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~ KONSUMENCKA OCENA JAKOSCI USLUG
SWIADCZONYCH PRZEZ SZYBKA KOLEJ MIEJSKA
W TROJMIESCIE

Streszczenie

Celem przeprowadzonych badan byla ocena jakosci poszczegolnych ustug $wiadczonych
przez Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie, w tym m.in. sprzedazy biletow, zapewniania bezpie-
czenstwa czy komfortu podroézy. W artykule zawarto réwniez informacje o transporcie miejskim
i jego obecnym stanie, a takze krotki opis dzialalnosci Szybkiej Kolei Miejskiej w Trojmiescie.
Badanie przeprowadzono na grupie 105 osob, 62 kobiet i 43 mezezyzn, przy uzyciu narzedzia
badawczego, jakim byl kwestionariusz ankiety, sktadajacy si¢ z 8 pytan zamknigtych oraz krot-
kiego wywiadu. Zbadano, czy konsumenci sg zadowoleni z funkcjonowania Szybkiej Kolei Miej-
skiej w Trojmiescie. Dodatkowo zapytano, jaki czynnik wplywa na t¢ oceng w najwyzszym stop-
niu.

Wprowadzenie

W dobie postgpujacej urbanizacji ogromnie istotnym zagadnieniem zdaje
si¢ by¢ szeroko rozumiana komunikacja. Bez niej adaptacja przecigtnego
mieszkanca miasta w nowoczesnym $wiecie moglaby okaza¢ si¢ niezwykle
problematyczna. Tetniace zyciem aglomeracje potrzebuja sprawnego systemu
1 rozwigzan, ktére umozliwig ludziom szybkie i efektywne przemieszczanie si¢
z jednego miejsca na drugie.

Transport migjski jest sfera dzialalnosci gospodarczej, polegajaca na swiad-
czeniu ustug przewozowych na terenie miasta, a takze na obszarach podmicj-
skich. Termin transportu miejskicgo bywa stosowany zamiennie z terminem
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transport pasazerski i komunikacja micjska'. Rozrastanie si¢ komunikacji miej-
skiej jest nieuchronne. Tereny podmiejskie z biegiem czasu wlaczone zostaja
w granice administracyjne miast, w ten sposob tworzac nowe dzielnice, a tym
samym dodatkowe migjsca noclegowe, pracy 1 kulturowe. Interwencje Urzgdu
Miasta 1 mieszkancdéw nowych dzielnic wymuszaja nowe polaczenia komunika-
cyjne’”.

Eksperci wskazuja, ze Polska powiela wystgpujacy w bogatszych panstwach
Unii Europejskiej cykl uzaleznienia od samochodow. Skutkuje to zwigkszeniem
zanieczyszczen powietrza, halasu 1 zatloczeniem na ulicach miast, podczas gdy
nalezaloby ustali¢ wlasciwe proporcje pomigdzy rozbudowa drog i wykorzysta-
niem samochodéw prywatnych, a rozbudowa sieci polaczen komunikacyjnych
w ramach transportu publicznego’.

Badania prowadzone w latach 2007-2009 wykazuja, ze okolo polowa go-
spodarstw domowych w Polsce nie posiada samochodu. Jest to duza potencjalna
grupa odbiorcow pragnacych dostgpu do efektywnego transportu zbiorowego.
Podstawowymi problemami transportu publicznego byly w tym okresie niedo-
stateczne naklady inwestycyjne, a w konsekwencji przestarzaly tabor oraz brak
bezkolizyjnych rozwiazan komunikacyjnych w  infrastrukturze sieciowe;.
W omawianym okresie¢ odnotowano spadek liczby pasazeréw korzystajacych
z komunikacji miejskiej 0 222 mln 0séb (tj. 5,9%) (tabela 1)*.

Tabela 1

Przewozy pasazerow taborem komunikacji miejskiej (w min)

Procent ludnosci z miast
Przewdz pasazerow obstugiwanych przez ko-
munikacje
. Zmiana
2009 zmiana 2007-2009 2008 20072008

mln 0s6b min 0s6b % % pkt. proc.
Polska 3779 -222 -5,9 77.1 0,3
dolnoélaskie 230 -31 -13,6 642 2.1
kujawsko-pomorskie 177 -19 -10,9 743 1.4
lubelskie 100 2 2,0 62,7 0,0

"'H. Babis, Transport miejski, w: Transport, ted. W. Rydzkowski, K. Wojewodzka-Krol, Wyd.
Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 213-214.

? H. Kolodziejski, Komunikacja miejska jako dziedzina gospodarowania, w: Komunikacja
miejska w gospodarce rynkowej, red. O. Wyszomirski, Wyd. Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk
1997, s. 10.

3 Raport  Polska 2011, Gospodarka —  Spoleczenstwo  —  Regiony,
http://www.mrr.gov.pl/rozwoj_regionalny/Ewaluacja_pomorskiei_analizy/Raporty_o_rozwoju/Ra
pogty_kraj owe/Documents/Raport-Polska%202011.pdf (5.09.2011).

Ihidem.
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lubuskie 47 -4 -89 50,5 0,0
todzkie 192 -10 -5.2 90,1 0.1
matopolskie 371 -129 =347 87.8 0,6
mazowieckie 1065 171 16,1 814 1,7
opolskie 30 -1 -3,7 439 0,1
podkarpackie 62 -8 -12.7 792 0,4
podlaskie 103 -7 7.2 76,9 0,2
pomorskie 291 -32 -11,1 83.3 2.6
slaskie 547 -96 -17.5 93,6 -0,1
swigtokrzyskie 46 -26 -572 780 3.9
warminsko-mazurskie 67 -7 -104 62,6 -0,5
wielkopolskie 270 -12 -4.5 68,1 -1.9
zachodniopomorskie 181 -13 -7.0 68.6 -0,1

Zrodlo: Transport — wyniki dziatalnosci, GUS, Rocznik Statystyczny Wojewodztw, Bank Danych
Lokalnych, Obliczenia Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Wydzial Analiz Spotecz-
no-Gospodarczych.

Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie

Duza populamos¢ w zakresie poruszania si¢ samochodem zdecydowanie
utrudnia plynne przemieszczanie si¢ w obrgbie miasta, zwlaszcza w tzw. godzi-
nach szczytu, kiedy znaczny odsetek mieszkancow wyrusza w drogg do szkoly
1 pracy badz z powrotem, paralizujac mozliwo$¢ przejazdu ulicami. W obliczu
obnizonego komfortu jazdy poprzez zatloczone aglomeracje coraz wigkszego
znaczenia nabiera zorganizowany transport zbiorowy. Jednak by przekonad
ludzi do korzystania z tej formy komunikacji, powinna by¢ ona stosunkowo
wygodna 1 dostosowana do indywidualnych potrzeb. Uslugi $wiadczone przez
przewoznikow powinny by¢ bowiem przystosowane do oczekiwan mieszkan-
cOw miast, a nic odwrotnic.

Glownym celem Szybkiej Kolei Migjskiej w Troymiescie (zw. SKM) jest
zarzadzanie 1 administrowanie linig kolejowa nr 250 (Gdansk Glowny—Rumia)
oraz prowadzenie na tej linii kolgjowych przewozow oséb. Przedmiotem dzia-
lalnosci Spolki jest rdwniez wykonywanie regionalnych kolejowych przewozow
pasazerskich w wojewodztwie pomorskim, na liniach kolejowych zarzadzanych
przez PKP PLK SA. W rozumieniu polityki Szybkiej Kolei Migjskiej, misja
firmy jest przede wszystkim zapewnianie swobody przemieszczania si¢ miesz-
kancow. Kluczowym czynnikiem sukcesu jest zadowolenie 1 satysfakcja klien-
tow, ktorzy chea podrozowaé szybko, pewnie i bezpiecznie’.

> Informacje o firmie, http://www.skm.pkp.pl/firma/informacje-o-firmie/ (5.09.2011).
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Wyniki przeprowadzonych badan

W obrebie aglomeracji gdanskiej przeprowadzono badania majgce na celu
okre$lenie stopnia zadowolenia mieszkancow Gdanska, Gdyni i Sopotu z jako-
§ci ustug Swiadczonych przez Szybka Kolej Miejska - jednego z najpopular-
niejszych $rodkow transportu publicznego w Trdojmiescie.

Ponad 90% ankietowanych korzysta z ustug Szybkiej Kolei Miejskiej
w Trojmiescie, z czego ponad jedna trzecia korzysta z nich kilka dni w tygo-
dniu, w tym rowniez codziennie. 37% respondentéw korzysta z SKM rzadziej
niz raz w miesigcu, 15,2% kilka dni w miesigcu, 3,8% raz w miesigcu, a zaled-
wie 2,9% jezdzi raz w tygodniu (rys. 1).

Rys. 1. Czestotliwos$¢ korzystania z ustug SKM w Trojmiescie

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania

Niemal potowa respondentéw (47,9%) uznatla, ze bilety Szybkiej Kolei
Miejskiej sa ,drogie, ale do przyjecia”, gtownie ze wzgledu na obowigzujace
znizki ustawowe. 23% uwaza, Ze ceny sg stanowczo za wysokie (rys. 2). Aby
poprawi¢ zadowolenie klientow i dzieki temu podnie$é jakos¢ oferowanych
ustug, zarzagd SKM w Trojmiescie mogtby obnizyé niektdre ceny biletow za
przejazdy lub w tej cenie podniesé jakos¢ innych elementéw, takich jak: bezpie-
czenstwo, wygoda czy estetyka pojazdow i przystankow.

Jak wskazujg wyniki przeprowadzonych badan, wprowadzenie nowych kas
biletowych w postaci automatéw zostato przyjete bardzo dobrze przez podroz-
nych. Az 67,7% ankietowanych spodobat sie ten pomyst, 37,5% z nich odpo-
wiedziato natomiast, ze pomystjest Swietny, lecz wykonanie pozostawia wiele
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do zyczenia (rys. 3). Ankietowanym zdarzato sie, ze w automacie konczyt sie
tusz i bilet byt nieczytelny lub nie mieli mozliwosci zakupi¢ biletu, gdyz kolej -
ka do automatu byta za dtuga. Nie byto odpowiedzi, ze pomyst sie nie podoba.
14,6% respondentdw nie korzystato jeszcze z takiego automatu, a 7,3% korzy-
stato, ale nie majg zdania na jego temat. Zarzagd SKM podczas wprowadzania
nowosci powinien lepiej zareklamowac swoje pomysty, aby przekonaé klientow
do korzystania z nich.

stanowczo za wysokie

wysokie, ale do
przyjecia

kosztujatyle, ile
powinny

sg niskie

stanowczo za niskie

nie mam zdania, jest mi
to obojetne

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Rys. 2. Stosunek do cen biletow SKM w Tréjmiescie

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.
Swietny pomyst

podoba mi si¢ ten pomyst,
ale gorzej z wykonaniem

nie mam zdania, jest mi to
obojetne

nie korzystate(a)m

0% 5% 10% 15% 20% 25%
Rys. 3. Stosunek do nowych automatéw biletowych SKM

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Niecata potowa ankietowanych (43,8%) zostala postawiona w sytuacji,
w ktdrej po wejsciu do pociagu Szybkiej Kolei Miejskiej nie miata mozliwosci
zakupu biletu. Czasami byto to spowodowane faktem, ze kolejka do kupna byta
za dtuga i zanim nastgpita ich kolej, juz wysiadali, a czasami po prostu nikt
z kolejarzy nie otworzyt drzwi w celu sprzedazy biletu. Tylko 9,4% tych bada-
nych postanowita wysig$¢ na najblizszej stacji, reszta kontynuowata jazde bez
biletu (rys. 4).

tak i wtedy jechate(a)m bez
biletu

tak i zdecydowate(a)m sig
wysigé¢ na nastepnym
przystanku

nie, nigdy mi sie to nie
zdarzyto

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Rys. 4. Postepowanie w przypadku braku mozliwosci zakupu biletu w pociggu SKM

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Co druga badana osoba (51%) nie czuje sie bezpiecznie podczas jazdy po-
ciggiem Szybkiej Kolei Miejskiej w Trojmiescie (rys. 5). Moze by¢ to spowo-
dowane wandalizmem, chuliganstwem, ale takze sposobem jazdy maszynisty.
Wielu ankietowanych uznalo, ze zamontowanie kamer na dworcach, stacjach
i w pociggach zwigkszytoby poczucie ich bezpieczenstwa. W zwigzku z tym
zarzad SKM w Trojmiescie powinien zainwestowa¢ wiecej Srodkow w bezpie-
czenstwo Klienta, w tym wypadku w zakup kamer, aby znalazty sie one w kaz-
dym pociggu.

tak

nie

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Rys. 5. Poczucie bezpieczenstwa podczas korzystania z ustug SKM w Trdjmiescie
Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Wyglad i estetyka pociggéw SKM w Trojmiescie odbierane sg przez wiek-
szos$¢ respondentéw (51,1%) dos$¢ obojetnie - odpowiedz ,,ani dobrze, ani zle”
(rys. 6). Aby poprawi¢ ten wynik, mozna zamontowa¢ wiecej elementow este-
tycznych, ktére podniostyby jakos¢ komunikacji miejskiej. Takimi elementami
sg wedtug ankietowanych: telewizja w wagonach, $mietniki, tablice reklamowe,
pojemniki z darmowymi gazetami, a takze - wedtug mniejszej czesci podroz-
nych - nalepki/graffiti na pociggach.

sgna wysokim poziomie

sg na niskim poziomie

ani dobrze, ani Zle

nie patrze na estetyke

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Rys. 6. Ocena wygladu i estetyki wagonéw SKM w Trojmiescie

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Spo6znienia pociggéw SKM, wedtug respondentéw, sg w zupetnosci zrozu-
miate i dopuszczalne, tak wypowiedziato sie 53,1% ankietowanych. 35,4%
uwaza, ze zdarza sie to zbyt czesto, 7,3% nigdy sie to nie zdarzyto, a 4,2% spo-
tyka sie ze spo6znieniem pociggu codziennie (rys. 7). Niekiedy maszynista
i zarzad nie majg wptywu na spdznienie sie pociggu, lecz czasami mozna temu
zapobiec. NajczeSciej spoznienie spowodowane jest zerwaniem trakcji kolejo-
wej lub popsuciem sie pociggu, wiec gdyby pociagi oraz trakcje czeSciej prze-
chodzity przeglady lub okresowe remonty, sp6znienia zdarzatyby sie rzadziej.

Wedtug badanych, najnizszg jakos$cig odznacza sie wyglad i estetyka pocig-
gow SKM. Zarzad Szybkiej Kolei Miejskiej powinien dopilnowac czestszego
sprzatania wagonow, czyszczenia wulgarnych napiséw oraz zadba¢ o bardziej
»przyjazny” dla klientéw image we wnetrzu wagonu ina zewnatrz.

Ogolna ocenajakos$ci ustug Szybkiej Kolei Miejskiej w Tréjmiescie wynio-
sta 2,7 punktu na 5 mozliwych, czyli ,,ani dobrze, ani zle”.
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nigdy mi sie nie zdarzyto

czasami, ale jest to wedtug
mnie dopuszczalne

zbyt czesto

kazdego dnia

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Rys. 7. Stosunek podréznych do op6znien pociagdw SKM w Trdjmiescie

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Podsumowanie

Komunikacja miejska w obliczu przemian przemystowo-spotecznych pehni

coraz wiekszg role w codziennym zyciu mieszkafcdw miast. Z tego wzgledu
poziom ustug transportowych, oferowanych przez przewoznikéw, powinien
elastycznie dopasowywac sie do potrzeb i oczekiwan konsumentéw. Przepro-
wadzone badania pozwalajg na okre$lenie poziomu satysfakcji oséb, korzysta-
jacych z ustug Szybkiej Kolei Miejskiej w Trojmiescie. Na bazie otrzymanych
wynikow sformutowa¢ mozna nastepujace wnioski:

1

2.

3.

Stwierdzono, ze Szybka Kolej Miejska cieszy sie duzg popularno$cig wsrod
mieszkancOw Trdjmiasta, jednak poziom Swiadczonych ustug nie spetnia
oczekiwan znacznej czesci pasazerow. Czynnikami, ktére nie odpowiadajg
uzytkownikom, sg przede wszystkim: spdznianie sie pociggdw, brak poczu-
cia bezpieczenstwa, wysokie ceny biletow, wyglad i estetyka przystankow
oraz pociggdw, brak odpowiedniego wyposazenia, a takze niewygoda jazdy.
W obliczu utrudnionego poruszania sie ulicami miast, mimo pewnych nie-
dogodnosci, nierzetelnosci i stosunkowo wysokiej ceny biletdw, mieszkan-
cy wybierajg ustugi SKM. Najwazniejszg cecha, brang pod uwage przy wy-
borze tego $rodka transportu publicznego jest bowiem szybko$¢ przemiesz-
czania sie, gtdwnie w godzinach szczytu.

Wydaje sie, ze Szybka Kolej Miejska mogtaby poprawi¢ swdj wizerunek
stosunkowo niewielkim naktadem. Jako ze poczucie bezpieczenstwa, we-
dug teorii Maslowa, jest jedng z podstawowych potrzeb cztowieka, skon-
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centrowanie dzialan na jego zapewnieniu znacznej zwigkszyloby stopien sa-
tysfakeji konsumentow.

CONSUMER ASSESSMENT CONCERNING THE QUALITY
OF SERVICES PROVIDED BY ‘FAST URBAN TRAIN’ IN TRICITY

Summary

The consumer research has been undertaken to determine the quality of transport services,
provided by the ‘Fast Urban Railway’ in Tricity, such as ticket sales, providing safety and com-
fort while traveling etc. The article also includes basic information on public transport and its
development, as well as description of the Fast Urban Railway company. The study group con-
sisted of 105 respondents, 62 women and 43 men. The main research tool was a questionnaire,
consisting of eight closed questions, but also a short individual interview. It was examined wheth-
er the consumers are satistied with the services provided by the Fast Urban Railway in Tricity.
Additionally, it has been verified, which aspect affects this assessment the most.



