, ktore zaleza przede
wszystkim od preferencji podréznych.

Preferencje podroznych mozna opisywaé za pomoca uporzadkowanego
zbioru kryteriéw opisujacych sposéb zaspokojenia danej potrzeby, tworzacych tzw.
wzorzec preferencji. Wlasciwosci jakoSciowe kryteriow poddawanych ocenie
w sektorze ushug transportowych zwiazane sa najczgsciej z odlegtoscia
W przestrzeni, czasem realizacji ustugi oraz przedmiotem przewozu.

Do pomiaru potrzeganej jakosci i wartosci uslug wykorzystuje si¢ roznorakie
wskazniki zadowolenia, rangi oraz szacunkowe skale ocen. Mozna w tym celu
wykorzysta¢ np. skale typu Likerta, ktore mierza absolutny poziom satysfakcji
klientow lub wielkos$¢ luki miedzy percepcja postrzeganej jakosci a oczekiwaniami
zwiazanymi z pozadanym poziomem jako$ci. Jedna z najbardziej znanych skal
pozwalajaca na badanie zadowolenia klienta z ushugi jest np. skala SERVQUAL
(Service Quality) [Sagan 2004].

Podstawa budowy skali SERVQUAL jest opracowany przez jej tworcow’
model jako$ci ustug zakladajacy, ze postrzegana jako$¢ ustugi jest funkcja
rozbieznosci pomigdzy oczekiwaniami klientow a ich percepcja otrzymanej ustugi
wynikajaca z jej rzeczywistego odbioru[Parasuraman i in. 1988].

Powstata w ten sposob luke mozna wyznaczy¢ w nastgpujacy sposob:

S:iwi(])i_oi) (1)

gdzie:

S — subiektywne zadowolenie z produktu (ushugi),

w; — waga przypisana przez konsumenta danemu wymiarowi produktu (ustugi),

P; — ocena postrzegania produktu wzgledem danego wymiaru i,

O; — oczekiwania konsumenta wzgledem danego wymiaru produktu (ustugi).
Wykorzystanie skali SERVQUAL do badania poziomu zadowolenia

bedacego funkcja réznicy pomigdzy postrzeganymi cechami oraz oczekiwaniami

odbywa si¢ w ramach pigciu wyrdznionych przez autorow wymiardw oceny,

ktorym przyporzadkowane sa konkretne poddawane ocenie stwierdzenia, sg to:

konkretnos$¢, rzetelnos¢ obstugi, che¢ wspotpracy, pewnosé i empatia.

3 Tworcami skali SERVQUAL sa A. Parasuraman, V. Zeithmal oraz L. Berry.
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Otrzymane w ten sposob oceny (zmienne) w polaczeniu z cechami
psychograficznymi konsumenta sa bardzo liczne i wewngtrznie powiazane ze soba.
W zwiazku z tym, ze bardzo czgsto warto§¢ odpowiedzi na pojedyncze pytania jest
niewielka a analiza wielu zmiennych rozpatrywanych pojedynczo moze nie dawaé
petnego obrazu wszystkich zachodzacych pomigdzy tymi zmiennymi zaleznosci,
w literaturze przedmiotu proponuje si¢ przeprowadzenie redukcji wymiarowosci.
Jedna z najczesciej stosowanych metod w tym przypadku jest analiza czynnikowa
[Wieczorkowska, Wierzbinski 2007].

Analiza czynnikowa stosowana jest w celu przeksztalcenia danego,
wzajemnie skorelowanego uktadu zmiennych, w nowy uklad zmiennych
okreslanych, jako tzw. czynniki wspdlne, wzajemnie nieskorelowane,
porownywalne z uktadem wyj$ciowym [Sagan 1998].

Podstawowym celem analizy czynnikowej jest wigc dazenie do odkrycia
optymalnej liczby zmiennych ukrytych, ktore z zatozenia pozwalaja na poznanie
»Z2lgbszego” poziomu badanej rzeczywistosci oraz wyjasniaja wzajemne
powiazania pomigdzy zmiennymi obserwowalnymi [Zakrzewska 1994].

Zastosowanie analizy czynnikowej wymaga spelnienia nastgpujacych
zalozen:
¢ liniowosci i monotoniczno$ci zwiazkow pomiedzy zmiennymi,
¢ normalnego badz zblizonego do normalnego rozktadu zmiennych,

e zastosowaniu zmiennych o co najmniej 5-7 kategoriach odpowiedzi,

e odpowiedniej liczby obserwacji (powyzej 100-u, optymalnie 2000
przypadkow),

¢ odpowiedniego stosunku liczby zmiennych do liczby obserwacji (stosunek ten
powinien wynosi¢ 1 do 3 lub nawet 1 do 5) [Sagan 2003].

Przebieg budowy modelu czynnikowego przebiega w kilku etapach.
Pierwszym z nich jest budowa i wstepna analiza macierzy korelacji miedzy
pierwotnymi zmiennymi. Analiz¢ czynnikowa mozna zastosowac tylko wowczas,
jezeli wystepuja odpowiednio wysokie wspotczynniki korelacji pomigdzy
rozpatrywanymi zmiennymi®. Kolejnym etapem jest wybér odpowiedniego modelu
czynnikowego (ortogonalnego lub uko$nego) okreslajacego sposob identyfikacji
czynnikow’.

Wykorzystywane w celu redukcji liczby zmiennych metody czynnikowe
mozna podzieli¢ w nast¢pujacy sposdb: metody zaliczane do analizy gtownych
sktadowych (Principal Components Analysis) oraz metody analizy czynnikowej
np. metoda czynnikéw gtéwnych.

* Przyjmuje sig, ze oceny wspotczynnikow korelacji pomiedzy rozpatrywanymi zmiennymi
powinny wynosi¢ co najmniej 0,3.
> W badaniach segmentacyjnych najczesciej stosowana jest identyfikacja ortogonalna.
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WYKORZYSTANIE ANALIZY CZYNIIKOWEJ DO REDUKCJI
WYMIAROW OCENY JAKOSCI USLUG TRANSPORTOWYCH

Danymi wejsciowymi wykorzystanymi w trakcie budowy modelu
czynnikowego byly odpowiedzi respondentéw na skali SERVQUAL otrzymane
w trakcie badan zrealizowanych w 1 kwartale 2011 roku w Gorzowie
Wielkopolskim. Probe badawcza stanowili dorosli mieszkancy miasta pomigdzy
18 a 70 rokiem zycia. Proba dobrana zostata z populacji w sposob losowy, zgodnie
z Il zasada randomizacji (lacznie liczebno$¢ proby ustalono na poziomie
600 mieszkancoéw). W trakcie badania kontrolowano dwie zmienne wiek i ptec.

W ramach badan eksploracji poddano nastgpujace wymiary oceny:
punktualno$¢ kursowania pojazdow (x;), czgstotliwos¢ kursowania pojazdow (x),
bezpieczenstwo podrozy (x;), warunki podréozowania w pojazdach (x,), warunki
oczekiwania na przystankach (xs), dostgpnos¢ do sieci komunikacji miejskiej (xg),
ceny biletow (x7), bezposrednio$¢ potaczen (xs), kulture kierujacych (x¢), ogdlna
jakos$¢ informacji (na przystankach, w pojazdach i na pojazdach) (x;9), czytelnos¢
i tatwos¢ zapamigtywania rozkladow jazdy (x;;), mozliwos¢ wypowiadania si¢
o komunikacji miejskiej (x;,), czgstotliwosé kontroli biletow (x;3).

Respondenci uczestniczacy w badaniu dokonywali oceny wymienionych
cech wskali od 1 do 5 punktéw, gdzie ocena 1 oznacza oceng najnizsza, a 5 —
najwyzsza. Mozna przewidywaC, ze pewne czynniki sa postrzegane przez
respondentéw ,,wspoOlnie”, mimo, ze opisuja roézne determinanty — dla
respondentéw sa reprezentantami jednego nieobserwowalnego bezposredniego
czynnika ukrytego. Wychodzac z tego zalozenia mozna grup¢ analizowanych
13 cech uprosci¢, wyjasniajac ja przez zredukowang liczbg czynnikoéw ukrytych.

W tym celu przeprowadzona zostala eksploracyjna analiza czynnikowa,
ktorej gtownym celem jest wlasnie odnalezienie grupy zmiennych, mniej licznych
niz grupa zmiennych oryginalnych.

W zwiazku z tym, Ze obserwacje byly realizowane na probie losowej, zatem
by potwierdzi¢ istotno$¢ uzyskanych wynikow wykorzytstano test Bartletta oraz
oceniono adekwatno$¢ proby do zatozen metody analizy czynnikowej za pomoca
statystki KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy), czyli
stosunku wielko$ci korelacji zmiennych do wielkosci korelacji czgsciowej tych
zmiennych. W tescie Bartletta porownujacym wszystkie warto$ci wspotczynnikow
z wartoscia 0, uzyskano bardzo duza miarg rozbieznos$ci — warto$¢ statystyki chi-
kwadrat mierzaca te rozbiezno$ci wyniosta 2273,51, a zwigzane z nia ryzyko
pomyiki (istotno$¢) przy uznaniu wszystkich wspotczynnikow za istotne jest
mniejsze niz 0,001. Jednoczes$nie stopien adekwatnosci proby do zatozen analizy
czynnikowej, mierzony statystyka KMO wyniost 0,898, co oceni¢ mozna, jako
bardzo dobry®. Otrzymane wyniki pozwalaja uzna¢ znaczna adekwatno$é danych

6 interpretacja wartosci KMO wg Keisera: 0,9 - wspaniaty, 0,8 -godny pochwaty, 0,7 - niezty,
0,6 - przecietny,
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do =zalozen analizy czynnikowej 1 pozwalaja podja¢ eksploracjc w celu
zdefiniowania i wyskalowania wymiardw ukrytych, przez pryzmat, ktorych
respondenci podejmowali decyzje dotyczace oceny jakosci ustug transportowych.

Wartos$ci wlasne zredukowanej macierzy korelacji, okreslajace wariancje
kolejnych czynnikoéw, oraz ich procentowy udzial w ogoélnej zmiennosci catego
zbioru, przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Wartosci wlasne macierzy korelacji okre$lajace wariancje kolejnych czynnikow
oraz ich procentowy udziat w ogolnej zmiennosci catego zbioru

II:Z) ?glz; Wartoéé wlasna Odset'ek ogf')lpej Skurpulqwany ods?‘@k
czynnika zmiennoS$ci 0golnej zmiennosci

1 5,3659 41,276 41,28

2 1,1575 8,904 50,18

3 1,0156 7,812 57,99

4 0,8367 6,436 64,43

5 0,7703 5,925 70,35

6 0,6757 5,198 75,55

7 0,5773 4,441 79,99

8 0,5465 4,204 84,20

9 0,5344 4,111 88,31

10 0,4545 3,496 91,80

11 0,3886 2,989 94,79

12 0,3853 2,964 97,76

13 0,2916 2,243 100,00

Zrbdlo: obliczenia wlasne

Kryterium Kaisera wskazuje, ze do dalszej analizy nalezy wykorzystaé trzy
pierwsze czynniki o wartosciach wlasnych powyzej 1. Czynniki te wyjasniaja
wsumie 57,29% wariancji wszystkich 13 zmiennych. Do ustalenia liczby
czynnikow mozna wykorzysta¢ réwniez kryterium osypiska Cattela (Factor Scree
Plot), zgodnie, z ktorym w dalszej analizie nalezy uwzgledni¢ czynniki tworzace
tzw. zbocze, natomiast ignorowaé te, ktore tworza tzw. osypisko na wykresie
sporzadzonym poprzez potaczenie punktow opisujacych wielko§¢ wartosci wiasnej
(wariancji) kolejnych czynnikéw [Gorniak, Wachnicki 2010]. Osypisko na
wykresie zaczyna si¢ od warto$ci wlasnej trzeciego czynnika, co sugeruje przyjecie
do dalszej analizy dwoch czynnikow (rysunek 1).

ponizej 0,5 - nie do przyjecia, za: M. Norussis, SPSS Professional Statistics 6.1, s.52
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Rysunek 1. Wykres wartos$ci wlasnych
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Zrédto: opracowanie wlasne

Dalsza analiza przeprowadzona zostala na podstawie trzech czynnikow,
ktore wyjasniaja w sumie 57,99% wariancji wszystkich 13 zmiennych. W celu
poprawy i uzyskania tzw. prostej struktury czynnikow macierz ladunkow

czynnikowych zostala poddana rotacji Varimax (tabela 2).

Tabela 2. Warto$ci tadunkéw stojace przy wyznaczonych réwnaniach poszczegolnych
zmiennych obserwowanych w modelu analizy czynnikowej

Numer kolejny

czynnika Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3

X 0,6795

X5 0,7657

X3 0,6550

X4 0,6698

Xs 0,5750

X6 0,6033

X7 0,6024

X 0,6578

X9 0,5339
X0 0,8272
X 0,8385
X2 0,6467

X3 0,8672

Zrbdlo: obliczenia wlasne
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W przedstawionej tabeli pominigto tadunki czynnikowe o wartosciach
mniejszych od 0,4, natomiast analiz¢ przeprowadzono w oparciu o tadunki
o warto$ciach wigkszych od 0,5.

Pierwszy czynnik tlhumaczy determinanty zwigzane z warunkami
przemieszczania si¢ w obrgbie miasta oferowanymi w ramach miejskich ustug
transportowych, sa to m.in.: punktualno$¢, czgstotliwos¢ kursowania,
bezpieczenstwo i ceny biletdw. Zmienne opisywane przez ten czynnik obejmuja
cztery najczesciej wskazywane postulaty przewozowe; czas przejazdu, wygode,
koszt 1 bezpieczenstwo. Drugi czynnik zwigzany jest z dodatkowymi aspektami
oferowanych ustug przewozowych obejmujace elementy uzupekiajace oferowana
ushuge, takie jak: kultura kierujacych oraz jako§¢ dostepnych informacji
dotyczacych realizowanych ustug. Trzeci czynnik ,tadowany” jest rowniez przez
dodatkowe elementy zwiazane ze $wiadczonymi ustugami transportowymi,
ale dotyczy mozliwosci dokonywania oceny jako$ci $wiadczonych ustug
(mozliwo$¢ wypowiadania si¢ o komunikacji miejskiej) oraz sposobu
kontrolowania ptatnosci za przejazd. Obejmuje czynniki posrednio dotyczace
$wiadczonych ustug.

PODSUMOWANIE

Przeprowadzona analiza czynnikowa pozwolita na postawienie hipotezy
o istnieniu 3 wymiardw opisujacych jako$¢ ushug transportowych. Wymiary te
obejmuja oproécz zmiennych bezposrednio zwiazanych z  warunkami
przemieszczania si¢ w ramach miejskich ustug transportowych, takze i te, ktore
zwiazane sa z dodatkowymi aspektami $wiadczonych ustug.

Otrzymane w ten sposob zmienne mozna wykorzysta¢é w ramach kolejnego
etapu, ktorym moze by¢ np. segmentacja respondentow korzystajacych z ustug
miejskich systemoéw transportowych. W tym wypadku konieczna jest ocena
rzetelnosci miar stuzacych do pomiaru wyréznionych wymiardw rzetelnos$ci
[Sagan 2003].

Jednym ze sposobow mierzenia rzetelnosci przyjetych w badaniu skal
jednowymiarowych jest wspolczynnik o-Cronbacha’. W zwiazku z tym,
ze wspotczynnik a-Cronbacha dla badanych miar wyniost 0,88 przyjmuje sig, ze
podskala mierzaca oceng konkretnych cech ustugi jest skala rzetelng. Pozwala to na
wykorzystanie w dalszej analizie obliczonych przez algorytm analizy czynnikowe;j
tzw. factor scores, okre§lajacych wspotrzedne poszczegélnych badanych
wzgledem uzyskanych czynnikow.

W zwiazku z tym dalszej analizie wykorzystywane bgda obliczone przez
algorytm analizy czynnikowej, zmienne okreslajace wspotrzedne poszczegdlnych
badanych wzgledem uzyskanych czynnikow.

7 Wspétezynnik ten przyjmuje wartosci z przedziatu od 0 do1, a minimalna rzetelnos¢ skali
wyznacza warto$¢ powyzej 0,6.
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THE MEASUREMENT OF EXPECTED AND PERCEIVED QUALITY
OF TRANSPORT SERVICES

Abstract: Despite increasingly frequent examples of national and
international research regulations concerning the city logistics, there are no
comprehensive studies on interactions between effective and efficient system
of urban logistics and the living condition and quality of life. In the paper to
examine the relationship between the expected and perceived quality of
municipal transport services, Servqual method and factor analysis were used.
For research of the quality of transport services were chosen three medium-
sized cities. The choice of this size cities was dictated by low-input
capabilities to make some improvementsin the area of urban logistics.

Key words: city logistics, service quality, SERVQUAL method, factor
analysis
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