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STRESZCZENIE Celem artykutu jest analiza opinii pasazeréw Komunikacyjnego Zwigzku Komunalnego Gor-
noslaskiego Okregu Przemystowego, Przedsigbiorstwa Komunikacji Miejskiej w Jaworznie oraz
Miejskiego Zaktadu Komunikacji w Tychach, na temat jakosci $wiadczonych ustug zwiazanych
z komunikacja miejska. Odpowiedzi uzyskano dzigki udostepnieniu podréznym kwestionariusza
ankietowego. Zebrano sumarycznie 1432 opinie o réznych aspektach funkcjonowania przedsie-
biorstw. W badaniu najlepiej wypadto PKM Jaworzno, a najgorzej KZK GOP, jednak kazdy ze
wspomnianych przewoznikéw ma stabsze aspekty funkcjonowania, ktore oméwiono w artykule.

SLOWA KLUCZOWE poréwnanie, KZK GOP, MZK Tychy, PKM Jaworzno, jakos¢ ustug

WPROWADZENIE

Wojewddztwo $laskie jest drugie w kolejnoéci wedlug liczby mieszkancéw', ale dopiero czter-
naste pod wzgledem zajmowanej powierzchni®. Nic wiec dziwnego, ze ogromna aglomeracja
potrzebuje odpowiednio zorganizowanego transportu zbiorowego, aby mdc sprawnie obstuzy¢
mieszkancow kazdego dnia. Najwiekszymi firmami, ktdre przewoza pasazerdw na terenie aglo-
meragcji $laskiej sa Komunikacyjny Zwigzek Komunalny Gérnoslaskiego Okregu Przemystowego
(KZK GOP), Przedsigbiorstwo Komunikacji Miejskiej w Jaworznie (PKM Jaworzno) oraz Miejski
Zarzad Komunikacji w Tychach (MZK Tychy). Pasazerowie oczekuja ustug na wysokim pozio-
mie, ale czym tak naprawde jest jako$¢ w transporcie i jakie sg jej wyznaczniki dla komunikacji
miejskiej? Definicja moéwi, ze jest to stopien, w jakim ogoél nieodlacznych wiasciwosci ustugi
spelnia wymagania klienta (Baginski, 1994). Co za tym idzie, to klient po wyprébowaniu ustugi
moze wypowiedzie¢ sie na temat jej jakosci, bedzie to jednak opinia subiektywna - zalezna od

1 http://stat.gov.pl/statystyka-regionalna/rankingi-statystyczne/ludnosc-wedlug-wojewodztw.
2 http://stat.gov.pl/statystyka-regionalna/rankingi-statystyczne/powierzchnia-wedlug-wojewodztw.
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danej osoby i jej preferencji. Cho¢ nie jest to jedyna jakos¢, o jakiej mozemy rozmawia¢, analizujac
rynek transportowy (Swiderski, 2012, s. 734). Pozostale to jakos¢ oczekiwana, dostarczana oraz
docelowa (Jackiewicz, Czech, Barcik, 2010, s. 55-56). W artykule znajduje si¢ analiza jako$ci ocze-
kiwanej, czyli preferowanej przez klienta. Analizie poddano cztery podstawowe postulaty: czas,
wygoda, koszt i bezpieczenstwo.

Zespot badawczy ze Studenckiego Kota Naukowego ITLogis, dziatajacego przy Wyzszej Szkole
Biznesu w Dabrowie Goérniczej, sprawdzit opinie pasazeréw na temat jakosci komunikacji miej-
skiej w aglomeracji gornoslaskiej w latach 2016-2017. W celu uzyskania miarodajnych wynikéw
w badaniach wykorzystano metode sondazu diagnostycznego, w ktorej wykorzystano technike
ankietowania, natomiast narzedzie badawcze stanowil kwestionariusz ankiety przeznaczony dla
wszystkich 0s6b korzystajacych z ustug KZK GOP, PKM Jaworzno oraz MZK Tychy. Badania tego
typu mialy miejsce w Warszawie w 2016 roku (Zych-Lewandowska, Dobrzycka, 2016, s. 101-110).
Podobnej tematyki, cho¢ w odniesieniu do kolei, dotyczyto badanie z 2013 roku w Bialymstoku
(Ferenc, Szpilko, 2013, s. 49-63). Decyzja o wybraniu ankiety jako narzedzia byta podyktowana
mozliwoscig zapewnienia anonimowo$ci badanym, co sprawito, zZe pozyskane wyniki bylty bardziej
miarodajne (Witaszek, 2007, s. 149). Ankieta zostata rozpowszechniona za posrednictwem Inter-
netu oraz w formie papierowej. Wyniki zostaly przeanalizowane przy uzyciu statystyki opisowe;.
W badaniu sumarycznie wziely udziat 1432 osoby. Ankiete dotyczacg ustug swiadczonych przez
KZK GOP wypelnilo 987 0s6b, 79,9% z nich korzystalo z komunikacji miejskiej cztery razy w tygo-
dniu lub czesciej. W przypadku PKM Jaworzno 60,4% z 351 ankietowanych podrézuje komunika-
cja miejska zorganizowang przez przedsiebiorstwo cztery albo wiecej razy na tydzien. Nieco mniej
badanych zadeklarowato taka czestotliwo$¢ w ostatnim z opisywanych przedsigbiorstw — réwno
50% z 94 os6b, ktore zdecydowaly si¢ wypelni¢ kwestionariusz. Wyniki otrzymane w badaniach
mozna uzna¢ za miarodajne ze wzgledu na duza liczbe ankietowanych, ktérzy rzeczywiscie na co
dzien korzystali z ustug oferowanych przez KZK GOP, PKM Jaworzno oraz MZK Tychy w zakresie
komunikacji miejskie;.

BILETY DLA CZESCI PASAZEROW ZA DROGIE

W ankiecie zamieszczono dwa pytania bezposrednio dotyczace biletéw obowiazujacych podczas
korzystania z przejazdéw KZK GOP, MZK Tychy i PKM Jaworzno. Ankietowani zostali poprosze-
ni o okreslenie, czy ich zdaniem ceny biletéw sg adekwatne do jakosci §wiadczonych ustug i mo-
gli wybra¢ jedng spo$réd dwdch skrajnych odpowiedzi. Najbardziej pozytywnie o cenach biletow
wypowiedzieli si¢ uzytkownicy PKM Jaworzno, dla 84,6% ceny biletéw sa adekwatne do jakosci
ustug przewoznika. Ankietowani podrézujacy MZK Tychy byli najmniej jednomyslni, poniewaz
odpowiedzi twierdzacych udzielito 55,3%. Najgorzej pod tym wzgledem wypadt KZK GOP, gdzie
wigkszos¢ ankietowanych (78,5%) byla zdania, ze zaktad nie oferuje im odpowiedniej jakosci ustug
w stosunku do cen biletéw. Przewoznik zdecydowanie powinien si¢ przyjrze¢ tej kwestii i rozwazy¢
poprawe, by uzyska¢ wigksze zadowolenie pasazerdw.

Drugie z pytan posrednio dotyczylo biletow, a konkretniej czestotliwosci ich kontroli. Udzie-
lone odpowiedzi pokazuja, ze ankietowani korzystajacy z MZK Tychy i PKM Jaworzno byli nie-
mal jednomyslni w kwestii zachowania obecnej czegstotliwosci kontroli — odpowiednio 59,6% oraz
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59,8%. W przypadku ankiety dotyczacej KZK GOP bylo to 45,3%. Dla 37,8% (KZK GOP), 25,5%
(MZK Tychy) oraz 22,2% (PKM Jaworzno) kontrole biletéw odbywaja si¢ za rzadko. Tak duzy pro-
cent odpowiedzi pokazuje, ze niespodziewanie duzo ludzi dostrzega problem jezdzenia bez wazne-
go biletu oraz sprzeciwia sie temu zjawisku. Niecale 18% ankietowanych jezdzacych komunikacja
miejska na terenie PKM Jaworzno zdecydowalo, ze bilety sa kontrolowane za czgsto, podobnie
prawie 17% wsrod pasazeréw KZK GOP oraz niemal 15% korzystajacych z ustug MZK Tychy.

POJAZDY — ZA MALA CZESTOTLIWOSC KURSOWANIA | ZBYT DUZE PRZEPEENIENIE

W czgéci trzeciej omdéwiono pytania, majacymi bezposredni zwigzek z pojazdami, ktorych uzywaja
przewoznicy w aglomeracji gornoslaskiej. Pytanie o czestotliwo$¢ kursowania pojazdéw komuni-
kacji miejskiej polaczyto badanych z kazdego z trzech kwestionariuszy. Zdecydowana wiekszo$¢
w kazdej z nich jest zdania, Ze autobusy (i tramwaje) powinny kursowaé czesciej. Tak odpowie-
dziato kolejno 75,5% (uzytkujacy pojazdy MZK Tychy), 69,2% (korzystajacych z KZK GOP) oraz
61,3% (wykorzystujacych ustugi transportowe PKM Jaworzno). Dla mniejszej grupy badanych
pojazdy powinny kursowa¢ jak dotychczas, odpowiedzialo tak nie wiecej niz 38% i nie mniej niz
24% w poszczegélnych ankietach. Procent pasazeréw sugerujacych, ze autobusy powinny jezdzi¢
rzadziej jest niewielki. Warto pochyli¢ si¢ nad uwagami ankietowanych ze wzgledu na duzy pro-
cent udzielonych przez nich odpowiedzi wskazujacych na konieczno$¢ zwiekszenia czestotliwosci
kurséw we wszystkich obszarach, ktére obstuguja omawiani przewoznicy. Nastepne pytanie da-
walo mozliwo$¢ otwartej odpowiedzi w omawianej kwestii. Najcze$ciej wymieniane to numery
linii, ktére nie beda sie powtarza¢ w badaniach. Natomiast odpowiedzi bardziej ogdlne sugeruja
poprawe czestotliwosci kursow linii nocnych oraz wieczornych, jezdzacych na obrzeza miast czy
do dzielnic oddalonych od centréw, a takze zawieraly sugestie na temat zbyt duzych odstepéw cza-
sowych w przypadku pojazdéw linii miedzymiastowych. Jest to bardzo wazny aspekt ze wzgledu
na analizowany obszar, czyli aglomeracje, gdzie czg¢sto ludzie mieszkaja w jednym miescie, a do
drugiego dojezdzaja do pracy.

Kolejnym aspektem, ktéry sprawdzono byla punktualno$¢ kursowania pojazdéw komunikacji
miejskiej. Pierwsze pytanie odnosito si¢ do oceny punktualnosci kazdego z przewoznikéw. Najle-
piej pod tym wzgledem wypadfa komunikacja miejska w Jaworznie, ktdra zostala oceniona pozy-
tywnie przez 77,8% badanych. Nastgpnie w kolejnoéci pod wzgledem ocen pozytywnych znalazto
sie MZK Tychy, ktére wedlug 57,4% ankietowanych zostalo opisane jako punktualne. Niestety
KZK GOP wypadl najgorzej. Az 57,3% badanych ocenilo punktualno$¢ negatywnie. Jest to wyraz-
ny znak, ze nalezaloby pochyli¢ si¢ nad utozeniem rozktadu jazdy tak, aby autobusy dojezdzaly do
przystankow na czas, poniewaz w tej chwili majg z tym wyrazny problem. W nastepnym pytaniu
respondenci wskazali konkretne numery linii, ktére wedtug ich opinii opdzniajg sie¢ najczescie;j.
Duza cze$¢ z nich kursuje czesciowo po Katowicach, gdzie wiele oséb dojezdza do pracy, takze
samochodami, co powoduje korki. Moze to by¢ gléwng przyczyng opdznien, niemniej takim nu-
merom linii jak 146, 23, A, E, 29 i 4 nalezaloby si¢ blizej przyjrze¢.

Kluczowy kwestig dla mieszancow jest takze dostepnosé¢ polaczen komunikacyjnych. Tej
kwestii zostaly po$wiecone dwa pytania w kazdej z ankiet. Aspekt zwigzany z dostepnoscia po-
faczen pozytywnie ocenilo 72,4% respondentéw z PKM Jaworzno. Ankietowani korzystajacy
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z komunikacji miejskiej KZK GOP i MZK Tychy byli niemal zgodni, co do odpowiedniej dostep-
noéci polaczen w siatce przewoznikéw (57,9% oraz 57,4% ankietowanych). Badani mieli szanse do-
precyzowal swoje odpowiedzi i uzasadni¢ dlaczego dostepnosé¢ poltaczen jest zbyt mata. Uczestnicy
trzech ankiet zgadzali si¢ ze sobg w kwestii: zbyt malej liczby linii autobusowych i tramwajowych,
braku autobuséw nocnych do niektérych czesci aglomeracji $laskiej oraz duzej liczby przesiadek,
aby mdc dosta¢ sie¢ do wybranej destynacji. Sg to problemy, ktérym trzeba si¢ przyjrze¢, cho¢ wia-
domo, ze proces skomunikowania tak rozleglego regionu jak wojewodztwo §laskie jest dtugotrwaly.

Powigzany z pojazdami jest czas trwania podrézy, o ktéry badani réwniez zostali zapytani. Rea-
sumujac, ponad 93% ankietowanych jezdzacych komunikacja PKM Jaworzno uwaza, ze czas trwa-
nia podrozy nie jest za dlugi, podobnie 90% badanych korzystajacych z ustug MZK Tychy. Po raz
kolejny najgorzej wypadt KZK GOP, gdzie zadowolonych bylo 75% ankietowanych. Mozna uznac,
ze duzy procent pasazerdéw jest zadowolonych z czasu podrozy, dlatego kwestia ta moze zejs¢ na
dalszy plan przy poprawie jakosci ustug wymienionych w artykule przedsi¢biorstw.

Przepelnione autobusy i brak miejsc siedzacych to czgsto problemy, z jakimi muszg zmierzy¢
sie ludzie, ktérzy wybierajg transport publiczny. O ten niemily aspekt zapytaliémy ankietowanych
w kazdym kwestionariuszu. Odpowiedzi niestety nie napawajg optymizmem, poniewaz wiekszo$¢
0s6b sugerowala, ze bardzo czesto lub czesto brakuje miejsc siedzacych. W ankiecie dotyczacej
KZK GOP sumarycznie bylo to az 79,2% gtoséw. Kolejny przewoznik, ktéry wedtug 74% ankieto-
wanych powinien sie zaja¢ ta kwestiag to PKM Jaworzno. Podobnie 69% podréznych MZK Tychy
jest zdania, ze czesto brakuje miejsc siedzacych. Nalezatoby przemysle¢ o zwiekszeniu liczby au-
tobusow, ktore kursujg na danych liniach w godzinach szczytu, a takze dokupienie wigkszych lub
dluzszych pojazdéw. W nastepnym pytaniu liczna grupa niezadowolonych mogta wskaza¢ linie,
ktore wedlug nich sg najbardziej przepelnione. W przypadku KZK GOP byly to: 820, 870, 840
i 830, a wiec linie, ktore kursujg do przystankéw w $cistym centrum Katowic i zabierajg pasazeréw
z miast o$ciennych, czgsto z wigcej niz jednego. Podobnie jest w przypadku linii 45 i 29, w ktérych
czesto brakuje miejsc siedzacych. Linie E, A i ] drugi raz pojawiajg si¢ w artykule, wiec PKM Ja-
worzno powinno zwréci¢ uwage na komfort pasazerow, ktorzy takze w tym przypadku dojezdzajg
do Katowic. Po raz kolejny ujawnia si¢ problem z liniami miedzymiastowymi, na ktére przewozni-
cy powinni zwrdci¢ szczegdlng uwage.

O ocene calkowitego komfortu podrézy ankietowani zostali zapytani w kolejnych pytaniach.
Mieli oceni, takie aspekty jak: szybkos¢ i dynamika jazdy, temperatura, czysto$c¢ i jakos¢ pojazddw,
zatrzymywanie si¢ na zbyt duzej lub malej liczbie przystankdw oraz wystawi¢ ocen¢ sumaryczna.
Na pytanie: ,,Jak oceniasz komfort podrézowania komunikacja miejska?” badani mogli odpowie-
dzie¢: tak (dobrze) lub nie (zle). W przypadku MZK Tychy i PKM Jaworzno ankietowani wypo-
wiedzieli si¢ pozytywnie: 74,5% oraz 79,8% byto zdania, ze komfort podrézowania jest na dobrym
poziomie. Odwrotne proporcje mozna zauwazy¢, analizujac wyniki KZK GOP - komfort dobrze
ocenilo zaledwie 30,6%. Po raz kolejny przewoznik wypada negatywnie na tle mniejszych przed-
siebiorstw z branzy. Nastepne pytanie dato ankietowanym mozliwo$¢ wskazania kwestii, ktore
wedtug nich wymagaja poprawy. Zbierajac odpowiedzi z trzech ankiet, mozna stwierdzi¢, ze tem-
peratura w pojazdach nie jest dopasowana do warunkow na zewnatrz, zdarza sie, ze w autobusach
jest brudno i jada nimi osoby bezdomne lub pijane. Tabory czesto s3 niedopasowane do pory dnia,
w ktérej kursujg, a duza liczba ludzi narzeka na styl jazdy kierowcow, ktéry sprawia dyskomfort
lub powoduje zagrozenie.
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PRZYSTANKI OCENIANE W WIEKSZOSCI POZYTYWNIE

Zapytani o odczucia zwiazane ze stanem przystankow najlepiej wypowiedzieli si¢ obstugiwani przez
PKM Jaworzno, a najgorzej KZK GOP. Opinie uzytkownikéw wynikaly przede wszystkim ze znisz-
czonych wiat przystankowych, nieczytelnych rozkltadéw jazdy lub ich braku, duzej liczby §mieci
w bezposredniej okolicy przystanku oraz oséb bezdomnych badz nietrzezwych. Po analizie pytania
o rozmieszczenie przystankéw wynik jest nastepujacy: lider pozostato PKM Jaworzno, ktére uzy-
skalo 94% zadowolenia z lokalizacji przystankéw, KZK GOP - 90,2%, a MZK Tychy - 89,4%.

BEZPIECZENSTWO — DOBRA STRONA KOMUNIKACJI MIEJSKIE)

Pasazerowie podczas podrézy komunikacja, najpewniej czujg sie podrézujagc PKM Jaworzno,
a najmniej bezpiecznie - KZK GOP. Wyniki odpowiedzi twierdzacych ankietowanych na pytanie,
czy czujg sie bezpiecznie sg nastepujace: PKM Jaworzno - 87,7%, MZK Tychy - 81,9%, KZK GOP
- 56,3%. Duzy odsetek negatywnych opinii w sprawie bezpieczenstwa w kazdej ankiecie stanowi-
ta niebezpieczna jazda kierowcodw pojazdéw oraz pojawianie si¢ w $rodkach komunikacji oséb
nietrzezwych i bezdomnych. Kilkukrotnie opisano takze obawe przed kradziezg oraz aktami wan-
dalizmu, ktére dokonywane sg w duzej mierze przez osoby nietrzezwe. Najwicksze zadowolenie
z wprowadzenia monitoringu w pojazdach komunikacji miejskiej wyrazali ankietowani w PKM
Jaworzno, a najmniejsze w MZK Tychy. 95,7% ankietowanych w PKM Jaworzno sadzi, ze wpro-
wadzenie monitoringu to dobry pomyst, w KZK GOP - 84,4%, a w MZK Tychy - 73,4%. Osoby,
ktore sg niezadowolone z wprowadzenia kamer w pojazdach zazwyczaj opisywaly swoje problemy
z mozliwoscig wykorzystania nagrania jako dowodu w sprawie.

SYSTEM INFORMACJI PASAZERSKIE) POMAGA PASAZEROM

W pytaniu o system informacji pasazerskiej po raz kolejny najlepiej wypadio PKM Jaworzno, uzy-
skato ono 93,7% pozytywnych odpowiedzi, MZK Tychy - 91,5%, a KZK GOP tylko 74,4%. Wy-
nika to z prostej przyczyny: system informacji jest bardzo wysoko rozwiniety w PKM Jaworzno
oraz MZK Tychy. Przedsigbiorstwom udalo si¢ stworzy¢ przejrzysty i przyjazny dla uzytkownika
interfejs. Natomiast podobny system oferowany przez Komunikacyjny Zwigzek Komunalny Goér-
noslagskiego Okregu Przemystowego nie spetnit oczekiwan duzej grupy pasazeréw (25,6% ankieto-
wanych). Taki wynik oznacza, ze wszystkie dzialania zwigzane z utworzeniem strony internetowej,
ufozeniem rozktadéw jazdy, jak i doborem pracownikéw Punktéw Obstugi Pasazera, nie s3 do
konca efektywne. Mozna by pokusic¢ sie o duze modernizacje w dzialaniu systemu lub jego catko-
witg reorganizacje.

UPRZEJMOSC ORAZ KOMPETENCJA PRACOWNIKOW

W czeéci dotyczacej kultury osobistej oraz kompetencji kierowcdw, kontrolerdéw biletéw oraz
0s0b z biura obstugi pasazera, najlepiej wypada PKM Jaworzno, otrzymujac 70,7% pozytywnych
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odpowiedzi. MZK Tychy uzyskaly 67%, a wigc niewiele mniej, natomiast KZK GOP tylko 53%.
Wynika z tego wyraznie, Ze istnieje duze pole do poprawy wizerunku dla kazdego z przedsie-
biorstw transportowych. Najwiecej do zrobienia jest jednak w KZK GOP, poniewaz prawie polowa
z 987 0sOb uwaza, ze kultura osobista lub kompetencje pracownikéw sg na niskim poziomie. Bar-
dzo duzy wplyw na takie odczucia wobec kazdej z firm przewozowych mogga mie¢ osoby, ktérym
zdarzalo si¢ biec za pojazdem komunikacji miejskiej na przystanku, a srodek lokomoc;ji nie zatrzy-
mat sie. Mozliwe, Ze na zto$¢, z powodu przestrzegania napietego rozkladu jazdy albo zwyklego
niezauwazenia takiej osoby przez kierowce. Trzeba takze pamieta¢, ze jest to wyjatkowo subiek-
tywna kategoria wyodrebniona w badaniu.

KWESTIA INTEGRACJI TRANSPORTU NA 0BSZARZE GORNOSLASKIE) AGLOMERACJI

Pytanie o integracje transportu na terenie gornoslaskiej aglomeracji (w jedng ze wspdlnymi bileta-
mi), zostalo zadane tylko w ankiecie dotyczacej PKM Jaworzno oraz MZK Tychy. W ramach tego,
ze KZK GOP jest najwickszym przewoznikiem w regionie, mozliwo$¢ fuzji z innymi przedsigbior-
stwami komunikacyjnymi bylaby tylko okazjg do rozwoju. Ankietowani z MZK Tychy w wigkszo-
$ci byli za integracja (89,4% gtoséw). Prawdopodobnie czes¢ oséb musi, dojezdzajac do pracy lub
szkoly, korzysta¢ z ustug wiecej niz jednego przewoznika, wigc bytoby to dla nich korzystniejsze.
Wirdd respondentéw z PKM Jaworzno opinie byly podzielone, z przewaga na nie — 56,7% gloséw
przeciw integracji. Mozna wywnioskowac, ze ustugi $wiadczone przez PKM Jaworzno s3 zbyt wy-
sokiej jakosci w stosunku do tych §wiadczonych przez KZK GOP, iz podrdzni obawiajg si¢ obni-
zenia standardu.

PROBLEMATYKA KARTY SKUP

Pytanie o Karte SKUP zostato zadane wylacznie uzytkownikom KZK GOP, bo tylko oni maja
mozliwo$¢ z niej korzystaé. 29% respondentéw przyznalo, ze nie korzysta z Karty SKUP, a wiec
pozostali pasazerowie korzystaja z tej ustugi. Jezeli z analizy zostalaby wylaczona grupa oséb nie-
korzystajacych z karty, to po przeliczeniu okazaloby sie, Ze ponad 15% oséb korzystajacych jest za-
dowolonych z jej uzytkowania, prawie 69% jest niezadowolonych, a prawie 16% nie ma zdania na
ten temat. Wynik 69% niezadowolonych pasazeréw znéw powinien by¢ alarmujacy dla KZK GOP
i sktoni¢ do podjecia dzialan w celu naprawy tej sytuacji. Duzy procent oséb niezadowolonych
motywowalo swoje zdanie czestymi usterkami w systemie karty czy niedziatajacymi kasownika-
mi. Pokazuje to konieczno$¢ doktadnego sprawdzenia i przetestowania nowosci, ktéra ma zostaé
wdrozona w ustugach transportowych.

PAPIEROWE BILETY WCIAZ PRZYDATNE

W ostatnim czasie KZK GOP zdecydowal sie wycofaé papierowe bilety dlugookresowe. Ankieto-
wani zostali zapytani o ocene tej kwestii. Ponad 80% respondentéw uwaza, ze bilety niepotrzebnie
wycofano z obiegu. Przeciwnego zdania jest 8,8% z 987 0s6b, a pozostali nie majg zdania.
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Tabela 1. Podsumowanie przebadanych aspektéw

Przewoznicy i oceny
Badany aspekt
PKM Jaworzno MZK Tychy KZK GOP
Ceny biletow \4 V/X X
Czestotliwoé¢ kontroli \% \4 V/X
Czestotliwos¢ kursowania X X X
Punktualno$¢ \4 \ X
Dostepno$¢ polaczen \4 \4 \4
Czas trwania podrézy \4 \4 \4
Przepelnienie w pojazdach X X X
Komfort podrézowania \ \4 X
Lokalizacja przystankéw \ \ \
Bezpieczenstwo \Y% \4 \Y%
Monitoring \4 \4 \4
System informacji pasazerskiej \4 \4 \4
Uprzejmo$¢ i kompetencje pracownikow \4 \4 V/iX
Integracja X \4 N/D
SKUP N/D N/D X
Wycofanie papierowych biletéw N/D N/D X

V - ocena pozytywna (powyzej 55% ankietowanych wypowiedziato sie pozytywnie).

V/X - ocena neutralna (od 55 do 45% ankietowanych odpowiedzialo pozytywnie lub negatywnie).
X - ocena negatywna (ponizej 45% ankietowanych negatywnie).

N/D - nie dotyczy.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

PODSUMOWANIE

Cho¢ transport w aglomeracji $laskiej ciagle si¢ rozwija i komunikuje ze sobg coraz wiecej dzielnic
oraz miast, to badanie pokazato, ze nadal jest wiele do zrobienia w kwestii ustug $wiadczonych pa-
sazerom. Ankietowani zostali poproszeni o ocen¢ podsumowujaca badanie, w ktérym brali udzial.
Najwyzsza srednig oceng moze si¢ pochwali¢ PKM Jaworzno - 4,09, MZK Tychy - 3,64, KZK
GOP - 2,85 w pigciostopniowej skali, w ktérej ocena 5 byla najwyzsza, a 1 najnizsza mozliwa.

Juz po poréwnaniu ocen uzytkownikéw réznych przedsiebiorstw komunikacji widaé, ze PKM
Jaworzno jest w opinii uzytkownikéw uwazany za najlepsze przedsigbiorstwo komunikacyjne w re-
gionie aglomeracji gérnoslaskiej. Najnizsza ocena KZK GOP moze by¢ podyktowana tym, ze jest
to najwieksze przedsigbiorstwo transportu miejskiego w regionie, ktére musi zorganizowa¢ swoja
dziatalno$¢ na duzym terenie i by¢ moze nie wszystko jest w stanie dostrzec oraz na biezaco kon-
trolowac.
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Rysunek 1. Srednia ocena jakosci ustug $wiadczonych przez przewoznikéw w skali od 1 do 5.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Niektore wyniki zaprezentowane w artykule mozna zestawi¢ z ,,Diagnoza systemu transportu
wojewddztwa $laskiego z 2012 roku” (s. 179-186), ktéra zostala wykonana na polecenie marszatka
wojewddztwa $laskiego. Wiekszos¢ badanych pie¢ lat temu uznala, ze dostepnos¢ przystankéw
jest dobra (s. 183). Obecnie pasazerowie najwiekszego z organizatoréw transportu sa najmniej
zadowoleni z tego aspektu, cho¢ tendencja jest pozytywna. Pasazerowie takze narzekaja na czytel-
no$¢ rozkladow jazdy, z czego wezeéniej byli zadowoleni (s. 186). Moze to wynika¢ z normalnego
zuzycia w ciggu 5 lat, ktére dzieli badania. Poprawie ulegla opinia pasazeréw na temat systemu
informacji pasazerskiej, oznacza to, ze wdrozenie nowych technologii przyniosto pozytywny sku-
tek. Wnioski z obu badan pokrywaja si¢ w aspektach takich jak: poprawa jakosci i liczby taboru,
jakosci infrastruktury (przystanki, dworce) oraz zwiekszenie liczby potaczen na terenie objetym
badaniem. Ciekawym zagadnieniem poruszanym w diagnozie bylo poparcie dla integracji biletow
na terenie wojewodztwa $laskiego (s. 186), a obecnie glosy sg podzielone.

Pasazerowie oczekuja dobrej jako$ci taboru oraz duzej czestotliwoséci kurséw pojazdéw komu-
nikacji miejskiej. Wiaze sie to nierozlacznie z problemem przepelnienia, zwlaszcza w godzinach
szczytu. Nietrudno si¢ dziwi¢ takim wymaganiom pasazeréw, gdy mamy do czynienia z promowa-
nia ekologicznego stylu Zycia i zachgcania do korzystania z tej formy transportu.
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ANALYSIS OF UPPER SILESIAN PUBLIC TRANSPORTATION QUALITY

ABSTRACT The aim of the article is to analyse opinions of KZK GOP passengers, PKM Jaworzno and MZK Tychy, on
the quality of provided services related to public transportation. Answers were provided by handing ques-
tionnaires to passengers. A total of 1432 opinions concerning different aspects of mentioned companies
functioning were acquired. PKM Jaworzno got the best mark in the survey, while KZK GOP turned out to
be the worst. Nevertheless, each of the companies has its own flaws, which were described in this paper.
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