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STRESZCZENIE

SLOWA KLUCZOWE

WPROWADZENIE

Niniejszy artykut porusza tematyke jakosci w komunikacji miejskiej. Celem artykutu jest przed-
stawienie wynikéw przeprowadzonych przez autorke badan, ktorych analiza moze pozwoli¢ na
poprawe jakosci ustug $wiadczonych przez jednego z organizatorow transportu publicznego. Ar-
tykul zawiera prezentacje wynikéw internetowych badan ankietowych przeprowadzonych w okre-
sie grudzien 2016 - luty 2017 wérdd pasazeréw Przedsiebiorstwa Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0.
w Jaworznie, ktdre to adania mialy na celu poznanie stopnia zadowolenia pasazerdw z transportu
organizowanego przez PKM Jaworzno i w szerszej perspektywie poglebienie wiedzy teoretycz-
nej na temat znaczenia jakoséci ustug komunikacji miejskiej dla pasazeréw. W badaniach wzieto
udzial 351 os6b. Pasazerowie ocenili jakos¢ transportu organizowanego przez PKM Jaworzno
jako dobra (Srednia ocen: 4,09 w skali od 1 do 5), niemniej analiza niniejszego podsumowania
pozwoli na poznanie ocen pasazeréw poszczegdlnych kwestii, majacych wpltyw na zadowolenie
i pozwoli na wysuniecie propozycji dzialant majacych na celu udoskonalenie transportu organizo-
wanego przez PKM Jaworzno.

PKM Jaworzno, komunikacja miejska, jako$¢, zadowolenie pasazerow

W warunkach zmieniajacej si¢ rzeczywistoséci gospodarczej, w ktérej gléwng ideg staje si¢ orien-
tacja na klienta, w przedsiebiorstwach, réwniez tych zwigzanych z transportem publicznym,
ksztaltowanie oferty przewozowej powinno odbywac¢ si¢ na podstawie badan marketingowych
w celu maksymalnego dopasowana oferty do potrzeb klienta (Grzelec, 2011, s. 92). Badania te

1 Artykul prezentuje wyniki przeprowadzonych badan statutowych pt.: ,, Analiza jako$ci ustug transportowych
realizowanych na terenie aglomeracji gérno$laskiej’, w ktérych autorka brata udziat.
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sg czesto wykonywane m.in. celem sformutowania strategii dazacej do podniesienia standardéw
$wiadczonych ustug transportowych (Rucinska, 1998, s. 83). W przypadku przedsiebiorstw zajmu-
jacych sie organizacja transportu publicznego, najlepszym rodzajem badan do tego celu sg badania
ankietowe, gdyz dzieki nim mamy mozliwo$¢ uzyskania informacji od szerokiego grona pasaze-
réw (Berkun, 2006, s. 96).

Biorac pod uwage powyzsze, niniejszy artykul stanowi przedstawienie wynikéw badan, ktd-
rych przedmiotem byla jakos¢ ustug transportowych $wiadczonych przez PKM Jaworzno - Przed-
siebiorstwo Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. w Jaworznie. Badania mialy na celu poznanie stopnia
zadowolenia pasazeréw z korzystania z komunikacji miejskiej PKM Jaworzno i w szerszej perspek-
tywie poglebienie wiedzy teoretycznej na temat znaczenia dla pasazerdw jakosci ustug komunika-
¢ji miejskiej, a takze pozyskanie informacji, ktére moga postuzy¢ do ewentualnego podjecia przez
PKM Jaworzno dzialan udoskonalajgcych jego dzialalno$c.

JAKOSCW KOMUNIKACJI MIEJSKIE)

Jako$¢ ustug transportu publicznego okresla sie jako zestaw kryteriéw odpowiednich miar, za kto-
re to miary odpowiedzialny jest dostawca ustugi transportowej deklarujacy jej zgodnos¢ z normag
(Starowicz, 2004, s. 29). Jakos¢ ustug transportowych opiera si¢ na koncepcji petli jakosci ustug,
ktérg przedstawiono na rysunku 1.

Oczekiwana Docelowa
jakos¢ ustugi jakos¢ ustugi
7'y
Pomiar satysfakcji Pomiar
klientow wykonania
v
Odczuwana Dostarczana
jakos¢ ustugi > jakos¢ ustugi
ODBIORCY UStUG DOSTAWCY UStUG

Rysunek 1. Petla jakoéci ustug

Zrédto: (Koseleff, 2002, s. 31).

Ustalen jakosci oczekiwanej i odczuwanej powinno dokonywac si¢ na poziomie pasazeréw po-
przez badania marketingowe pozwalajace na okreslenie preferencji oraz satysfakeji pasazeréw ze
$wiadczonych ustug (Wyszomirski, 2008, s. 109).

Jako$¢ ustug przewozowych zalezna jest od wielu czynnikéw — kryteriéw jakoséci transportu
miejskiego, za ktdre uznaje si¢ tzw. postulaty przewozowe. Najczesciej wymienianymi postulatami
przewozowymi sg: czas trwania podrézy, wygoda podrozy, koszt podrdzy, bezpieczenstwo podrézy
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(Ciesielski, Dlugosz, Glugiewicz, Wyszomirski, 1994, s. 54). Na potrzeby oceny jako$ci postulaty te
powinno sie dodatkowo rozszerzy¢ o troske o klienta (stosunek personelu do pasazeréw oraz jego
kompetencje), bezpieczefistwo (monitoring, stan techniczny pojazdéw, umiejetnosci i doswiad-
czenie kierowcow) oraz ekologie (poziom hatasu, ekologiczny naped) (Sawicki, 2005, s. 62-68).

Kryteria jako$ci postuzy¢ moga do wyznaczenia standardéw obslugi pasazeréw, ktdre rozu-
miane s3 jako zdolno$¢ systemu do spetnienia okre§lonych wymagan jako$ciowych wyznaczonych
przez klientéw (Rudnicki, 1999, s. 205).

W tabeli 1 przedstawiono statystyki dotyczace realizowanych i prognozowanych przewozéw
i pracy przewozowej w transporcie publicznym na przestrzeni lat 2000-2020.

Tabela 1. Statystyki i prognozy przewozéw i pracy przewozowej w transporcie publicznym na przestrzeni lat
2000-2020

Lata Przewozy (mln pasazeréw/rok) Praca przewozowa (mld pasazerokilometrow/rok)
2000 90,0 2,250
2005 92,0 2,300
2010 109,2 2,730
2015 129,7 3,243
2020 154,0 3,850

Zrédlo: (Swiderski, 2014, s. 2528).

Jak wynika z powyzszej tabeli zapotrzebowanie na ustugi transportu publicznego systematycz-
nie ulega zwickszeniu. Konieczne staje si¢ zatem ciagle doskonalenie oferty transportowej i jakosci
transportu.

PKM JAWORZNO — INFORMACJE 0GOLNE

Przedsigbiorstwo Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. w Jaworznie powstalo w 1957 roku pod nazwa
Miejska Komunikacja Samochodowa w Jaworznie. Poczatkowo dysponowalo jedynie siedmioma
autobusami. W 1996 roku firma zostala przeksztalcona w spotke z ograniczong odpowiedzialnos-
cig, a w 2009 roku zarzadca komunikacji stal Miejski Zarzad Drég i Mostéw w Jaworznie, nato-
miast PKM Jaworzno zostal tzw. operatorem wewnetrznym.

Obecnie tabor PKM Jaworzno liczy 59 niskopodtogowych autobuséw, a spétka wykonuje rocz-
nie 4,05 mln wozokm. Autobusy obstuguja facznie 24 linie, zapewniajac komunikacje na terenie
gminy Jaworzno i pomiedzy Jaworznem a Chrzanowem, Mystowicami, Sosnowcem i Katowicami.

PKM Jaworzno w misji spotki okresla swoje cele, ktdre gtéwnie skupiajg si¢ na jakosci. Dotycza
m.in. jak najlepszego realizowania zleconych przez klienta rozktadéw jazdy i ciaglego dazenia do
poprawy efektywno$ci oraz jakosci $wiadczonych ustug?.

2 http://www.pkm.jaworzno.pl/ (14.04.2017).
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METODOLOGIA BADAN

Przeprowadzone badania miaty na celu poznanie poziomu zadowolenia pasazeréw z ustug trans-
portowych $wiadczonych przez PKM Jaworzno i w szerszej perspektywie poglebienie wiedzy te-
oretycznej na temat znaczenia dla pasazeréw jakosci ustug komunikacji miejskiej oraz uzyskanie
wnioskéw mogacych postuzy¢ do ewentualnej poprawy jakosci ustug $wiadczonych przez wyzej
wspomnianego organizatora transportu publicznego. Metoda wykorzystana podczas badan byt
sondaz diagnostyczny, w ramach ktérego wykorzystano technike ankietowania. Narzedzie badaw-
cze stanowil kwestionariusz ankiety przeznaczony dla oséb korzystajacych z ustug transportowych
$wiadczonych przez PKM Jaworzno.

Kwestionariusz skladat sie facznie z 34 pytan, w tym 21 wymaganych pytan jednokrotnego
wyboru oraz 13 niewymaganych pytan otwartych, ktére zamieszczono celem uzyskania precyzyj-
niejszych odpowiedzi. Pytania zamieszczone w formularzu ankiety poruszaly poszczegélne kwe-
stie majace wplyw na zadowolenie pasazerdw, a byly to: ceny biletéw, czestotliwo$¢ kursowania
autobuséw, stan przystankéw i ich rozlokowanie, poczucie bezpieczenstwa, system informacji,
punktualnos¢ autobuséw, dostepnos¢ polaczen, dlugos¢ trwania podrézy, komfort podrézowania,
uprzejmos$¢ kierowcdw i innych pracownikow, czestosé kontroli biletéw, monitoring w pojazdach
oraz dziatanie Jaworznickiej Karty Miejskiej. Jedno z pytan mialo na celu poznanie opinii pasaze-
réw na temat plandw integracji trzech organizatoréw publicznego transportu zbiorowego (PKM
Jaworzno, MZK Tychy i KZK GOP) i stworzenia jednego wspdlnego biletu. Na koncu formularza
zamieszczono metryczke.

Przez dwa miesigce pozyskiwano ankiety. W tym celu wykorzystano internetowe portale spo-
teczno$ciowe poprzez zamieszczanie informacji o prowadzonych badaniach wraz z linkiem do
ankiety i prosba o jej wypelnienie na grupach i fanpage’ach zrzeszajacych mieszkancéw miast ob-
stugiwanych przez PKM Jaworzno, a wiec takze potencjalnych pasazeréw PKM Jaworzno. Grupa
badawcza cechowala si¢ zatem do$¢ duzym zréznicowaniem, gdyz osoby te byly z szerokiego prze-
dzialu wiekowego, réznej plci oraz o réznym poziomie wyksztalcenia.

Wyniki uzyskane w badaniach mozna uzna¢ za miarodajne, bowiem wzieto w nich udziat
351 0s6b, z czego ponad 60% to pasazerowie, ktérzy z komunikacji PKM Jaworzno korzystaja na
co dzien. Wsrdd respondentéw przewazaly kobiety (62,1%), a prawie polowe wszystkich oséb,
ktére wypetnily ankiete (49,4%) stanowily osoby z przedziatu wiekowego 18-25 lat (rys. 2).

Ptec Przedziat wiekowy
9,70%
21,40% m<18
M Kobieta 0 18-25
O Mezczyzna m26-35
m35>

Rysunek 2. Charakterystyka préby badawczej w badaniu PKM Jaworzno

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Co drugi ankietowany (51,9%) przyznal, ze do korzystania z komunikacji miejskiej PKM Ja-
worzno zmusza go brak prawa jazdy badz samochodu. Drugim w kolejnosci powodem, przez ktd-
ry 31,3% ankietowanych skfania si¢ do wyboru takiego sposobu podrézowania jest niski koszt
transportu (rys. 3 oraz rys. 4).

M 4 i wiecej razy w
tygodniu

2-3razy w
tygodniu

M Raz w tygodniu

M Mniej niz 3razy w
miesigcu

W Bardzo
sporadycznie

Rysunek 3. Czestotliwo$¢ korzystania z komunikacji miejskiej PKM Jaworzno

Zrédto: opracowanie wlasne.

M Brak prawa jazdy/samochodu
[ Bliskos¢ przystanku
M Niski koszt transportu

B Mozliwo$¢ wykorzystania czasu
w podrézy (np. na czytanie)

Rysunek 4. Powody korzystania przez pasazeréw z komunikacji miejskiej PKM Jaworzno

Zrédlo: opracowanie whasne.

CENY BILETOW

Ankietowani mieli mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii, co do wysokosci cen biletéw obowiazuja-
cych w PKM Jaworzno poprzez pytanie nr 3 zamieszczone w ankiecie, ktore brzmialo nastepujaco:
~Czy uwazasz, ze ceny biletéw sa adekwatne do jakosci $wiadczonych ustug?” (rys. 5). Pasazero-
wie mieli do wyboru jedna sposréd dwéch skrajnych odpowiedzi: ,,Tak” lub ,,Nie”. Zdecydowana
wigkszo§¢ pasazeréw (prawie 85%) byla zdania, ze ceny biletéw sg odpowiednie. Sformutowanie
pytania w taki sposéb, aby zawieralo powigzanie pomiedzy cenami biletéw a jakoscig ustug i tak
duzy odsetek osob, ktére zaznaczyto odpowiedz ,Tak” moze $wiadczy¢ o tym, Ze pasazerowie po-
zytywnie postrzegaja jakos¢ ustug transportowych oferowanych przez PKM Jaworzno.
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B Tak [@ONie

Rysunek 5. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: Czy uwazasz, ze ceny biletéw s3 adekwatne do jakosci
$wiadczonych ustug?

Zrédto: opracowanie wlasne.

(ZESTOTLIWOSC KURSOWANIA AUTOBUSOW

Zadowolenie pasazeréw z czestotliwoéci kursowania autobuséw zostalo przebadane w pytaniach
nr 4 oraz 5. Na pytanie ,,Jak oceniasz czestotliwo$¢ kursowania autobuséw?” (rys. 6) 37,6% ankie-
towanych odpowiedziato, ze wedlug nich czestos¢ kursowania pojazdéw jest odpowiednia. Tylko
1,1% osdb uwaza, ze autobusy moglyby kursowa¢ rzadziej, natomiast najwiecej respondentéw, bo
az 61,3% osob jest zdania, iz autobusy PKM Jaworzno powinny kursowa¢ czeéciej. Specjalnie dla
tej grupy osob w ankiecie zamieszczone zostalo pytanie nr 5, w ktérym pasazerowie mogli wy-
pisa¢ konkretne numery linii, co do czgstotliwosci kursowania ktorych zglaszaja uwagi. Prawie
we wszystkich 207 otrzymanych odpowiedziach respondenci wymieniali linie, ktére ich zdaniem
powinny kursowa¢ czesciej. Bardzo czesto wskazywali linie: S, A, E, ] oraz N. Ponadto pasazero-
wie najcze$ciej sugerowali zwigkszenie czestotliwosci kursowania autobuséw na linii nr 314 (az
40 odpowiedzi), a takze na liniach 319 (18 odpowiedzi), 369 (17 odpowiedzi), 304 (17 odpowiedzi)
i 312 (16 odpowiedzi). W odpowiedziach pasazeréw kilkanascie razy przewijaja si¢ takze numery
linii: 312, 307, 311, 303, 350, 306, 370, 305. Tylko w jednym z komentarzy pojawilo si¢ stwierdze-
nie, ze linia 314 powinna kursowa¢ rzadziej, a w innym takie samo stwierdzenie dotyczylo linii 350.

B Powinny kursowad czesciej
O Mogtyby kursowad¢ rzadziej

[ Czestotliwos¢ kursow jest
odpowiednia

Rysunek 6. Ocena czestotliwosci kursowania autobuséw w komunikacji miejskiej PKM Jaworzno

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Ankietowani wskazali takze problem zbyt matej czgstosci kursowania autobuséw docierajacych
do dzielnic usytuowanych na obrzezach miasta. Trzykrotnie wymieniana jest tutaj linia kursujaca
do dzielnicy Byczyny. Pasazerowie skarzg sie takze, ze niektére linie, np. linia nr 307, 305, 314 czy
linia A kursuja za rzadko w godzinach wieczornych, nocnych oraz w weekendy. Kilkoro pasazeréw
zwrocilo uwage na wystepujaca w przewozach duza nieregularno$¢ czasows i brak koordynacji
czasowej linii jadacych w tym samym kierunku - przykladowo w ciggu kilku minut przez jeden
przystanek przewija sie kilka autobuséw réznych linii, ale jadacych w tym samym kierunku, po
czym nastepuje dluga przerwa i pasazerowie, ktérym nie uda si¢ dotrze¢ na przystanek na czas
muszg wowczas diugo czekaé na kolejny autobus.

STAN PRZYSTANKOW I ICH ROZLOKOWANIE

Chociaz decyzje o rozlokowaniu przystankéw i dbalos¢ o ich stan czesto nie sg zalezne od PKM
Jaworzno, gdyz elementami infrastruktury przystankowej zajmuje si¢ gléwnie gmina, w badaniach
zdecydowano si¢ sprawdzi¢ zadowolenie pasazeréw réwniez z tej kwestii jako niewatpliwie wpty-
wajacej na ogdlne zadowolenie pasazeréw z transportu miejskiego oraz wplywajacej na decyzje
o korzystaniu z tej formy transportu. W interesie PKM Jaworzno powinno leze¢ bowiem dopilno-
wanie, aby decyzje gminy, co do lokalizacji przystankéw jak najbardziej odpowiadaly potrzebom
pasazerdw, a stan przystankéw autobusowych zachecal do korzystania z nich, gdyz to w dalszej
perspektywie bedzie rzutowato na liczbe 0sdb korzystajacych z ustug PKM Jaworzno.
Zadowolenie pasazeréw w kwestii przystankéw zostalo zbadane poprzez Iacznie pig¢ pytan.
W pytaniu nr 6 ankietowani mieli za zadanie oceni¢ ogo6lng jako$¢ przystankéw autobusowych
(rys. 7), korzystajac z pieciostopniowej skali, przy czym ocena 1 byla najnizsza oceng, kolejne oce-
ny byly proporcjonalnie coraz pozytywniejsze az do najwyzszej - 5. Z otrzymanych odpowiedzi
wynika, ze pasazerowie zdecydowanie pozytywnie postrzegajg stan przystankéw autobusowych
obstugiwanych przez PKM Jaworzno, bowiem prawie polowa ankietowanych (47,6%) ocenita ja-
kos¢ przystankéw jako dobra (ocena 4), a co czwarty ankietowany jako bardzo dobrg (ocena 5).

47,6%

25,4%

20,5%
5,4%
L |
2 4 5

1 3

Rysunek 7. Ocena ogélnej jakosci (czysto$é, stan techniczny, komfort) przystankéw autobusowych w komunikacji
miejskiej PKM Jaworzno (skala: 1-5, gdzie 1 - najnizsza ocena).

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Dzigki pytaniu nr 7 usitowano dowiedzie¢ sig, ktére konkretnie przystanki autobusowe sg
przez pasazeréw postrzegane negatywnie i dlaczego. W odpowiedziach respondentéw najczesciej
przewijaly sie takie nazwy przystankéw jak: Szczakowa (8 razy), Elektrownia Zesp6t Szkot (6 razy),
Byczyna (6 razy), Rogatka (6 razy), Lubowie (5 razy), Kozmin (4 razy), Leopold (4 razy), Matejki
(3 razy), Ciezkowice (3 razy), Podleze (3 razy), Pechnik (3 razy). W dos¢ duzej czesci wpiséw
ankietowani zwracali uwage na zlg jakos$¢ przystankéw usytuowanych na uboczach, w dalszej od-
legtosci od centrum miasta. Ankietowani najczesciej skarza si¢ na brak wiat lub za male wiaty
przystankowe, brak fawek, ekranéw informacyjnych, koszéw na $mieci, o$wietlenia przystankow
lub po prostu na to, ze przystanki sg brudne i zasmiecone.

W pytaniu nr 8, w ktérym pasazerowie mieli wymie¢ przystanki, ktére ich zdaniem sa dobre;j
jakosci i uzasadni¢ swojg opinie, prawie wszyscy wymienili przystanek ,,Centrum” jako przystanek
najlepszej jakosci. Jako argumentacj¢ podawali, Ze jest to duzy przystanek, wyposazony w ekrany
informacyjne, duza wiate, a takze oswietlony i zawsze zadbany. Na drugim miejscu pod wzgle-
dem czesto$ci wymieniania przez ankietowanych postawic¢ nalezy przystanek ,,Osiedle Stale”, ktory
pojawit sie we wpisach az 28 razy. Wedlug pasazeréw na pochwale zastuguje réwniez przystanek
»Leopold”, wymieniony w komentarzach 15 razy. Pigciu ankietowanych zwrécito takze uwage na
dobry stan przystanku ,,Podleze”, a cztery osoby na dobry stan przystanku ,,Pechnik”. Kilkanascie
0s6b odpowiedzialo, ze wszystkie przystanki, z ktérych korzystaja sg dobrej jakosci.

W pytaniu nr 18: ,,Jak oceniasz lokalizacje przystankéow?”, az 96% oséb wybrato odpowiedz
»Dobrze”. W pytaniu nr 19, skierowanym do pasazeré6w majacych negatywne zdanie na temat lo-
kalizacji przystankdw, kilkoro ankietowanych zwrdcito uwage na zbyt duze zageszczenie przystan-
kow w rejonie Ciezkowic, a zbyt malg ich liczbe na osiedlach oddalonych od centrum miasta.

4,0%

M Dobrze

Zle

Rysunek 8. Ocena lokalizacji przystankéw obstugiwanych przez PKM Jaworzno

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

POCZUCIE BEZPIECZENSTWA

Poczucie bezpieczenstwa, bardzo istotne z punktu widzenia pasazerdéw, zostalo zbadane poprzez
pytanie nr 9 i 10 w ankiecie. Az 87,7% ankietowanych zadeklarowalo, ze czuje si¢ bezpiecznie
podczas przejazdu komunikacja miejska PKM Jaworzno. Wéréd powoddw braku odczuwania
bezpieczenistwa wymienianych przez ankietowanych w pytaniu 10 najczeéciej podawany byt zty
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sposdb prowadzenia pojazdéw oraz brak reakcji kierowcdw wobec agresywnego zachowania
niektérych podroézujacych i wobec 0séb nietrzezwych. Pasazerowie boja si¢ podrézowac szcze-
golnie w godzinach nocnych. Niektorzy respondenci przyznali réwniez, ze odczuwaja niepo-
kéj w pojazdach, ktére sg przepelnione, gdyz zatloczenie sprzyja kradziezom kieszonkowym.

W Tak
Nie

87,7%

Rysunek 9. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,,Czy czujesz sie bezpiecznie podczas podrézy komunikacja
miejskg PKM Jaworzno?”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

SYSTEM INFORMACJI

Ankietowani mieli mozliwos¢ wyrazenia swojej opinii o systemie informacji PKM Jaworzno, gdzie
pod uwage brano takie elementy, jak: strona internetowa, aplikacja mobilna, rozklad jazdy na
przystankach. Az 93,7% respondentdéw pozytywnie ocenilo te kwestie.

B Dobrze @ Zle

Rysunek 10. Ocena systemu informacji PKM Jaworzno

Zrédto: opracowanie wlasne.

Grupa oséb niezadowolonych z systemu informacji PKM Jaworzno jako powody swojego
niezadowolenia podawata najcz¢sciej problemy zwigzane z dzialaniem tablic elektronicznych za-
mieszczonych na przystankach. Pasazerowie skarzyli sie, ze czas odjazdu autobusu podawany na
tablicach nie pokrywa si¢ z czasem rzeczywistym, informacje podawane na tablicach sa trudne do
odczytania dla os6b stabowidzacych, a niektdre tablice sg niesprawne juz od dluzszego czasu. Re-
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spondenci wskazywali takze na problemy z dzialaniem strony internetowej PKM Jaworzno i roz-
biezno$ciami w rozkladach jazdy podawanych na stronie internetowej, a takze umieszczanych na
przystankach oraz na niedokladne prognozowanie przyjazdéw i odjazdéw autobuséw w aplikacji
mobilnej i na tablicach elektronicznych.

PUNKTUALNOSC

Kolejnym kryterium oceny, branym pod uwage w badaniach byla punktualno$é autobuséow
(rys. 11). Ponad 3/4 pasazeréw dobrze ocenia punktualno$¢ kursowania autobuséw PKM Jaworz-
no. Jest to doé¢ pomyslny wynik, jednak wskazane byloby podjecie dziatan w celu jego polepsze-
nia. Nalezaloby przeanalizowa¢ powody niezgodnosci faktycznych czaséw przyjazdu autobuséw
z czasami podanymi w rozkladzie jazdy, szczegélnie na liniach najczesciej wymienianych przez
ankietowanych w otwartym pytaniu 14, sg to: linia A (16 odpowiedzi), linia E (13 odpowiedzi),
linia J (9 odpowiedzi), linie 303 i 314 (ex aequo po 8 odpowiedzi), linia 350 (7 odpowiedzi), linia
319 (6 odpowiedzi), linia S i 304 (ex aequo po 5 odpowiedzi). Trzy pierwsze linie kursuja na trasie
Jaworzno - Katowice, a Katowice jako najwigksze pod wzgledem zaludnienia miasto konurbacji
gornoslaskiej narazone jest na utrudnienia na drodze, stad prawdopodobnie z tego wzgledu na
liniach tych trudno jest uniknaé opéznien.

B Dobrze @Zle

Rysunek 11. Ocena punktualnosci autobuséw w komunikacji miejskiej PKM Jaworzno

Zr6dlo: opracowanie whasne.

DOSTEPNOSC POLACZEN

Waznym dla pasazera kryterium wyboru komunikacji miejskiej jest dostepnos¢ polaczen. Prawie
3/4 0s6b pozytywnie ocenilo dostepnos¢ polaczen oferowanych przez PKM Jaworzno (rys. 12).
Zdaniem ankietowanych liczba linii autobusowych jest niewystarczajaca, aby spetni¢ oczeki-
wania 0s6b chcacych dostaé sie do skrajnych dzielnic miasta, np. do dzielnicy Jelen, Cigzkowice,
Byczyna. Pasazerowie zwrdcili tez uwage na stabe polaczenia komunikacyjne z miastami Zagte-
bia Dagbrowskiego. Wedtug nich istnieje potrzeba stworzenia bezposrednich potaczen z Dabrowa
Gorniczg i Bedzinem. Niektérzy respondenci zauwazyli takze trudno$¢ w synchronizacji auto-
buséw z Sosnowca, Chrzanowa i odleglejszych dzielnic Katowic. Istotnym problemem jest takze
sezonowo$¢ niektorych linii, np. nr 328, ktora jest wylaczana na okres przerw szkolnych i wakacji,
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przez co niektére osoby maja wowczas problem z dojazdem do pracy. W komentarzach badanych
przewijaja si¢ takze narzekania na zbyt malg liczbe kurséw nocnych, ktére po godzinie 23:30
w ogole zanikaja.

B Dobrze O Zle

Rysunek 12. Ocena dostepnosci potaczen oferowanych przez PKM Jaworzno.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

DEUGOSCTRWANIA PODROZY

Mozliwos¢ szybkiego dostania si¢ do miejsca docelowego jest dla wielu pasazeréw bardzo wazna.
W pytaniu nr 17, ktére brzmialo: ,Jak oceniasz dlugos¢ trwania podrézy komunikacjg publicz-
ng organizowang przez PKM Jaworzno’, prawie 60% o0sob wybrato odpowiedz ,Raczej dobrze’,
a 34,8% - ,,Dobrze”. Tylko niewiele ponad 5% ankietowanych negatywnie ocenito dlugos¢ trwa-
nia podrézy. Taki wynik §wiadczy o trafnym zorganizowaniu przez PKM Jaworzno polaczen oraz
o dobrym wyznaczeniu tras poszczeg6lnych linii, dzieki czemu pasazerowie moga w szybkim cza-
sie dotrze¢ do miejsc docelowych.

3,1%_2,3%

M Dobrze

O Raczej dobrze
M Raczej zle
mZle

Rysunek 13. Ocena dtugosci trwania podrézy komunikacja miejska organizowana przez PKM Jaworzno.

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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(ZESTOSC KONTROLI BILETOW

Kontrola biletéw moze mie¢ wplyw na zadowolenie pasazeréw z podrézowania komunikacjg
miejska. Zbyt czesta kontrola biletéw moze by¢ bowiem dla pasazeréw ucigzliwa, a z kolei prze-
prowadzanie kontroli rzadko moze nie podobac¢ sie osobom, ktére sg uczciwe i zawsze kupuja bilet
na przejazd.

Na pytanie dotyczace czestotliwosci kontroli biletéw prawie 60% o0sdb opowiedzialo sie, ze ich
zdaniem kontrola biletéw odbywa sie wystarczajaco czesto. W opinii ponad 22% oséb bilety sa
sprawdzane za rzadko, natomiast prawie 18% ankietowanych jest zdania, ze kontrole biletéw prze-
prowadzane s3 za czesto. W takiej sytuacji nalezaloby sprawdzi¢, czy kontrola biletéw odbywa si¢
tak samo czesto w poszczegélnych liniach. By¢ moze wskazane byloby prowadzenie statystyk, co
do liczby pasazeréw ukaranych za podroéz bez biletu w poszczegdlnych liniach, dzigki ktérym PKM
Jaworzno mogtoby zwigkszy¢ liczbe kontroli na tych liniach, na ktérych odsetek takich pasazeréw
byt najwiekszy.

M Za czesto
[ Za rzadko

B Wystarczajaco
czesto

Rysunek 14. Ocena czestotliwosci kontroli biletéw wykonywanej w komunikacji miejskiej PKM Jaworzno.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

KOMFORT PODROZOWANIA

Komfort podrézowania jest bardzo waznym zagadnieniem z punktu widzenia jakosci komunikacji
miejskiej. Jak wynika z odpowiedzi udzielonych w badaniu, co piaty ankietowany nie jest zadowo-
lony z komfortu podrézy oferowanej przez PKM Jaworzno. Ocenie poddano takie elementy, jak:
szybkos¢ i dynamika jazdy, zatrzymywanie si¢ na zbyt duzej/malej liczbie przystankéw, tempe-
ratura w autobusach, czysto$¢ w autobusach, jako$¢ pojazdéw. Pasazerowie skarzyli sie gtéwnie
na takie niedogodnosci jak: brak klimatyzacji w pojazdach, brak czystosci, zta dynamike jazdy
kierowcow, zattoczenie wynikajgce z niedostosowania dlugosci skladéw do zapotrzebowania na
przejazd w poszczegolnych porach dnia oraz na wspomniang wczesniej obecno$¢ w pojazdach
0s6b pijanych i bezdomnych.
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W Dobrze

79,8%

dZle

Rysunek 15. Ocena komfortu podrézowania oferowanego przez PKM Jaworzno

Zrédlo: opracowanie wlasne.

PRZEPEENIENIE AUTOBUSOW

Z komfortem podrdzowania $cisle wigze sie nastepny czynnik wplywajacy na zadowolenie pasaze-
réw, czyli przepelnienie autobuséw, ktérego dotyczyly cztery pytania w ankiecie. Niestety, wyniki
w tej kwestii nie sa zbyt pomy$lne. W pytaniu: ,,Jak czesto zdarza sie, ze w autobusie brakuje miejsc
siedzacych’, az 33% respondentéw wybralo odpowiedz ,,Bardzo czgsto’, a 41% — ,,Czesto”. Tylko co
czwarty odpowiadajacy zaznaczyl opcje ,,Rzadko’, a 0,9% oséb wypelniajacych ankiete nigdy nie
spotkalo si¢ z brakiem miejsc w pojezdzie.

M Bardzo czesto
Czesto

M Rzadko

Rysunek 16. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,,Jak czesto zdarza sig, ze w autobusie komunikacji
miejskiej PKM Jaworzno brakuje miejsc?”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W kolejnym pytaniu ankietowani mieli mozliwo$¢ wpisania konkretnych oznaczen i nume-
réw linii, w ktérych czesto dochodzi do sytuacji braku miejsc siedzacych. Po podliczeniu naj-
wigcej 0s6b wymienilo linie E (126 odpowiedzi), w dalszej kolejnoéci linie: A (106 odpowiedzi),
J (101 odpowiedzi), 303 (39 odpowiedzi), S (32 odpowiedzi), 350 (27 odpowiedzi), 314 (21 odpo-
wiedzi), 319 (17 odpowiedzi), 312 (15 odpowiedzi), 307 (11 odpowiedzi). Kilkukrotnie w komen-
tarzach pojawily sie takze linie nr: 321, 304, 370, 305, 306, 369, 311, 368, 387, 302, 328.
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Pytanie 25 réwniez dotyczylo przepelnienia w pojazdach i brzmialo: ,Ile razy w ciggu 2016 r.
zdarzylo sie, ze autobus byl tak przepelniony, Ze musiale$ czekaé na nastepny?” Polowa ankietowa-
nych zaznaczyla odpowiedz ,,Nigdy”. 16,2% pasazeréw taka sytuacja zdarzyla sie raz, 18,5% oséb

- od 2 do 4 razy, 8,5% 0s6b - od 5 do 10 razy, a 6,6% osdb wigcej niz 10 razy w ciggu minionego
roku. Rozwinigciem tego pytania bylo otwarte pytanie nr 26, w ktérym respondenci mogli poda¢
konkretne numery linii, ktérych dotyczyl problem poruszany w poprzednim pytaniu. Tutaj znéw
pojawily sie, takie numery linii jak: A (74 odpowiedzi), E (72 odpowiedzi), ] (52 odpowiedzi), 303
(28 odpowiedzi), 350 (19 odpowiedzi). Kilkakrotnie w komentarzach przewingly sie takze, takie
linie jak: 313, 314, S, 321, 317, 370, 328, 304, 307, 302, 312, 311, 306, 369, 368.

M Nigdy
Raz

W 2-4 razy

W 5-10 razy

¥ wiecej niz 10 razy

Rysunek 17. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,,Ile razy w ciagu 2016 r. zdarzylo sie, ze autobus PKM
Jaworzno byt tak przepetniony, ze musiate$ czeka¢ na nastepny?”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

UPRZEJMOSC KIEROWCOW | INNYCH PRACOWNIKOW

Jakos¢ obstugi pasazeréw przez kierowcow, kontroleréw biletéw i pracownikéw Centrum Obstugi
Klienta PKM Jaworzno zostala zbadana poprzez pytanie nr 27. Prawie 71% ankietowanych uznato,
Ze wyzej wspomniane osoby majg wysoki poziom kultury oraz odpowiedni poziom kompetencji.

W Dobrze

79,8%

mZle

Rysunek 18. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: Czy kierowcy, kontrolerzy biletow, pracownicy Centrum
Obstugi Klienta PKM Jaworzno sg kulturalni i kompetentni?

Zrodto: opracowanie wlasne.
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MONITORING W POJAZDACH

Monitoring w pojazdach stuzy poprawie bezpieczenstwa, a zatem korzystnie wplywa na poczucie
bezpieczenstwa pasazeréw i w dalszej perspektywie na ich zadowolenie. Z monitoringiem wigzg
sie pytania nr 28 i 29 zamieszczone w formularzu ankiety. Z analizy pytania nr 28 wynika, ze 95,7%
pasazeréw jest zadowolonych z wprowadzenia przez PKM Jaworzno monitoringu w pojazdach.
Niezadowolenie nielicznej reszty ankietowanych wynika gtéwnie z tego, ze uwazaja oni, iz mo-
nitoring narusza ich prywatnos¢. Czes¢ oséb w otwartym pytaniu nr 29 wskazywata réwniez na
problemy z mozliwoscig uzyskania nagrania z jakiego$ zdarzenia w pojezdzie.

4,3%_

W Tak
Nie

Rysunek 19. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,,Czy jeste$ zadowolony z wprowadzenia przez PKM
Jaworzno monitoringu w autobusach w celu poprawy bezpieczenstwa?

Zrédto: opracowanie wlasne.

JAWORZNICKA KARTA MIEJSKA

W pytaniach nr 30, 31 i 32 badano stosunek pasazeréw do reformy wycofujacej papierowe bilety
okresowe oraz ich odczucia zwigzane z korzystaniem z Jaworznickiej Karty Miejskiej.

® Uwazam to za
stuszne rozwigzanie

Uwazam, ze
niepotrzebnie
zostaty wycofane

H Nie mam zdania

Rysunek 20. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,,Co myslisz o wycofaniu przez PKM Jaworzno
papierowych biletow okresowych?”

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Polowa ankietowanych uwaza, ze wycofanie papierowych biletéw okresowych na rzecz Jaworz-
nickiej Karty Miejskiej byto dobrym pomystem. 18,5% o0séb nie jest zadowolonych z tej reformy,
a 31,3% nie ma na ten temat zdania.

Pozytywne jest to, ze az 70,4% respondentéw wyrazito swoje zadowolenie z uzytkowania Ja-
worznickiej Karty Miejskiej, a niezadowolonych jest jedynie 4,6% osdb. Podawane powody nie-
zadowolenia zazwyczaj dotyczyly malej liczby funkcji, ktére ma karta (ankietowani chcieliby, aby
karta miata forme karty przedplaconej i byla uznawana takze w innych instytucjach w Jaworznie).
Pasazerowie zwracali rdwniez uwage na stabg jako$¢ wykonania kart i cz¢sto niesprawne kasowni-
ki. Dla niektorych oséb ucigzliwy jest brak mozliwosci sprawdzenia stanu konta oraz mata liczba
punktéw dotadowania karty. 8,8% nie ma zdania na temat Jaworznickiej Karty Miejskiej, a pozo-
stali ankietowani nie korzystajg z niej.

W Jestem
zadowolony/a

Jestem
niezadowolony/a

M Nie mam zdania
M Nie korzystam z

Jaworznickiej
Karty Miejskiej

Rysunek 21. Ocena zadowolenia respondentéw z uzytkowania Jaworznickiej Karty Miejskiej

Zrédlo: opracowanie wlasne.

INTEGRACJATRANSPORTU

Poznaniu opinii pasazeréw na temat planowanej integracji transportu, polegajacej na stworzeniu
wspolnego biletu dla PKM Jaworzno, MZK Tychy oraz KZK GOP stuzyto pytanie nr 33. Zdania an-
kietowanych w tej kwestii sa podzielone. 43,3% os6b popiera taka integracje. Pozostale 56,7% oséb,
ktore jest przeciwne pomystowi wprowadzenia wspdlnego biletu mozliwe, ze obawia sie drozszej
ceny wspdlnego biletu, ktéra to moze wynika¢ stad, ze ceny biletéw PKM Jaworzno, MZK Tychy
i KZK GOP doé¢ znaczenie réznig sie od siebie i proba ujednolicenia cen biletéw bytaby nieko-
rzystna dla cze$ci pasazerdw.
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W Tak
Nie

Rysunek 22. Wyniki odpowiedzi respondentéw na pytanie: ,Czy jestes za integracja transportu oferowanego przez
KZK GOP, PKM Jaworzno oraz MZK Tychy i stworzeniem wspolnego biletu?”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

PODSUMOWANIE

Podsumowujac, ogdlna ocena jako$ci transportu organizowanego przez PKM Jaworzno wyrazona
przez osoby, ktore wziety udzial w badaniu jest optymistyczna. Taki wniosek potwierdza takze oce-
na pasazeréw wyrazona w podsumowujacym pytaniu 34, w ktérym az 43,3% pasazerdw ocenila
jako$¢ transportu organizowanego przez PKM Jaworzno jako dobrs, a 35,9% jako bardzo dobra.
Oséb niezadowolonych byto tylko niewiele ponad 4%. Srednia ocen pasazeréw udzielonych w od-
powiedzi do tego pytania wynosi 4,09. Ponizszy wykres szczegélowo prezentuje wyniki.

43,3%

35,9%

16,5%
2,3% 2,0% I
— N 0 . . .
2 3 4 5

1

Rysunek 23. Ogélna ocena jako$ci komunikacji publicznej organizowanej przez PKM Jaworzno

Zrédto: opracowanie wlasne.

Po analizie calosci wynikéw badan, mozna przyjaé wniosek, ze udoskonalenie jako$ci trans-
portu organizowanego przez PKM Jaworzno powinno skupi¢ si¢ gtéwnie na poprawie ponizszych
pieciu kwestii:

1. Czestotliwoé¢ kursowania - 61,3% ankietowanych wyrazilo opinie, ze autobusy powinny kur-
sowac czgsciej, a zatem nalezy rozwazy¢ mozliwo$¢ zwiekszenia liczby kurséw na liniach wy-
mienianych przez pasazeréw.
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2. Punktualno$¢ kursowania autobuséw — prawie 1/4 pasazerdéw skarzy si¢ na rozbieznoséci po-
miedzy czasem przyjazdu autobusu podanym w rozkladzie jazdy a czasem rzeczywistego
przyjazdu. Nalezy przeanalizowaé przyczyny opdznien linii wymienionych przez pasazeréow
i postara¢ sie poszukaé rozwigzania tego problemu, np. poprzez lekkie modyfikacje w trasie
przejazdu.

3. Dostepnos¢ polaczen - 27,6% osdb wskazala na problem zbyt malej liczby potaczen, uniemoz-
liwiajacej szczegodlnie dostanie si¢ do skrajnych dzielnic miasta. Nalezy rozwazy¢ propozycje
pasazerdéw, co do stworzenia dodatkowych linii autobusowych lub przemysle¢ modyfikacje tra-
sy przejazdu obecnych linii tak, aby obstugiwaly one réwniez takie dzielnice.

4. Komfort podrozy - co piaty ankietowany nie jest zadowolony z komfortu podrézy oferowane-
go przez PKM Jaworzno. Wskazane bytoby przeanalizowanie powodéw niezadowolenia pasa-
zeréw w tej kwestii i podjecie dziatan w celu poprawy obecnego stanu rzeczy.

5. Przepelnienie pojazdéw - az 33% pasazeréw wskazuje, ze sytuacja braku miejsc siedzacych
w autobusie zdarza si¢ bardzo czesto, a 41% ze czesto. W tej sytuacji zalecane byloby wprowa-
dzenie dodatkowych kurséw w godzinach szczytu na liniach zgtaszanych przez ankietowanych.
Poprawa jakoéci w wyzej wymienionych obszarach jest bardzo istotna, gdyz, jak wskazuje prze-

glad literatury, wchodza one w skfad najczesciej zgltaszanych przez pasazeréw postulatéw przewo-

zowych, a wigc majg dla uzytkownikéw transportu miejskiego najwigksze znaczenie. W. Starowicz
wymienia bowiem wsréd gtéwnych postulatéw, za pomoca ktérych pasazerowie najczesciej oce-

niaja warto$¢ ustug przewozowych wlasnie czestotliwo$¢ i punktualnoéé (Starowicz, 2007, s. 43).

Z kolei dostepnos¢ potaczen zostata uznana jako jeden z zasadniczych postulatéw przez W. Ba-

kowskiego (2005, s. 5) oraz W. Starowicza (2007, s. 43). Niewatpliwie istotny z punktu widzenia

pasazeréw komunikacji miejskiej jest takze komfort podrézy (na ktéry wpltyw ma réwniez kwestia
przepelnienia pojazdéw). Znajduje to potwierdzenie w literaturze W. Rydzkowskiego i K. Woje-

wddzkiej-Krol (2009, s. 35), W. Starowicza (s. 43) oraz O. Wyszomirskiego (2008, s. 66).

Ponadto warto zwrdci¢ uwage na typowe preferencje pasazeréw korzystajacych z komunikacji
miejskiej w miastach $redniej wielkosci, gdyz Jaworzno mozna uznaé za kwalifikujace si¢ do tej
grupy miast. Na duze znaczenie punktualnosci i czestotliwoéci kursowania pojazdéw komunikacji
miejskiej dla pasazeréw w miastach $redniej wielkosci wskazujg badania przeprowadzone przez
W. Starowicza w kilku wybranych $rednich miastach w Polsce. Wynika z nich, ze punktualnos¢ jest
na drugim miejscu, a czestotliwo$¢ na czwartym miejscu w hierarchii postulatéw przewozowych
najczesciej zglaszanych przez mieszkancéw srednich miast (Starowicz, 2007, s. 51).

LITERATURA

Bakowski, W. (2005). Problem warto$ci ustugi przewozowej dla pasazera a ksztaltowanie przewozéw regionalnych. Zeszyty
Naukowo-Techniczne Stowarzyszenia Inzynierow i Technikow Komunikacji Rzeczpospolitej Polskiej - Oddziat w Kra-
kowie, 68, 10-21.

Berkun, S. (2006). Sztuka zarzgdzania projektami, Gliwice: Wydawnictwo HELION.

Ciesielski, M., Dlugosz, J., Glugiewicz, Z., Wyszormiski, O. (1994). Gospodarowanie w transporcie miejskim. Poznan:
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu.

Grzelec, K. (2011). Funkcjonowanie transportu miejskiego w warunkach konkurencji regulowanej. Gdansk: Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdanskiego.

Koseleft, Y. (2002). Service Standard Certification in the RATP Operating Sector. Public Transport International, 5, 31.

9%



(cena zadowolenia pasazerdw z jakosci ustug przewozowych komunikacji miejskiej na przykfadzie PKM Jaworzno

Rucinska, D. (red.). (1998). Zarzgdzanie marketingowe dziatalnoscig transportowg. Gdansk: Wydawnictwo Uniwersytetu
Gdanskiego.

Rudnicki, A. (1999). Jako$¢ komunikacji miejskiej. Zeszyty Naukowo-Techniczne Oddziatu Stowarzyszenia inzynierow
i Technikéw Komunikacji w Krakowie, 71, 205-211.

Rydzkowski, W., Wojewddzka-Krdl, K. (2009). Transport. Problemy transport w rozszerzonej UE. Warszawa: Wydawnictwo
Naukowe PWN.

Sawicki, P. (2005). Charakterystyki oceny jakoéci w transporcie. Q Jakosci, 1, 62-68.

Starowicz, W. (2007). Jakos¢ przewozéw w miejskim transporcie zbiorowym. Krakéw: Wydawnictwo Politechniki Kra-

kowskiej.

Starowicz, W. (2004). Jako$¢ ustug w publicznym transporcie pasazerskim. Charakterystyka nowej polskiej normy (czes¢ 1).
Transport Miejski i Regionalny, 10, 29-35.

Swiderski, A. (2014). Wybrane aspekty jakosci publicznego transportu pasazerskiego. Logistyka, 4, 25-28.

Wyszomirski, O. (2008). Transport miejski. Ekonomika i organizacja. Gdansk: Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego.
http://www.pkm.jaworzno.pl/ (9.02.2017).

ASSESSMENT OF PASSENGERS' SATISFACTION WITH THE QUALITY OF URBAN TRANSPORT
SERVICES ON THE EXAMPLE OF PKM JAWORZNO

ABSTRACT

KEYWORDS

This article presents topic of quality in public transport. Article goal is presentation results of research
made by this article’s author. Research analysis can let to improvement the quality of services provided by
one of the transport organizer. Article presents online research results made in December 2016 - February
2017 among the passengers of Przedsigbiorstwo Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. in Jaworzno. Research
goal was knowing the passengers’ grade of satisfaction of transport organized by PKM Jaworzno and deep-
en theoretical knowledge on the importance of quality in public transport for passengers in a broader per-
spective. There took part 351 people in research. Passengers judged the quality of transport organized by
PKM Jaworzno as good (average rating: 4,09 on scale from 1 to 5). The analysis of this research summary
will let to knowing passengers rating for the individual issues those have an influence on the satisfaction
and let to suggest the actions those goal will be improvement the transport organized by PKM Jaworzno.

PKM Jaworzno, public transport, quality, passengers’ satisfaction
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