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Streszczenie. Szybki rozwéj technologiczny sprawia, ze najistotniej-
szym celem transportu pasazerskiego jest oferowanie uslug na jak naj-
wyzszym poziomie, aby potrzeby przewozowe spoleczefistwa byly mak-
symalnie zaspokojone. Skutecznym rozwiazaniem probleméw wynika-
jacych z dynamicznego rozwoju gospodarczego, a takze rozwoju mo-
toryzacji moze by¢ zastosowanie koncepcji zréwnowazonego rozwoju.
Zréwnowazony system transportowy to taki, ktérego funkcjonalnosé
jest miedzypokoleniowa i opiera si¢ na réwnowadze ze Srodowiskiem
przyrodniczym. Na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych
w 2010 i 2012 roku przedstawiono ocene¢ poziomu jakosci ustug komu-
nikacji autobusowej na terenie wojewddztwa malopolskiego. W arty-
kule poréwnano ogdlny poziomu zaspokojenia potrzeb przewozowych
pasazeréw oraz 11 cech jakosciowych w komunikacji autobusowe;.
Ankietowani w badanych latach ocenili ogdlny poziom satysfakeji
z funkcjonowania komunikacji autobusowej jako dobry, réwniez te
same postulaty uznano za najlepiej i najstabiej realizowane w transpor-
cie zbiorowym. Najwyzej oceniono polaczenia bezposrednie, pewnos§¢
odbycia podrézy oraz bezpieczefistwo osobiste, natomiast najnizej oce-
niono informacje w pojazdach i na przystankach oraz mozliwos¢ wyboru
réznych polaczeni. Nalezy zauwazy¢, ze w regularnych podrézach do
pracy czy do szkoly istotne jest, aby pasazer mial mozliwos¢ wyboru
przy planowaniu podrézy, dlatego nalezy dazy¢ do likwidacji barier
w przestrzeni publicznej i transporcie zbiorowym oraz do poprawy do-
stepnosci codziennych ushug, dzigki tym dzialaniom mozna zweryfiko-
wad poziom jakosci $wiadczonych ustug komunikacyjnych.

Stowa kluczowe: jako$¢, transport regionalny, zréwnowazony trans-
port

Wprowadzenie

Popyt na przewozy pasazerskie jest determinowany przez
wiele czynnikéw spoleczno-gospodarczych, takich jak:
PKB, stopa bezrobocia, dochody ludnosci, wyksztalcenie,
ktére sa ze soba Scisle powiazane i wplywaja na ksztalto-
wanie zapotrzebowania na przewozy oséb. Obecnie, gdy
dobro materialne w postaci samochodu osobowego jest
dostepne dla szerokiego grona oséb (statystycznie prawie
co drugi Polak ma samochdd), popyt na pasazerskie ustu-
gi przewozowe transportem zbiorowym wynika ze stopnia
zapewnienia przez nie oczekiwanej jakosci ustug w postaci:
dostepnosci danego srodka transportu, atrakcyjnego czasu
przejazdu, rytmicznosci i regularnosci polaczen, punktual-
nosci, bezposredniosci oraz dobrych polaczedi komunika-
cyjnych, akceptowanej ceny biletu, komfortu i bezpieczefi-
stwa przejazdu. {1}
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Najwazniejszym celem transportu pasazerskiego jest
dazenie do maksymalnego zaspokojenia potrzeb przewozo-
wych spoleczefistwa rozumianych jako potrzeba przemiesz-
czania si¢ w okreslonym czasie z punktu poczatkowego po-
drézy do miejsca jej zakoniczenia. Podr6z najczesciej zwiaza-
na jest z zaspokajaniem codziennych potrzeb komunikacyj-
nych podréznych zajmujacych si¢ praca, nauka, rekreacja
czy zakupami.

Zwickszenie roli transportu zbiorowego, jako alternaty-
wy dla motoryzacji indywidualnej, moze nastapi¢ poprzez
wprowadzenie zintegrowanych systeméw zarzadzania ruchu
preferujacych transport publiczny, tworzenie zintegrowa-
nych weztéw transportowych i zintegrowanych planéw roz-
woju transportu miejskiego, jak réwniez budowe i rozbudo-
we publicznego transportu szynowego (metra, szybkich ko-
lei miejskich, szybkich tramwajéw, sieci kolejek podmiej-
skich) oraz rozwiazan publicznego dostepu do lotnisk.[2}

Zréwnowazony system transportowy
Rozw6j efektywnego i zréwnowazonego systemu trans-
portowego jest jednym z gléwnych celéw polityki Unii
Europejskiej. Pojecie zréwnowazonego rozwoju oznacza za-
spokajanie potrzeb obecnego pokolenia w taki sposdb, aby
przyszle pokolenia réwniez mogly zaspokajac swoje potrze-
by. Zréwnowazony system transportowy oferuje mozliwosci
wyboru $rodka transportowego i przez to ciagly rozwdj re-
gionalny. Dodatkowo wazne jest ograniczenie emisji zanie-
czyszczen 1 odpadéw oraz minimalizowanie halasu. Rozwéj
systemu wymaga réwnowagi w dzialaniach inwestycyj-
nych, zarzadzaniu oraz sterowaniu ruchem. Dzialania te sg
zawarte w wielu dokumentach strategicznych. W przypad-
ku wojewddztwa malopolskiego strategia definiujaca wizje,
cele i zalozenia strategiczne dla dlugookresowego rozwoju
systemu transportowego jest Strategia rozwoju transportu
w wojewo6dzewie matopolskim na lata 2010-2030. Wedlug
jej zapisow wsrdd elementéw zréwnowazonego ruchu dro-
gowego powinny sie znalez¢:
e zaspokojenie szerokich potrzeb przewozowych lud-
nosci,
o efektywne funkcjonowanie w aktualnym momencie
i nieokreslonym przyszlym horyzoncie czasowym,
e uwzglednienie i minimalizacja kosztéw zewnetrznych,
e zmniejszanie intensywnosci potrzeb przewozowych,
promowanie ekologicznego transportu (kolej, trans-
port zbiorowy).[3]
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Jako$¢ przewozow w transporcie

Zasadniczym etapem procesu kwalifikacji jakosci powinna
by¢ konstrukcja wzorca jakosci, ktéry odzwierciedlalby pre-
ferencje pasazeréw przekazywane organizatorom przewozow
i przedsiebiorstwom przewozowym. Wzorzec ten powinien
by¢ punktem odniesienia analizy zebranych danych, dotycza-
cych oferowanych i realizowanych parametréw jakosciowych.

Zgodnie z zasada TQM (Total Quality Management) ja-
kos¢ jest wynikiem cigglego doskonalenia, ktéra mozna
okresli¢ poprzez stosowanie powtarzajacego sie cyklu: pla-
nowanie — wdrozenie — ewaluacja, majace na celu sprosta-
nie potrzebom uzytkownikéw. {4}

W transporcie regionalnym, gdzie istnieje wielu prze-
woznikéw, istotnym czynnikiem jest informacja w pojaz-
dach i na przystankach. Aby ulatwi¢ uzytkownikom korzy-
stanie z systemu informacji pasazerskiej, istotne jest stwo-
rzenie czytelnego i wspélnego systemu. Taki system pod-
niesie jakos¢ ustug przewoznikéw pod wzgledem punktual-
nosci, przesiadkowosci, a przede wszystkim ulatwi integra-
gje roznych srodkéw transportu.

Wysoka jako$¢ transportu zbiorowego wymaga podejmo-
wania dzialan o charakterze inwestycyjnym, ale tez zapewnie-
nia wysokiego poziomu utrzymania i eksploatacji biezacej in-
frastruktury i taboru. Gléwne kierunki dziatati powinny doty-
czy¢ rozwoju i modernizacji systemOw transportu szynowego
w celu zmiany ich wizerunku i dostosowania do wsp6lczesnych
wymagafi poprzez wprowadzenie do uzytku nowoczesnego
taboru oraz stosowanie nowoczesnej informacji pasazerskiej
w pojazdach i na przystankach. Poprawa poziomu integracji
w regionie jest mozliwa dzieki tworzeniu zintegrowanych we-
zZléw przesiadkowych, ktére ulatwiaja dokonywanie przesia-
dek pomiedzy r6znymi $rodkami transportu, wraz ze sprawnie
funkcjonujacym systemem Parkuyj i Jedz.

Metodologia badan
Wojewddztwo malopolskie co roku zleca wykonanie ra-
portu analizy sytuacji rynkowej w krajowym drogowym
przewozie 0s6b w zakresie rozpoznania wielkosci potokdw
pasazerskich i napelniet autobuséw na wybranych ciagach
komunikacyjnych i punktach pomiarowych. Analiza sy-
tuacji rynkowej w krajowym drogowym przewozie oséb
w Malopolsce zostala przeprowadzona na podstawie szcze-
golowych obserwacji w 108 punktach pomiarowych na
terenie wojewddztwa malopolskiego. Dodatkowo przepro-
wadzone zostaly badania ankietowe okreslajace poziom za-
spokojenia potrzeb przewozowych pasazeréw w komunika-
¢ji autobusowej. Dzicki tym dziatlaniom mozna zweryfiko-
waé poziom jakosci Swiadczonych ustug komunikacyjnych.

Na podstawie wywiadu okreslono ogélny poziom zadowo-
lenia pasazerdw oraz szczegdlowa ocene postulatéw przewozo-
wych w komunikacji autobusowej na terenie wojewddztwa
malopolskiego. Ankietowani oceniali 11 cech jakosciowych:

e bezposrednios¢ podrozy,

e czestotliwo$¢ kursowania autobuséw,

e bezpieczenistwo osobiste,
komfort podrézy,
punktualnos¢ kursowania,

e regularno$¢ kursowania,

mozliwo$ci wyboru réznych potaczenq,
dostepnos¢ komunikacji zbiorowej,
dogodno$¢ przesiadania sie,

pewnos¢ odbycia podrézy,

informacja w pojazdach i na przystankach.

Wywiad przeprowadzano z pasazerami regularnych linii
autobusowych na przystankach komunikacji zbiorowej (pa-
sazeréw korzystajacych tylko z komunikacji miejskiej nie
uwzgledniono w badaniu) na teranie wojew6dztwa. W cza-
sie ankiety pytano réwniez o motywacje podrézy, czas doj-
$cia do przystanku oraz preferowany $rodek transportu.
Badania przeprowadzono jesienia 2010 i 2012 roku, w ty-
powy dziefi roboczy. Wielko$¢ préby badawczej miescila sie
w przedziale 600—1000 wywiad6w. {6,71

W 2010 roku przeprowadzono 1132 wywiady, ponad
polowe badanych pasazeréw stanowia kobiety (55%).
Analizujac dane pod wzgledem wieku: najczesciej transpor-
tem autobusowym podrézuja osoby mlode — niemal siedem
na dziesie¢ badanych pasazeréw ma mniej niz 40 lat.
Przedzial 40-59 lat stanowi 29%. Najstarsza grupa ankie-
towanych (>59 lat) wynosi 6%.

Charakterystyka podrdzy

Na podstawie badan przeprowadzonych w 2010 i 2012 roku
stworzono poréwnanie preferowanego srodka transportu,
szacowanego czasu dojScia na przystanek oraz ilosci przesia-
dek w podrézach wykonywanych przez ankietowanych.

W wojewddztwie najwieksza liczba ankietowanych po-
drézowata w relacji dom—praca oraz dom—nauka. Sa to po-
dréze regularne, dlatego waznym aspektem jest bezposred-
nio$¢ podrézy, ktéra w przypadku regionalnego transportu
jest dobrze oceniana.

W tabeli 1 i na rysunku 1 przedstawiono $rodek trans-
portu preferowany przez ankietowanych.

Tabela 1
Najczesciej wybierany Srodek transportu
2010 [%] 2012 [%]
Autobus/mikrobus 72,4 40,7
Samochad 19,4 19,4
Kolej 0,2 09
Rower 1,9 6,7
Inne 6,1 32,3

80%

2010 m 2012
70% +——

60% +——

50% —

40% +—
30% +—

0% I I ..

20% +——
10% +—

Autobus/mikrobus Samochod Kolej Rower Inne

Rys. 1. Najczg$ciej wybierany Srodek transportu
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W latach 2010 i 2012 Najczg$ciej wybierany Srodek
transportu przez respondentéw to autobus lub mikrobus.
Samochdéd osobowy w badanych latach wybierany byl przez
okolo 20% ankietowanych. Natomiast najrzadziej ankieto-
wani wskazywali kolej. Tworzenie atrakcyjnych i sprawnych
systeméw komunikacyjnych odpowiadajacych potrzebom
wspdlczesnych podréznych musi wiazaé sie¢ z wprowadze-
niem wielu innowacji w srodkach transportu, w infrastruktu-
rze, w systemach zarzadzania i obstudze podréznych.

Tabela 2 oraz rysunek 2 przedstawiajg poréwnanie czasu
dojécia na przystanek deklarowany przez respondentdw.

Tabela 2
Czas dotarcia na przystanek z miejsca zamieszkania lub pracy
2010 [%] 2012 [%]
do 5 min 40 4
6-10 min 44 38
11-20 min 14 16
powyzej 20 min 2 5
50%
2010 m 2012

40%

30% ——

20% +——

10% +——

ox , | —

6-10 min 11-20 min

do 5 min

powyiej 20 min

Rys. 2. Czas dotarcia na przystanek z miejsca zamieszkania lub pracy

Analizujac dane dla 2010 i 2012 roku, mozna zauwazy¢
podobne wartoéci $redniego czasu dojScia na przystanek.
Dla okolo 80% podréznych sredni czas dojscia na przysta-
nek nie przekracza 10 minut. Z badan wynika, ze pasazer
kt6ry ma do pokonania ponad 20 minut, rezygnuje z dane-
go srodka transportu na rzecz innego, bardziej dostepnego.

Tabela 3 oraz rysunek 3 przedstawiaja liczbe przesiadek
pomiedzy zrédtem a celem podrézy respondentow.

Wiekszos¢ respondentéw deklaruje podréz bezposred-
nia, az 92% w 2010 roku i 67% w 2012 roku. Wynik ten
potwierdza ogdlna niechel spoleczedstwa do przesiadania
sie. W fazie przemieszczania si¢ podrézny chcee jak najszyb-
ciej przebyé podréz, znalezé wolne miejsce w pojezdzie,
punktualnie przyby¢é na miejsce zakoficzenia podrdzy,
w trakcie przesiadki mie¢ dogodne polaczenia oraz przeby¢
podréz za niska cene biletu.

Tabela 3
Liczba przesiadek podczas podrozy
2010 [%] 2012 [%]
bez przesiadki 91,2 66,8
jedna 7,1 23,2
dwie 15 7,6
wigcej niz dwie 0,2 2,4
28

100%

2010 m 2012

80% -+

60% -

40% -
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0% . . -_'—__‘

bez przesiadki jedna dwie

wiecej niz dwie

Rys. 3. llo$¢ przesiadek podczas podrozy

Ocena satysfakcji pasazeréw z komunikacji autobusowej
Wyniki badai ogélnego stopnia zadowolenia z komuni-
kacji autobusowej na terenie wojewddztwa malopolskiego
zestawiono w tabeli 4 oraz na rysunku 4.

Tabela 4
Ogdlna ocena jakosci transportu zbiorowego
2010 [%] 2012 [%]
bardzo dobra 11,6 14,8
dobra 57,9 37,4
dostateczna 24,0 30,7
dopuszczalna 4,6 12,4
niedostateczna 1,9 4,5
70%
2010 ®2012
60%
50%
40%
30%
20%
10% +— I l
o | | . -
bardzo dobra dobra dostateczna dopuszczalna niedostateczna

Rys. 4. Ogdlna ocena jakosci transportu zbiorowego

Stopient zadowolenia wiekszosci ankietowanych zostal
oceniony jako dobry w 2010 roku przez okoto 58% ankie-
towanych, natomiast w 2012 — przez okoto 38%. W 2012
moznay zauwazy(, ze pasazerowie stabiej ocenili komuni-
kacje autobusows. Dlatego nalezy podjaé¢ wszelkie dziata-
nia majace na celu poprawienie jakosci komunikacji auto-
busowej w przyszlych latach.

W tabeli 5, 6 i na rysunkach 5, 6 przedstawiono oceng
szczegOlowych cech jako$ciowych.

W 2010 roku ankietowani ze wszystkich 11 cech jako-
$ci najlepiej ocenili polaczenia bezposrednie, pewnos¢ od-
bycia podrézy oraz bezpieczefistwo osobiste. Najstabiej
oceniono punktualno$é kursowania oraz mozliwos¢ wyboru
réznych polaczen.

Niezmiernie wazna sprawa jest wlasciwa jakos$¢ wykony-
wanych ushug. Wiaze sie z nia gwarancja, udzielana przez
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Tabela 5 Tabela 6
Ocena cech jakosciowych przez pasazerow Ocena cech jakosciowych przez pasazerow
komunikacji zbiorowej w 2010 roku komunikacji zbiorowej w 2012 roku

| - £ E | - £ E

g ol = 2| e @R o = 2| @2

ROK 2010 g E| £ g 2| g |Rokam2 g gl E 8| 32|gt¢

SR | 88| 28| 2| g€ TR | e8| 28| 88 ®E
potaczenia bezposrednie (bez przesiadek) 59,4 28,1 10,0 2,2 0,3 pofaczenia bezposrednie (bez przesiadek) | 17,0 35,0 30,0 14,0 4,0
czestotliwos$¢ kursowania 16,0 43,2 31,5 7.8 15 czestotliwos$¢ kursowania 15,0 36,0 34,0 10,0 5,0
bezpieczenstwo osobiste 18,5 58,2 17,9 4.4 1,0 bezpieczenstwo osobiste 17,0 40,0 31,0 10,0 2,0
komfort i wygoda podrozy 8,8 50,0 32,0 7,6 1,6 komfort i wygoda podrozy 15,0 34,0 32,0 14,0 5,0
punktualno$¢ kursowania 79 57,3 24,8 7,0 3,0 punktualno$¢ kursowania 10,0 40,0 33,0 14,0 30
regularno$¢ kursowania 14,3 54,2 23,8 52 2,5 regularno$¢ kursowania 11,0 42,0 31,0 10,0 3,0
mozliwo$ci wybory réznych potaczen 8,0 38,3 36,2 13,3 4,2 mozliwo$ci wyboru réznych pofaczen 15,0 35,0 30,0 14,0 6,0
dostepnos¢ komunikacji zbiorowej 13,7 56,7 21,1 6,3 2,2 dostepnos¢ komunikacji zbiorowej 15,0 42,0 28,0 10,0 50
dogodnos¢ przesiadania sig 11,9 45,8 32,2 72 29 dogodnos¢ przesiadania sig 14,0 36,0 34,0 11,0 50
pewnosc¢ odbycia podrozy 19,4 59,4 15,9 3,3 2,0 pewnosc¢ odbycia podrozy 21,0 42,0 25,0 9,0 3,0
informacja w pojazdach i na przystankach 8,1 51,4 28,0 8,3 4.2 informacja w pojazdach i na przystankach | 13,0 29,0 30,0 20,0 8,0

al u

o komforti  puknahodé  remlmoié  mofivoid  dostpnoid  dogodnosé  pevmoié informagiaw
e wygodapodtfy kumowamia  kusowamia wyboryromych komunkagi praesiadania sig odbycia podtézy pojazdach ina
policzsi sbiorowe) pravstakach

polsczamia  czsstolliwoié  bezpie
bezpoirednie  kursowania o5

zadowolony  @raczej2adowolon, ani ni o o

Rys.5. Ocena cech jako$ciowych przez pasazeréw komunikacii zbiorowej w 2010 roku

operatora na $wiadczone zadanie, ktéra przekonuje klienta,
ze jakos$¢ wykonywanej ushugi jest wystarczajaca. Skutkiem
dobrej jako$ci przewozéw i rzetelnej gwarancji jest wzrost
popytu.

W 2012 roku najlepiej oceniono pewnos¢ odbycia po-
drézy, polaczenia bezposrednie oraz bezpieczefistwo osobi-
ste. Najslabiej oceniono informacje w pojazdach i na przy-
stankach oraz mozliwo$¢ wyboru réznych polaczen.

Podsumowanie

Jako$¢ ustug w transporcie zbiorowym jest pojeciem kom-
pleksowym. Aby wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom pasazerdw,
nalezy zwréci¢ wieksza uwage na poprawe jakosci w trans-
porcie zbiorowym. W ramach integracji systemu transpor-
towego mozna wyr6zni¢ wiele dzialan np. wprowadzenie
wspdlnego biletu, ulatwienie przesiadek pomiedzy rézny-
mi $rodkami transportu zbiorowego, ulepszenie dostepu do
dworcéw i przystankéw dla kierowcdw poprzez sprawny sys-
tem Parkuj i Jedz, a takze skoordynowanie rozkladu jazdy.
Dzialania te sprawiaja, ze system staje si¢ spojny i niezawod-
ny, a przede wszystkim bardziej dostepny dla pasazera.

0% +— L _—
polczmia  costoliwodé  bempieczsistvo  komforti  punknalnodé  repulimoié  modfiwoi  dostgmodd  dogodnodé  pevmoié  imformacga v
bezpoireduie sowamiz  osobiste  wygodspodsoy kursowamia  kumsowamiz  wyboryromych komumikai  presiadania sie odbycia podrézy pojazdach ina

poe Zhiorowe) pezystankech

ie zadowolony @ i ani o i o

Rys. 6. Ocena cech jako$ciowych przez pasazeréw komunikacji zbiorowej w 2012 roku
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