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WPROWADZENIE

W niniejszym artykule przedstawiono wyniki ,,Badania naukowego dotyczacego stopnia zado-
wolenia pasazeréw Korzystajacych z ustug transportowych swiadczonych przez KZK GOP - Ko-
munikacyjny Zwigzek Komunalny Gérnoslaskiego Okregu Przemystowego’, ktore autorka prze-
prowadzita. Celem artykulu jest przedstawienie opinii badanej grupy pasazeréw na temat stopnia
zadowolenia z korzystania z ustlug komunikacji miejskiej oferowanej przez KZK GOP. Stopien
zadowolenia pasazeréw zostal sprawdzony za pomocg metody sondazu diagnostycznego. W ba-
daniu wzielo udziat 987 respondentéw, ktérym zadano pytania z réznych plaszczyzn dotyczacych
funkcjonowania KZK GOP. Ogolna ocena jakosci komunikacji miejskiej KZK GOP nie do konca
byla pozytywna. W artykule znajduje si¢ szczegblowe opracowanie wynikéw pod katem szeéciu
zagadnien: bezpieczenistwa, biletéw, Karty SKUP, komfortu podrézowania, pracownikéw KZK
GOP i systemu informacji.

KZK GOP, publiczny transport zbiorowy, jako$¢ ustug

Transport, ktérego najogélniejsza definicja brzmi: ,,proces technologiczny wszelkiego przenosze-
nia na odleglos¢, czyli przemieszczanie 0s6b przedmiotéw lub energii” (Tarski, 1993, s. 11), jest
na terenie aglomeracji katowickiej dobrze rozwiniety. Z pojeciem ,transportu” $cisle powiaza-
na jest definicja komunikacji, okredlana z kolei jako ,,specjalna forma organizowania przewozu

1 Artykul prezentuje wyniki przeprowadzonych badan naukowych pt.: ,Badania naukowe dotyczace stopnia
zadowolenia pasazeréw korzystajacych z ustug transportowych $wiadczonych przez KZK GOP - Komunikacyjny
Zwigzek Komunalny Gornoslaskiego Okregu Przemystowego”



Magdalena Pasternak

0s6b, fadunkéw lub wiadomosci, ktéra zapewnia stalg mozliwo$¢ korzystania z urzadzen przewo-
zowych danej relacji” (Malek, 1997, s. 7). Komunikacja miejska na terenie aglomeracji gérnosla-
skiej jest organizowana m.in. przez Komunikacyjny Zwigzek Komunalny Gérnoslaskiego Okregu
Przemystowego (w skrocie KZK GOP), ktéry ma przedmiotowe znaczenie dla artykulu. Zwigzek
powstal w 1991 roku i zasiggiem oferowanych linii obstuguje obecnie 29 gmin. Ponadto pasazero-
wie podrézujacy komunikacjg miejska KZK GOP, moga réwniez dotrze¢ do miejscowosci, takich
jak np. Tychy czy Mikoléw, ktére nie nalezg do zwigzku. Komunikacyjny Zwigzek Komunalny
Gornoslaskiego Okregu Przemyslowego obejmuje swym zasiegiem terytorialnym niemalze calg
aglomeracje katowickg oraz niektore sasiadujace z nig obszary, co w przelozeniu na liczby stanowi
1,8 tys. km? lacznej powierzchni, zamieszkalej przez 2 mln oséb (KZK GOP, 2011).

W 2016 roku zostaly przeprowadzone badania dotyczace jako$ci ustug $wiadczonych przez Ko-
munikacyjny Zwigzek Komunalny Gérno$laskiego Okregu Przemystowego przez zespot badawczy
z Wyzszej Szkoly Biznesu w Dabrowie Gdrniczej, ktérego cztonkiem byl autor artykulu. Praca
badawcza skladata sie¢ z dwdch czeéci — teoretycznej i badawczej. W czeéci teoretycznej przed-
stawiono informacje ogdlne o KZK GOP, celem umozliwienia respondentom dostepu do wiedzy
niezbednej do zrozumienia wlasciwej czesci badawczej. W przedmiotowym badaniu zostala wy-
korzystana metoda sondazu diagnostycznego. Technika badania sondazowego bylo ankietowanie,
a narzedziem badawczym kwestionariusz ankiety. Kwestionariusz ankiety skladat sie z metryczki
i 30 pytan, z ktérych 20 byto wymaganych jednokrotnego wybory, natomiast 10 - niewymaganych
otwartych. W badaniu wzigta udzial faczna liczba 987 0sdb, sposrdd ktorej ponad 3/4 stanowili
pasazerowie podrdzujacy komunikacja miejska KZK GOP cztery lub wiecej razy w tygodniu. Na
podstawie udzielonych odpowiedzi zostala opracowana analiza, ktéra pozwolila na opracowanie
wiarygodnych wynikéw. Pytania zawarte w ankiecie dotyczyly réznych aspektéw funkcjonowania
KZK GOP i zostaly oméwione w nastepnym rozdziale.

ASPEKTY FUNKCJONOWANIA KOMUNIKACYJNEGO ZWIAZKU KOMUNALNEGO GORNOSLASKIEGO
OKREGU PRZEMYStOWEGO

Badania przeprowadzone przez zesp6l badawczy z Wyzszej Szkoly Biznesu w Dabrowie Gérniczej
mialy na celu uzyskanie informacji o stopniu zadowolenia pasazeréw z uzytkowania komunikacji
zbiorowej na terenie aglomeracji goérnoslaskiej. Elementem skladajagcym sie na badania byt m.in.
kwestionariusz ankiety, w ktéry uwzgledniono kwestie zwigzane z funkcjonowaniem Komunika-
cyjnego Zwigzku Komunalnego Gornoélaskiego Okregu Przemystowego. Kwestiami priorytetowy-
mi byly: bezpieczenistwo, bilety, Karta SKUP, komfort podrdzy, pracownicy KZK GOP oraz system
informacji.

Bezpieczenstwo bylo jednym z gléwnych aspektéw poruszonych w badaniu. Definiuje sie je
jako ,teorie i praktyke, ktéra zapewnia mozliwosci przetrwania (egzystencji) i realizacji wias-
nych intereséw przez dany podmiot, w szczeg6lnosci poprzez wykorzystanie szans (okoliczno$ci
sprzyjajacych), podejmowanie wyzwan, redukowanie ryzyka oraz przeciwdziatanie (zapobieganie
i przeciwstawienie si¢) wszelkiego rodzaju zagrozeniom dla podmiotu i jego intereséw” (Biala
Ksiega..., 2013). W ujeciu teorii Maslowa, odczuwanie bezpieczenstwa jest jedna z najwazniej-
szych potrzeb kazdego cztowieka. Jednym ze sposob6éw zapewnienia poczucia bezpieczenstwa pa-
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sazerom jest monitorowanie przestrzeni przystankéw oraz wnetrz pojazdéw przez pracownikéw
danego organizatora publicznego transportu zbiorowego. Taki sposdb czuwania nad bezpieczen-
stwem podréznych jest praktykowany przez KZK GOP. Natomiast w celu weryfikacji skutecznosci
tego sposobu zapewniania bezpieczenistwa w ankiecie znalazly si¢ trzy tematyczne pytania.

Nie
44%

Tak
56%

Rysunek 1. Ocena poczucia bezpieczenistwa podrozy komunikacja miejskg KZK GOP (987 odpowiedzi)

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).

Pierwsze pytanie pozwolilo okresli¢ stanowisko respondentéw, ktérzy mogli zaznaczy¢ odpo-
wiedz twierdzacg lub przeczaca odczuwaniu bezpieczenstwa podczas podrézy komunikacja miej-
ska KZK GOP. 56,3% ankietowanych potwierdzilo, ze czuje si¢ bezpiecznie, natomiast pozostate
43,7% zaprzeczylo. Dla osdb, ktére odpowiedzialy przeczaco w tej sprawie zostalo zadedykowane
kolejne pytanie. Tym razem ankietowani uzyskali mozliwo$¢ uargumentowania swojego stanowi-
ska i w konsekwencji pozwolito to wyloni¢ trzy Zrédia odczuwania niepewnosci przez pasazerdw.
Byly nimi: zachowania innych pasazeréw, postawa kierowcy oraz zly stan techniczny pojazdow.
Ostatnie tematyczne pytanie skoncentrowane bylo na zagadnieniu monitorowania przystankow,
autobusow i tramwajow w celu poprawienia bezpieczenstwa. W miejscu tym zdecydowana wiek-
szo$¢ ankietowanych, bo az 84,4%, wyrazita zadowolenie z wprowadzenia takiego rozwigzania.

Tak
21%

Nie
79%

Rysunek 2. Ocena adekwatnosci cen biletéw do jakosci §wiadczonych ustug

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).
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W czasie prowadzenia badann Komunikacyjny Zwigzek Komunalny Gérnoslaskiego Okregu
Przemystowego oferowal szeroki wachlarz ofert biletéw upowazniajacych do danego przejazdu.
Pasazerowie mogli zakupi¢ tradycyjny bilet papierowy lub elektroniczny, dostepny na spersona-
lizowanej Karcie SKUP lub na okaziciela. Oferowano rézne bilety: jednorazowe/krétkookresowe,
$redniookresowe i dlugookresowe. Ponadto oferowano bilety normalne, ulgowe i uprawniajace
do przewozu bagazu (KZK GOP, 2016). W ankiecie skierowanej do uzytkownikéw komunikacji
miejskiej KZK GOP znalazty si¢ dwa pytania dotyczace zagadnieniu biletow.

Pierwsze pytanie bylo bardziej ogdlne i zostalo zadane celem zebrania opinii na temat adekwat-
nosci cen biletéw do jakosci $wiadczonych ustug. 78,5% ankietowanych zakomunikowalo, ze ceny
biletéw sa nieadekwatne. Natomiast jedynie 21,5% zgodzilo sie, ze ceny biletéw sa odpowiednie.
Druga kwestia poruszona w ankiecie dotyczyta czestotliwosci sprawdzania biletow. W miejscu tym
prawie polowa ankietowanych opowiedziala sie za wystarczajaco czesta kontrolg biletow.Slaska
Karta Ustug Publicznych (w skrécie Karta SKUP) to bezdotykowa karta elektroniczna, ktdrej gléw-
ng funkcjg jest dokonywanie platnosci za przejazdy komunikacjg miejska oferowang przez KZK
GOP. Karta SKUP ma takze inne funkcje, takie jak np. mozliwo$¢ uiszczania oplat za wstep do
jednostek kultury w 21 miastach aglomeracji katowickiej czy za miejsca parkingowe na terenie By-
tomia, Chorzowa, Katowic, Piekar Slaskich, Tychéw czy Zabrza (KZK GOP, 2012). Wprowadzenie
Karty SKUP bylo przelomowym momentem dla funkcjonowania KZK GOP, dlatego w ankiecie
przewidziano trzy pytania skierowane do uzytkownikéw komunikacji miejskiej.

10,40% 8,80%

m Uwazam to za stuszne
rozwigzanie

Uwazam, ze niepotrzebnie
zostaty wycofane

H Nie mam zdania

80,70%

Rystnek3. Ocena pomystu wycofania papierowych biletéw okresowych

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).

Pierwsze pytanie bylo skoncentrowane na zagadnieniu wycofania papierowych biletéw okre-
sowych i zastgpienia ich elektroniczng wersja na Karcie SKUP. Zdecydowana wiekszo$¢, stanowia-
ca 80,7% respondentéw uwazala, ze papierowe bilety okresowe zostaly niepotrzebnie wycofane.
Natomiast odpowiednio 10,4% i 8,8% nie mialo zdania albo uwazato to za stuszne rozwiazanie.
Drugie pytanie bylo ocena satysfakcji uzytkowania Karty SKUP. W miejscu tym prawie polowa
uzytkownikéw zakomunikowala, ze jest niezadowolona z uzytkowania karty miejskiej. Ostatnie
pytanie bylo skierowane do 0sob, ktére wyrazity swe niezadowolenie z uzytkowania Karty SKUP.
Ankietowani mogli uzasadni¢ swoje stanowisko. Najczestszym powodem niezadowolenia byta ko-
nieczno$¢ pilnowania rejestracji wyjécia przy pomocy karty. Innymi wymienianymi argumentami
byty: czeste awarie czytnikéw, dlugi czas czytania karty i skomplikowany system.
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Zagadnienie komfortu podrdzy jest istotne i dlatego w ankiecie zostalo poruszonych az szes¢
kwestii zwigzanych z tym zagadnieniem: komfort podrézy, czestotliwos¢ kursowania autobuséw/
tramwajow, stan przystankow i ich lokalizacja, dostepnos¢ potaczen, dtugo$¢ trwania podrézy oraz
punktualnos$¢ autobusow/tramwajow.

Dobrze
31%

Zle
69%

Rysunek 4. Ocena komfortu podrézowania komunikacja miejska KZK GOP

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).

Komfort podrézy zdaniem 69,4% ankietowanych jest na niskim poziomie. Natomiast powo-
dem niezadowolenia 30,6% pasazerdw jest brak odpowiedniej temperatury panujacej wewnatrz
pojazdéw i zwigzane z tym nieprzyjemne zapachy. Innymi najczestszymi argumentami sg: zty
stan techniczny pojazdéw, sposéb prowadzenia pojazdéw przez kierowcdw oraz mata liczba przy-
stankow na zadanie. Nieco mniej niz polowa ankietowanych bardzo cz¢sto boryka si¢ z brakiem
miejsca siedzgcego w autobusie/tramwaju. Istotnym problemem s3 réwniez niezmodernizowane
tory tramwajowe, na ktore skarzy si¢ wiecej niz polowa ankietowanych. Czestotliwos¢ kursowania
pojazdéw nalezacych do KZK GOP, zdaniem wiekszosci ankietowanych, powinna by¢ wieksza.
Zdaniem wiekszosci autobusy nocne oraz kursujace do mniejszych dzielnic miast powinny jez-
dzi¢ czesciej. Przystanki tramwajowe/autobusowe zdaniem prawie polowy ankietowanych sg za-
niedbywane. Natomiast ich lokalizacja jest duzo lepiej oceniana przez ankietowanych, albowiem
zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw okreélila jg jako dobra. Dostepnos¢ potaczen oferowanych
przez KZK GOP w opinii ponad polowy ankietowanych jest dobra, niemniej pozostala cz¢§¢ zako-
munikowala, ze chcac dotrze¢ do miejsca docelowego czasem musi sie przesiada¢ nawet 34 razy.
Réwniez dostepnos¢ kurséw nocnych zwlaszcza w weekendy jest ograniczona. Ponadto niektorzy
ankietowani skarza si¢ na problem, jakim jest zbyt krotki czas na przesiadke. Diugos¢ trwania
podrézy komunikacjg miejska KZK GOP jest oceniania przez wiekszo$¢ ankietowanych raczej
dobrze. Natomiast punktualno$ci kursowania autobuséw/tramwajow zostala oceniona Zle.

Postawa i kultura osobista pracownikéw KZK GOP oraz posiadana wiedza i umiejetnosci majg
duzy wplyw na jako$¢ oferowanych ustug przez przedsigbiorstwo, s3 wizytowka KZK GOP.
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Tak
53%

Rysunek 5. Ocena pracownikow KZK GOP

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).

Respondenci zostali poproszeni o zbiorczg ocene kierowcdw, kontroleréw biletéw oraz pra-
cownikéw Punktéw Obstugi Pasazera pod katem kultury osobistej i kompetencji. Na to pytanie
53% ankietowanych udzielifo odpowiedzi o pozytywnym wydzwieku. Natomiast nieco mniejsza
grupa negatywnie ocenita pracownikéw Komunikacyjnego Zwiazku Komunalnego Gérnoslaskie-
go Okregu Przemystowego.

SDIP to w rozwinieciu System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej wprowadzony przez KZK
GOP w trosce o jako$¢ $wiadczonych ustug. System zostat stworzony w celu sprawniejszego prze-
kazywania informacji dla pasazeréw oraz by poprawi¢ bezpieczenstwo oferowanej komunikacji
miejskiej. Na system informacji KZK GOP skladaja si¢ tradycyjne rozktady jazdy na przystankach,
elektroniczne tablice, portal dla pasazera oraz Punkty Obstugi Pasazera. Wprowadzenie elektro-
nicznych rozkladéw jazdy oraz portalu pasazera wniosto KZK GOP na wyzszy poziom innowa-
cyjnosci. W celu sprawdzenia, z jakim przyjeciem spotkalo si¢ to rozwigzanie w ankiecie znalazly
sie dwa pytania.

Zle
39%

Dobrze
61%

Rysunek 6. Ocena systemu informacji KZK GOP

Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).

Pierwsze pytanie skierowane do ankietowanych mialo charakter zamkniety i umozliwito ogél-
ne ocenienie systemu informacji KZK GOP. Prawie 3/4 respondentéw ocenito SDIP dobrze. Na-
tomiast dla pozostatych 25,6% ankietowanych zostalo przewidziane kolejne pytanie. W drugim
pytaniu niezadowoleni z funkcjonowania systemu informacji KZK GOP zostali poproszeni o uar-
gumentowanie swojej opinii. Najczestszymi Zrédtami mieszanych uczué¢ zwigzanych z funkcjono-
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waniem systemu byly: techniczne problemy strony internetowej, nieaktualne rozklady jazdy na
przystankach oraz budzaca zastrzezenia postawa pracownikéw Punktéw Obslugi Pasazera.

PODSUMOWANIE

Aglomeracja gérno$laska charakteryzuje sie duzym zapotrzebowaniem na publiczny transport

zbiorowy. Jednym z organizatoréw transportu w komunikacji miejskiej na tym terenie jest Komu-

nikacyjny Zwigzek Komunalny Gérnoslaskiego Okregu Przemystowego z siedzibg w Katowicach.

Kontrolowanie jako$ci §wiadczonych ustug jest wazne, albowiem zebrane wyniki umozliwiajg

identyfikowanie bltedéw, wskazywanie lepszych rozwigzan w przysztosci i doskonalenie. Przepro-

wadzony sondaz wérdd pasazeréw komunikacji miejskiej oferowanej przez KZK GOP umozliwit

zebranie miarodajnych wynikéw, ktdre pozwolity na wysuniecie nastepujacych wnioskow:

1. Nieco wigcej niz potowa pasazeréw podrdzujacych komunikacja miejskg KZK GOP odczuwa
komfort bezpieczenstwa.

2. Ponad 3/4 ankietowanych uwaza, ze ceny biletéw sg nieadekwatne do jakosci §wiadczonych
ustug.

3. Zdecydowana wigkszoé¢ respondentéw zakomunikowala o niepotrzebnym wycofaniu okreso-
wych biletéw papierowych. A prawie potowa jest niezadowolona z uzytkowania Karty SKUP.

4. Zdaniem 69,4% ankietowanych komfort podrézy komunikacja miejska KZK GOP jest zty.
Wplyw na to ma wiele czynnikoéw, takich jak: czestotliwos¢ i punktualno$¢ kursowania pojaz-
déw czy niezmodernizowane tory tramwajowe.

5. Nieco wiecej niz potowa pasazeréw wystawita dobra ocene pracownikom KZK GOP.

6. Prawie 3/4 respondentéw wypowiedzialo si¢ pochlebnie o systemie informacji KZK GOP.
Ogolna ocena wystawiona jakosci komunikacji publicznej oferowanej przez KZK GOP jest

$rednia, albowiem zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw podsumowalo jakos¢ ustug na 3, co

przedstawiono na rysunku 7.

1 - najnizsza ocena, 5 — najwyzsza ocena

60%

50% 48,20%

ml
40%

30%

m3

20,30% 4
20% -
w5

10% -

0%

Rysunek7. Ogélna ocena jakosci komunikacji publicznej oferowanej przez KZK GOP
Zrédto: (Badania naukowe..., 2016).
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ANALYSIS OF THE QUALITY OF TRANSPORT SERVICES PROVIDED BY THE KZK GOP

ABSTRACT This article presents the results of research on the satisfaction of passengers using transport services pro-
vided by KZK GOP - from polish language - Communal Communications Association of the Upper Sile-
sian Industrial District, in which the author participated. The aim of the article is to present the opinion of
the examined group of passengers about the degree of satisfaction with the use of public transport services
offered by KZK GOP. Passenger satisfaction has been checked using the diagnostic survey method. The
survey involved 987 respondents who were asked questions on various levels of KZK GOP functioning.
The overall quality of KZK GOP’s public transport quality was not good. The article provides detailed
study of results in terms of 6 issues: safety, tickets, SKUP cards, travel comfort, KZK GOP employees and
information system.

KEYWORDS KZK GOP, public transport, service quality
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