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KONSUMENCKA OCENA JAKOŚCI USŁUG 
ŚWIADCZONYCH PRZEZ SZYBKĄ KOLEJ MIEJSKĄ 

W TRÓJMIEŚCIE

Streszczenie
Celem przeprowadzonych badań była ocena jakości poszczególnych usług świadczonych 

przez Szybką Kolej Miejską w Trójmieście, w tym m.in. sprzedaży biletów, zapewniania bezpie­
czeństwa czy komfortu podróży. W artykule zawarto również informacje o transporcie miejskim 
i jego obecnym stanie, a także krótki opis działalności Szybkiej Kolei Miejskiej w Trójmieście. 
Badanie przeprowadzono na grupie 105 osób, 62 kobiet i 43 mężczyzn, przy użyciu narzędzia 
badawczego, jakim był kwestionariusz ankiety, składający się z 8 pytań zamkniętych oraz krót­
kiego wywiadu. Zbadano, czy konsumenci są zadowoleni z funkcjonowania Szybkiej Kolei Miej­
skiej w Trójmieście. Dodatkowo zapytano, jaki czynnik wpływa na tę ocenę w najwyższym stop­
niu.

Wprowadzenie

W dobie postępującej urbanizacji ogromnie istotnym zagadnieniem zdaje 
się być szeroko rozumiana komunikacja. Bez niej adaptacja przeciętnego 
mieszkańca miasta w nowoczesnym świecie mogłaby okazać się niezwykle 
problematyczna. Tętniące życiem aglomeracje potrzebuj ą sprawnego systemu 
i rozwiązań, które umożliwią ludziom szybkie i efektywne przemieszczanie się 
z jednego miejsca na drugie.

Transport miejski jest sferą działalności gospodarczej, polegającą na świad­
czeniu usług przewozowych na terenie miasta, a także na obszarach podmiej­
skich. Termin transportu miejskiego bywa stosowany zamiennie z terminem
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transport pasażerski i komunikacja miejska1. Rozrastanie się komunikacji miej­
skiej jest nieuchronne. Tereny podmiejskie z biegiem czasu włączone zostają 
w granice administracyjne miast, w ten sposób tworząc nowe dzielnice, a tym 
samym dodatkowe miejsca noclegowe, pracy i kulturowe. Interwencje Urzędu 
Miasta i mieszkańców nowych dzielnic wymuszają nowe połączenia komunika­
cyjne2.

Eksperci wskazują, że Polska powiela występujący w bogatszych państwach 
Unii Europejskiej cykl uzależnienia od samochodów. Skutkuje to zwiększeniem 
zanieczyszczeń powietrza, hałasu i zatłoczeniem na ulicach miast, podczas gdy 
należałoby ustalić właściwe proporcje pomiędzy rozbudową dróg i wykorzysta­
niem samochodów prywatnych, a rozbudową sieci połączeń komunikacyjnych 
w ramach transportu publicznego3.

Badania prowadzone w latach 2007-2009 wykazują, że około połowa go­
spodarstw domowych w Polsce nie posiada samochodu. Jest to duża potencjalna 
grupa odbiorców pragnących dostępu do efektywnego transportu zbiorowego. 
Podstawowymi problemami transportu publicznego były w tym okresie niedo­
stateczne nakłady inwestycyjne, a w konsekwencji przestarzały tabor oraz brak 
bezkolizyjnych rozwiązań komunikacyjnych w infrastrukturze sieciowej. 
W omawianym okresie odnotowano spadek liczby pasażerów korzystaj ących 
z komunikacji miejskiej o 222 mln osób (tj. 5,9%) (tabela 1)4.

Tabela 1

Przewozy pasażerów taborem komunikacji miejskiej (w mln)

Przewóz pasażerów
Procent ludności z miast 
obsługiwanych przez ko­

munikację

2009 zmiana 2007-2009 2008 zmiana
2007-2008

mln osób mln osób % % pkt. proc.
Polska 3779 -222 -5,9 77,1 0,3
dolnośląskie 230 -31 -13,6 64,2 2,1
kujawsko-pomorskie 177 -19 -10,9 74,3 1,4
lubelskie 100 2 2,0 62,7 0,0

1 H. Babis, Transport miejski, w: Transport, red. W. Rydzkowski, K. Wojewódzka-Król, Wyd. 
Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 213-214.

2 H. Kołodziejski, Komunikacja miejska jako dziedzina gospodarowania, w: Komunikacja 
miejska w gospodarce rynkowej, red. O. Wyszomirski, Wyd. Uniwersytetu Gdańskiego, Gdańsk 
1997, s. 10.

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

4 Ibidem.

http://www.mrr.gov.pl/rozwoj_regionalny/Ewaluacja_pomorskiei_analizy/Raporty_o_rozwoju/Ra
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lubuskie 4 l -4 -8,9 50,5 0,0
łódzkie 192 -10 -5,2 90,1 0,1
małopolskie 311 -129 -34,1 81,8 0,6
mazowieckie 1065 111 16,1 81,4 1,1
opolskie 30 -1 -3,1 43,9 0,1
podkarpackie 62 -8 -12,1 19,2 0,4
podlaskie 103 -1 -1,2 16,9 0,2
pomorskie 291 -32 -11,1 83,3 -2,6
śląskie 541 -96 -11,5 93,6 -0,1
świętokrzyskie 46 -26 -51,2 18,0 3,9
warmińsko-mazurskie 61 -1 -10,4 62,6 -0,5
wielkopolskie 210 -12 -4,5 68,1 -1,9
zachodniopomorskie 181 -13 -1,0 68,6 -0,1

Źródło: Transport -  wyniki działalności, GUS, Rocznik Statystyczny Województw, Bank Danych 
Lokalnych, Obliczenia Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Wydział Analiz Społecz­
no-Gospodarczych.

Szybka Kolej Miejska w Trójmieście

Duża popularność w zakresie poruszania się samochodem zdecydowanie 
utrudnia płynne przemieszczanie się w obrębie miasta, zwłaszcza w tzw. godzi­
nach szczytu, kiedy znaczny odsetek mieszkańców wyrusza w drogę do szkoły 
i pracy bądź z powrotem, paraliżując możliwość przejazdu ulicami. W obliczu 
obniżonego komfortu jazdy poprzez zatłoczone aglomeracje coraz większego 
znaczenia nabiera zorganizowany transport zbiorowy. Jednak by przekonać 
ludzi do korzystania z tej formy komunikacji, powinna być ona stosunkowo 
wygodna i dostosowana do indywidualnych potrzeb. Usługi świadczone przez 
przewoźników powinny być bowiem przystosowane do oczekiwań mieszkań­
ców miast, a nie odwrotnie.

Głównym celem Szybkiej Kolei Miejskiej w Trójmieście (zw. SKM) jest 
zarządzanie i administrowanie linią kolejową nr 250 (Gdańsk Główny-Rumia) 
oraz prowadzenie na tej linii kolejowych przewozów osób. Przedmiotem dzia­
łalności Spółki jest również wykonywanie regionalnych kolejowych przewozów 
pasażerskich w województwie pomorskim, na liniach kolejowych zarządzanych 
przez PKP PLK SA. W rozumieniu polityki Szybkiej Kolei Miejskiej, misją 
firmy jest przede wszystkim zapewnianie swobody przemieszczania się miesz­
kańców. Kluczowym czynnikiem sukcesu jest zadowolenie i satysfakcja klien­
tów, którzy chcą podróżować szybko, pewnie i bezpiecznie5.

5 Informacje o firmie, http://www.skm.pkp.pl/firma/informacje-o-firmie/ (5.09.2011).

http://www.skm.pkp.pl/firma/informacje-o-firmie/
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Wyniki przeprowadzonych badań

W  obrębie aglom eracji gdańskiej przeprow adzono b adan ia  m ające n a  celu 
określenie stopnia  zadow olenia  m ieszkańców  G dańska, G dyni i Sopotu z ja k o ­
ści usług św iadczonych przez S zybką Kolej M iejską  -  jed n eg o  z najpopu lar­
n iejszych  środków  transportu  publicznego w  Trójm ieście.

P onad 90%  ankietow anych korzysta  z usług  Szybkiej K olei M iejskiej 
w  T rójm ieście, z czego ponad  je d n a  trzecia  korzysta  z n ich  k ilka  dni w  tygo­
dniu, w  tym  rów nież codziennie. 37%  respondentów  korzysta  z SK M  rzadziej 
n iż raz w  m iesiącu, 15,2%  k ilka  dni w  m iesiącu, 3 ,8%  raz w  m iesiącu, a  za led ­
w ie 2 ,9%  jeźd z i raz w  tygodn iu  (rys. 1).

Rys. 1. Częstotliwość korzystania z usług SKM w Trójmieście 

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania

N iem al po łow a respondentów  (47,9% ) uznała, że b ile ty  Szybkiej K olei 
M iejskiej są  „drogie, ale do p rzy jęc ia”, g łów nie ze w zględu  n a  obow iązujące 
zniżki ustaw ow e. 23%  uw aża, że ceny są  stanow czo za  w ysokie (rys. 2). A by 
popraw ić zadow olenie k lien tów  i dzięki tem u podnieść jak o ść  oferow anych 
usług, zarząd SK M  w  Trójm ieście m ógłby  obniżyć niektóre ceny b ile tów  za 
p rzejazdy  lub w  tej cenie podnieść jak o ść  innych elem entów , takich  ja k : bezpie­
czeństw o, w ygoda czy estetyka pojazdów  i przystanków .

Jak  w sk azu ją  w yniki przeprow adzonych  badań, w prow adzenie now ych kas 
b ile tow ych w  postaci autom atów  zostało przyj ęte bardzo dobrze p rzez podróż­
nych. A ż 67,7%  ankietow anych spodobał się ten  pom ysł, 37 ,5%  z n ich  odpo­
w iedziało  natom iast, że pom ysł je s t  św ietny, lecz w ykonanie pozostaw ia  w iele
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do życzenia (rys. 3). Ankietowanym zdarzało się, że w automacie kończył się 
tusz i bilet był nieczytelny lub nie mieli możliwości zakupić biletu, gdyż kolej - 
ka do automatu była za długa. Nie było odpowiedzi, że pomysł się nie podoba. 
14,6% respondentów nie korzystało jeszcze z takiego automatu, a 7,3% korzy­
stało, ale nie mają zdania na jego temat. Zarząd SKM podczas wprowadzania 
nowości powinien lepiej zareklamować swoje pomysły, aby przekonać klientów 
do korzystania z nich.

stanowczo za wysokie

wysokie, ale do 
przyjęcia

kosztują tyle, ile 
powinny

są niskie

stanowczo za niskie

nie mam zdania, jest mi 
to obojętne

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 2. Stosunek do cen biletów SKM w Trójmieście

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania.

świetny pomysł

podoba mi się ten pomysł, 
ale gorzej z wykonaniem

nie mam zdania, jest mi to 
obojętne

nie korzystałe(a)m

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

Rys. 3. Stosunek do nowych automatów biletowych SKM

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Niecała połowa ankietowanych (43,8%) została postawiona w sytuacji, 
w której po wejściu do pociągu Szybkiej Kolei Miejskiej nie miała możliwości 
zakupu biletu. Czasami było to spowodowane faktem, że kolejka do kupna była 
za długa i zanim nastąpiła ich kolej, już wysiadali, a czasami po prostu nikt 
z kolejarzy nie otworzył drzwi w celu sprzedaży biletu. Tylko 9,4% tych bada­
nych postanowiła wysiąść na najbliższej stacji, reszta kontynuowała jazdę bez 
biletu (rys. 4).

tak i wtedy jechałe(a)m bez 
biletu

tak i zdecydowałe(a)m się 
wysiąść na następnym 

przystanku

nie, nigdy mi się to nie 
zdarzyło

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Rys. 4. Postępowanie w przypadku braku możliwości zakupu biletu w pociągu SKM

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania.

Co druga badana osoba (51%) nie czuje się bezpiecznie podczas jazdy po­
ciągiem Szybkiej Kolei Miejskiej w Trójmieście (rys. 5). Może być to spowo­
dowane wandalizmem, chuligaństwem, ale także sposobem jazdy maszynisty. 
Wielu ankietowanych uznało, że zamontowanie kamer na dworcach, stacjach 
i w pociągach zwiększyłoby poczucie ich bezpieczeństwa. W związku z tym 
zarząd SKM w Trójmieście powinien zainwestować więcej środków w bezpie­
czeństwo klienta, w tym wypadku w zakup kamer, aby znalazły się one w każ­
dym pociągu.

tak

nie

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 5. Poczucie bezpieczeństwa podczas korzystania z usług SKM w Trójmieście
Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania.
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W ygląd  i estetyka pociągów  SK M  w  Trójm ieście odbierane są  przez w ięk ­
szość respondentów  (51,1% ) dość obojętnie -  odpow iedź „ani dobrze, ani ź le” 
(rys. 6). A by popraw ić ten  w ynik , m ożna zam ontow ać w ięcej elem entów  este ­
tycznych, k tóre podniosłyby  jak o ść  kom unikacji m iejskiej. T akim i elem entam i 
są  w edług ankietow anych: te lew iz ja  w  w agonach, śm ietniki, tab lice reklam ow e, 
po jem nik i z darm ow ym i gazetam i, a  także -  w edług m niejszej części pod róż­
nych  -  nalepki/graffiti n a  pociągach.

są na wysokim poziomie

są na niskim poziomie

ani dobrze, ani źle

nie patrzę na estetykę

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 6. Ocena wyglądu i estetyki wagonów SKM w Trójmieście 

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania.

S późnienia pociągów  SK M , w edług respondentów , są  w  zupełności zrozu­
m iałe i dopuszczalne, tak  w ypow iedziało  się 53 ,1%  ankietow anych. 35,4%  
uw aża, że zdarza się to  zbyt często, 7 ,3%  nigdy się to  nie zdarzyło, a  4 ,2%  spo­
ty k a  się ze spóźnieniem  pociągu  codziennie (rys. 7). N iek iedy  m aszynista 
i zarząd n ie maj ą  w pływ u n a  spóźnienie się pociągu, lecz czasam i m ożna tem u 
zapobiec. N ajczęściej spóźnienie spow odow ane je s t  zerw aniem  trakcji ko le jo ­
wej lub popsuciem  się pociągu, w ięc gdyby pociąg i oraz trakcje częściej p rze­
chodziły  p rzeglądy  lub okresow e rem onty, spóźnien ia zdarzałyby się rzad z ie j.

W edług  badanych, n a jn iższą  jak o śc ią  odznacza się w ygląd  i estetyka p o c ią ­
gów  SKM . Z arząd  Szybkiej K olei M iejskiej pow inien  dopilnow ać częstszego 
sp rzątan ia w agonów , czyszczenia w ulgarnych  napisów  oraz zadbać o bardziej 
„p rzy jazny” d la  k lien tów  im age w e w nętrzu  w agonu i n a  zew nątrz.

O gólna ocena jak o śc i usług Szybkiej K olei M iejskiej w  T rójm ieście w ynio ­
sła  2,7 punk tu  n a  5 m ożliw ych, czyli „ani dobrze, ani ź le” .
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nigdy mi się nie zdarzyło

czasami, ale jest to według 
mnie dopuszczalne

zbyt często

każdego dnia

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

Rys. 7. Stosunek podróżnych do opóźnień pociągów SKM w Trójmieście 

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonego badania. 

Podsumowanie

Komunikacja miejska w obliczu przemian przemysłowo-społecznych pełni 
coraz większą rolę w codziennym życiu mieszkańców miast. Z tego względu 
poziom usług transportowych, oferowanych przez przewoźników, powinien 
elastycznie dopasowywać się do potrzeb i oczekiwań konsumentów. Przepro­
wadzone badania pozwalają na określenie poziomu satysfakcji osób, korzysta­
jących z usług Szybkiej Kolei Miejskiej w Trójmieście. Na bazie otrzymanych 
wyników sformułować można następujące wnioski:
1. Stwierdzono, że Szybka Kolej Miejska cieszy się dużą popularnością wśród 

mieszkańców Trójmiasta, jednak poziom świadczonych usług nie spełnia 
oczekiwań znacznej części pasażerów. Czynnikami, które nie odpowiadaj ą 
użytkownikom, są przede wszystkim: spóźnianie się pociągów, brak poczu­
cia bezpieczeństwa, wysokie ceny biletów, wygląd i estetyka przystanków 
oraz pociągów, brak odpowiedniego wyposażenia, a także niewygoda jazdy.

2. W obliczu utrudnionego poruszania się ulicami miast, mimo pewnych nie­
dogodności, nierzetelności i stosunkowo wysokiej ceny biletów, mieszkań­
cy wybierają usługi SKM. Najważniejszą cechą, braną pod uwagę przy wy­
borze tego środka transportu publicznego jest bowiem szybkość przemiesz­
czania się, głównie w godzinach szczytu.

3. Wydaje się, że Szybka Kolej Miejska mogłaby poprawić swój wizerunek 
stosunkowo niewielkim nakładem. Jako że poczucie bezpieczeństwa, we­
dług teorii Maslowa, jest jedną z podstawowych potrzeb człowieka, skon­
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centrowanie działań na jego zapewnieniu znacznej zwiększyłoby stopień sa­
tysfakcji konsumentów.

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 satisfied with the services provided by the Fast Urban Railway in Tricity. 
Additionally, it has been verified, which aspect affects this assessment the most.


