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Niniejszy artykut porusza tematyke jakoSci ustug przewozo-
wych w komunikacji miejskiej. Autorka przedstawifa w nim wy-
niki przeprowadzonych przez nig wsrod pasazerow Miejskiego
Przedsiebiorstwa Komunikacyjnego S.A. w Krakowie (w skrdcie:
MPK Krakow) badan, z ktorych wynikto, ze poziom zadowole-
nia pasazerow z jakosci tejze komunikacji jest prawie dobry
(Srednia ocen wyniosta 3,61 w pieciostopniowej skali). Badania
pozwolity na pozyskanie wiedzy na temat postrzegania jakosci
ustug MPK Krakow przez pasazerdéw oraz dostarczyty praktycz-
nych wskazéwek, sugestii dotyczacych kierunkow dziatan moz-
liwych do podjecia celem udoskonalenia jakoSci ustug przewo-
zowych MPK Krakow. Badania zostaty podzielone na 2 czeSci.
Czes¢ badan oméwiona w niniejszym artykule dotyczy aspek-
tow jakoSci najwazniejszych z punktu widzenia przecietnego pa-
sazera: czestotliwosci kursowania, punktualno$ci kursowania,
wygody, kosztu przejazdu oraz bezpieczenstwa.
__________________________________________________________________________|
Stowa kluczowe: MPK Krakéw, komunikacja miejska, jako$é, ba-
dania jakoSci.

Wstep

Uwzgledniajac specyfike dziatalnoSci miejskiego transportu
zbiorowego, jego cele, cechy oraz funkcje, zauwazamy, ze za-
sadniczym problemem, ktdry najczeSciej pojawia sie podczas
$wiadczenia ustug przewozowych, jest ich jakos¢. Wszelkie za-
niedbania jakoSciowe ze strony organizatorow transportu miej-
skiego niosa za sobg daleko idgce skutki. Osoby rezygnujace
z podrdzowania komunikacjg miejska z powodu niezadowole-
nia z poziomu jako$ci oferowanych ustug najczesciej korzystaja
z whasnych samochodow. W konsekwencji zwigksza sie negatyw-
ny wptyw transportu na Srodowisko naturalne i pogarsza poziom
bezpieczenstwa oraz wzrasta kongestia. Zjawiska te prowadza
do wysokich kosztow ekonomicznych i spotecznych [5].

Obecnie w wielu miastach dgzy sie do ograniczenia ruchu in-
dywidualnego poprzez prowadzenie polityki transportowej, ma-
jacej na celu zniechecic ludzi do podrézowania wiasnymi samo-
chodami. Ten kierunek dziatan jest zgodny z europejska polityka
transportowa, zaktadajgca stworzenie systemu stanowigcego
podstawe postepu gospodarczego w Europie, wzmacniajgcego
konkurencyjnoS¢ i oferujacego ustugi w zakresie mobilnosci o wy-
sokiej jakoSci przy oszczednym gospodarowaniu zasobami [3].
Podejmowane dziatania majg sprzyja¢ zmianie zachowan komu-
nikacyjnych i wzorcéw mobilno$ci w obszarach miast i aglomera-
cji, umozliwiajgc zrownowazony rozwoj transportu miejskiego [4].

Dazy sie do tego np. poprzez wprowadzanie optat parkingo-
wych czy mozliwosci korzystania przez autobusy z buspasoéw, ale
nalezy rowniez pamietaé, ze w duzej mierze celowi temu moze
stuzy¢ podniesienie poziomu jakoSci w miejskiej komunikacji
zbiorowe;.

Jakos¢ w transporcie publicznym

Pojecie jakosci bardzo czesto uzywane jest w odniesieniu do
ustug transportowych. JakoS¢ przewozdw jest najistotniejszym ele-
mentem jakoSci ustugi transportowej, dlatego szczegolny nacisk
na jako$¢ wystepuje w transporcie miejskim. Jako$é nierozerwal-
nie powiazana jest wowczas z kwestig logistycznej obstugi klienta.
Brak jest jednak jednoznacznej definicji ,jakosci ustugi transpor-
towej” czy tez ,jakoSci przewozow”. Wielu autorow podjeto w i-
teraturze probe sformutowania wtasnego rozumienia tych pojec.
J. Brdulak pod pojeciem ,jakoSci ustug transportowych” rozumie
Jfunkcje jej charakterystycznych cech, przyjmujgcych okreslone
wartosci, ktéra decyduje o ogdlnym poziomie wartoSci uzytkowej
ustugi” [1]. Z kolei J. Marzec w swojej definicji zwraca uwage na
powigzanie pomiedzy jakoScig transportu a preferencjami pasa-
zerbw i pojecie ,jakoSci ustugi transportowej” definiuje jako zbior
cech charakteryzujgcych dang ustuge transportowa, rozpatrywa-
nych z punktu widzenia wymagar okreslonych przez uzytkowni-
kow transportu [14]. Podobna, cho¢ nieco rozszerzona, definicje
mozna odnalezé w ksigzce W. Starowicza, ktory pojecie ,jakoSci
przewozéw” ttumaczy jako stopien zaspokojenia stwierdzonych
potrzeb przewozowych pasazeréw, mierzony zbiorem postulatéw
przewozowych zgtaszanych przez uzytkownikéw transportu [17].

Postulaty przewozowe w transporcie miejskim

Wptyw na podejmowanie przez pasazerow decyzji nabywczych
w zakresie ustugi przewozu majg ich okreSlone preferencje. Po-
znanie tych preferencji jest kluczowe przy ksztattowaniu oferty
przewozowej [6]. Odzwierciedleniem preferencji pasazerow sa
tzw. postulaty przewozowe zgtaszane pod adresem transportu
zbiorowego [2]. Realizowanie postulatéw przewozowych w jak
najlepszym stopniu powinno by¢ celem kazdego ustugodawcy
w transporcie miejskim. Zgodnie ze stowami P. Matka ,produkcja
ustug przewozowych musi uwzgledniac postulaty przewozowe”,
a w szczegblnosci dazy¢ do nadania ustudze transportowej cech
zadanych przez ustugobiorce. Tym samym realizacja postulatéw
jest jednoczesnie czynnikiem determinujgcym jakoS¢ ustugi [13].

Ustalenie liczby i rodzajow zgtaszanych postulatow jest przed-
miotem licznych badar teoretycznych i empirycznych. Nie jest
mozliwe ustalenie jednej powszechnie obowiazujgcej hierarchii
postulatéw przewozowych, gdyz jest ona determinowana warun-
kami lokalnymi w danym terenie, a takze hierarchia ta i ranga
poszczegbdlnych postulatéw sa zréznicowane w ocenie poszcze-
golinych pasazerdw [12]. Postulaty przewozowe zalezg takze od
aktualnie doswiadczanych warunkéw komunikacyjnych, poziomu
oraz stylu zycia danych spoteczno$ci czy tez statusu motoryzacyj-
nego podréznych [18].

Wedtug W. Rydzkowskiego i K. Wojewddzkiej-Krél wsrod 4
najczesciej wymienianych postulatéw przewozowych na rynku
przewozoéw pasazerskich znajduja sie: czas, wygoda, koszt i bez-
pieczefnstwo [15]. Nizej omowione badania ukazujg, w jakim
stopniu postulaty te sg realizowane przez MPK Krakdw w ocenie
pasazerow.
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Polityka jakosci MPK Krakow

Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. w Krakowie rozpo-
czeto dziatalno$é w styczniu 1997 ., po przeksztatceniu Miejskie-
go Przedsiebiorstwa Komunikacyjnego Sp. z 0. 0. MPK Krakéw
to przedsigbiorstwo uzyteczno$ci publicznej, realizujgce zadania
wiasne gminy, wchodzace w skfad Krakowskiego Holdingu Komu-
nalnego. Podstawowy cel dziatalnosci MPK Krakow to realizacja
ustug przewozowych w zakresie komunikacji zbiorowej na terenie
aglomeracji krakowskiej [9].

MPK Krakéw ustanowito swojg polityke jakosci i zarzadzania
Srodowiskiem, ktora jest wdrozona i utrzymywana we wszystkich
obszarach przedsiebiorstwa.

Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. w Krakowie
otrzymato rowniez certyfikat wydany w dn. 06.07.2016 r. przez
Biuro Certyfikacji Systemow Zarzadzania Polskiego Rejestru Stat-
kow S.A. w Gdansku, ktory potwierdza, iz Zintegrowany System
Zarzadzania, obejmujacy System Zarzadzania JakoScig i System
Zarzadzania Srodowiskowego MPK Krakéw, jest zgodny z wymaga-
niami norm 1SO 9001:2008 i ISO 14001:2004. Zakres certyfika-
cji obejmowat m.in. Swiadczenie ustug przewozowych pasazerow
tramwajami i autobusami.

Ciggte doskonalenie jakoSci ustug to rowniez wazna kwestia
w dziatalnoSci MPK Krakéw. Rok temu firma podpisata umowe
z Centrum Unijnych Projektow Transportowych o finansowanie
projektu ,Zakup niskopodtogowego taboru tramwajowego w celu
usprawnienia i poprawy jakosci miejskiej komunikacji zbiorowe;
w Krakowie - cze$é |”. Projekt obejmuje dostawe 35 nowocze-
snych niskopodtogowych tramwajow, ktére bedg miaty po 32-
35 m, beda wyposazone w klimatyzacje, monitoring, nowoczesny
system informacji pasazerskiej, automaty biletowe, porty USB
i system liczenia pasazerow. Zostang oddane do uzytku najwcze-
Sniej w 2019 r. [7].

Cel i metodologia badan

Przedmiotem omoéwionych w niniejszym artykule badan byta ja-
koS¢ wybranych obszaréw ustug transportowych Swiadczonych
przez MPK Krakdw, oceniana przez pasazeréw. Wybrano naste-
pujace obszary:

¢ czestotliwosé kursowania autobusdw/tramwajow;
punktualno$¢ autobusdw/tramwajow;

komfort podrézowania;

dtugosé trwania podrézy;

przepetnienie autobusow/tramwajow;

jakos¢ przystankow autobusowych/tramwajowych;
adekwatnos¢ cen biletow do jakoSci Swiadczonych ustug;
bezpieczenstwo podczas podrozy.

W celu uzyskania miarodajnych wynikéw w badaniach zastoso-
wano metode sondazu diagnostycznego, w ktérej wykorzystano
technike ankietowania. Narzedzie badawcze stanowit kwestiona-
riusz ankiety przeznaczony dla pasazerow MPK Krakow.

W ankiecie zastosowano 3 rodzaje pytan: pytania jednokrot-
nego wyboru, pytania w postaci macierzy, w ktorej kazdy wiersz
odnosit sie do innej sktadowej jakosci, a w kazdym wierszu nale-
zato wybra¢ jedng ocene z pieciostopniowej skali ocen (gdzie 5
byta oceng najlepsza, a 1 oceng najgorsza) oraz pytania otwar-
te, ktére zostaty zamieszczone w celu doktadniejszego pozna-
nia opinii, spostrzezen i doSwiadczen ankietowanych zwigza-
nych z dang sktadowa. Wnikliwe przeanalizowanie odpowiedzi
udzielonych do tychze pytan otwartych moze znacznie poméc
przy planowaniu dziatah udoskonalajgcych jakoS¢ ustug MPK
Krakéw.
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Badanie zostato w catosci przeprowadzone internetowo. Ankieta
online zostata utworzona poprzez Formularz Google i zamieszczo-
na pod linkiem: https://g00.gl/CnuRuC.

Pozyskiwanie wypetnionych ankiet trwato od lipca 2017 r. do
pazdziernika 2017 r. Prosba o wypetnienie ankiety zostata rozpo-
wszechniona poprzez portal spotecznosciowy Facebook.pl w ist-
niejacych na nim grupach zrzeszajacych mieszkancow Krakowa
i pasazerow MPK Krakow.

Opis proby badawczej

Osiem pytan zamieszczonych w ankiecie stuzyto blizszemu po-
znaniu grupy badawczej. Oprocz typowych pytan metryczkowych
chciano rowniez dowiedzieé sie, jak czesto ankietowani korzystaja
z komunikacji miejskiej MPK Krakow, co skfania ich do wyboru
takiego sposobu transportu oraz jakim Srodkiem transportu MPK
Krakow gtownie podrozuja i dlaczego.

W badaniach udziat wzieto tgcznie 125 o0sob. Wiekszosé z nich
stanowity kobiety - 68,8% wszystkich ankietowanych. Najlicz-
niejsza grupe respondentéw (61,6%) stanowity osoby mtode,
zZ przedziatu wiekowego 19-25 lat; na drugim miejscu byty osoby
z przedziatu 26-40 lat (24,8%). Znacznie mniej byto 0s6b nie-
petnoletnich (7,2%) i z przedziatu wiekowego 41-59 lat (6,4%).
Prawie potowa ankietowanych (46,4%) posiadata wyksztatcenie
Srednie, niewiele mniej (44,8%) wyksztatcenie wyzsze. Zatem
najliczniejsza grupe respondentéw stanowili uczniowie i studenci
(60%), a nastepnie osoby pracujgce (36,8%). Bardzo mato byto
emerytow i rencistow (2,4%) oraz 0os6b bezrobotnych (0,8%).
Tab. 1 obrazuje doktadny rozktad procentowy ankietowanych
z uwagi na pteé, wiek, wyksztatcenie oraz zawod.

Prawie 85% respondentdw to osoby codziennie podrézujgce ko-
munikacjg miejska MPK Krakow, natomiast 11,2% ankietowanych
korzysta z ustug MPK Krakdw mniej niz 5 razy w tygodniu. Zatem
mozna z catg pewnoscig uznaé, ze osoby biorgce udziat w bada-
niu to doSwiadczeni pasazerowie, ktérych spostrzezenia stano-
wig cenne wskazowki mogace postuzyé do udoskonalenia ustug
transportowych MPK Krakéw. Osoby podrdzujace kilka razy w cia-
gu miesigca stanowia 1,6% wszystkich oséb badanych, a 2,4%
0s0b to pasazerowie podrdzujacy krakowska komunikacja miejskg
tylko sporadycznie. Graficznie rozktad procentowy ankietowanych

Tab. 1. Charakterystyka proby badawczej

Badana cecha Mozliwe odpowiedzi Rozkfad procentowy
Pleé Kobieta 68,8%
Mezczyzna 31,2%
Ponizej 18 lat 7,2%
19-25 lat 61,6%
Wiek 26-40 lat 24.8%
41-59 lat 6,4%
60 i wiecej lat 0%
Podstawowe 5,6%
Zasadnicze zawodowe 3,2%
Wyksztalcenie Srednie 46,4%
Wyzsze 44,8%
Uczen/Student 60,0%
Bezrobotny(a) 0,8%
Zawdd Emeryt(ka)/Rencista(tka) 2,4%
Pracujacy(a) 36,8%

Zrodto: oprac. wasne na podst. ankiety.
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Mniej niz 5 razy
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Rys. 1. Rozkiad procentowy odpowiedzi na pytanie: a) ,Jak czesto korzysta Pan/Pani z komunikacji miejskiej MPK Krakéw?”, b) ,Dlaczego korzysta
Pan/Pani z komunikacji miejskiej MPK Krakow?”, c) ,Jakim Srodkiem transportu MPK Krakow gtéwnie Pan/Pani podrézuje?

Zrddo: oprac. wiasne na podst. ankiety.

ze wzgledu na czesto$¢ korzystania z komunikacji miejskiej MPK
Krakow przedstawia rys. 1a.

W jednym z pytaf zamieszczonych w ankiecie badani zostali
zapytani o powody korzystania z komunikacji miejskiej MPK Kra-
kow. Najwiecej 0s6b (28,8%) odpowiedziato, ze do wyboru tego
sposobu podrdézowania sktania ich niski koszt transportu. Co
piaty ankietowany przyznat, ze korzysta z komunikacji miejskiej
z koniecznoSci, gdyz nie posiada prawa jazdy. Na drugim miej-
scu w rankingu powodow korzystania z komunikacji MPK Krakow,
oprécz braku prawa jazdy, znalazta sie ex aequo odpowiedz: ,do-
godne bezposrednie potgczenie”. To pozytywny fakt, gdyz Swiadczy
to o tym, ze potaczenia w komunikacji miejskiej MPK Krakow sg
dobrze zorganizowane i odpowiadajg potrzebom pasazerow. DosS¢
duza czesé 0sob (8,8%) ceni sobie rowniez ,mozliwos¢ wykorzysta-
nia czasu w podrézy” i mozliwoS¢ ta stanowi czynnik decydujacy
przy wyborze sposobu transportu. Pozostaty odsetek ankietowa-
nych (22,4%) to osoby, ktdére w odpowiedzi na zadane pytanie
samodzielnie wpisaty czynniki sktaniajgce ich do podrézowania
krakowska komunikacja miejskg. Wrdd odpowiedzi tych znalazty
sie takie powody podrézowania jak:
¢ brak samochodu;
¢ powody zwigzane z polityka transportowa miasta i polityka ogra-

niczania ruchu indywidualnego, takie jak: brak koniecznosci

ponoszenia optat za parkowanie, brak probleméw z poszuki-
waniem miejsca parkingowego, mozliwosé szybszego dojazdu
do centrum miasta w poréwnaniu z czasem dojazdu wkasnym
samochodem (samochody nie mogg korzysta¢ z buspasow).

Krakéw mozna wiec potraktowac jako przyktad tego, ze ogra-

niczenia w ruchu indywidualnym moga przynies¢ pozytywny

skutek dla transportu w miescie;
¢ bycie w stanie nietrzezwosci, powroty z imprez.

Procentowy rozktad odpowiedzi na pytanie dotyczace powodow
korzystania z komunikacji miejskiej MPK Krakdw prezentuje rys. 1b.

Kolejne pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczyto chetniej
wybieranego Srodka transportu MPK Krakdw. Ankietowani mieli
do wyboru 3 odpowiedzi: ,Autobus”, ,Tramwaj”, ,Autobus i tram-
waj”. Okazato sie, ze ponad potowa ankietowanych (56%) korzysta
z obydwu $rodkow transportu, ale reszta respondentow czesciej
wybiera tramwaj (28,8%) niz autobus (15,2%). Graficzny rozktad
procentowy odpowiedzi na to pytanie przedstawia rys. 1c.

Uzupetnieniem powyzszego pytania byto zamieszczone w ankie-
cie niewymagane pytanie nr 23, ktére brzmiato: ,Dlaczego chet-
niej podrozuje Pan/Pani wyzej wybranym Srodkiem transportu?”.
Osoby, ktére w poprzednim pytaniu zaznaczylty odpowiedz ,Tram-
waj”, nastepujaco argumentowaty swéj wybor:
¢ tramwaje nie stojg w korkach, a wiec wybierajgc podréz tram-

wajem, mozna szybciej dotrze¢ do celu. Jest to pozytywny efekt

oddzielenia tras dla tramwajow od drog klasycznych, z ktorym
mamy do czynienia w Krakowie. W innych miastach, np. na te-
renie wojewodztwa $laskiego, tramwaje czesto poruszaja sie
po tych samych trasach co autobusy, a wiec tak jak i one sg
zmuszone do stania w korkach;

¢ tramwaje sa punktualniejsze, gdyz ich rozktad jazdy nie jest roz-
regulowywany przez korki;

¢ podréz tramwajem jest bezpieczniejsza i wygodniejsza, ,gtad-
sza”, bo motorniczy jezdza spokojniej niz kierowcy autobusow;

¢ 7 koniecznosci - brak kursowania autobusow w poblizu;

¢ dbatos¢ o Srodowisko - podroz tramwajem jest bardziej
ekologiczna;

¢ bardziej komfortowe warunki podrézy - podrdz tramwajem jest
cichsza i jest wiecej miejsca.

Natomiast osoby, ktore okreslity, ze czesciej podrdzujg auto-
busem, prawie we wszystkich przypadkach przyznaty, ze wybie-
rajg autobus z koniecznosci, gdyz zaden tramwaj nie dociera do
miejsca, gdzie chcg sie dosta¢ badZ nie ma zadnego przystanku
tramwajowego w poblizu migjsca poczatku ich podrdzy.

Wyniki badain

Czestotliwos¢ kursowania autobusow i tramwajow

Na poczatek respondenci zostali poproszeni o ocene czestotliwo-
§ci kursowania autobusow i tramwajow MPK Krakow. Czestotli-
wosci kursowania roznia sie w zaleznosci od linii, pory dnia i dnia
tygodnia. O ewentualnym zwiekszeniu czestotliwoSci kurowania
autobusow i tramwajow decyduje Zarzad Infrastruktury Komunal-
nej i Transportu w Krakowie [11].

Srednia ocen udzielonych do tego pytania przez tacznie 125
0s6b wyniosta 3,45. Najwiecej ankietowanych (33,6%) wybrato
ocene 3, oceniajgc tym samym czestotliwosé kursowania po-
jazddw jako dostateczng. tacznie 19,2% osob skionito sie ku
ocenom negatywnym, w tym prawie 5% ankietowanych wybrato
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Rys. 2. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytanie: a),Jak ocenia Pan/Pani czestotliwos¢ kurso-
wania autobusow/tramwajow?”, b) ,Jak ocenia Pan/Pani punktualno$é autobusow/tramwajow?”

Zrddto: oprac. wiashe na podst. ankiety.

ocene 1. Niemniej jednak pozytywny jest fakt, iz prawie potowa
wszystkich wypetniajacych ankiete (47,2%) wyraza zadowolenie
z czestotliwosci kursowania autobusow i tramwajow MPK Krakéw.

Zamieszczone w ankiecie nieobowigzkowe otwarte pytanie nr 4
byto rozwinieciem kwestii czestotliwosci kursowania pojazdow. An-
kietowani zostali w nim poproszeni o wymienienie numeréw linii,
ktore ich zdaniem powinny kursowaé czesciej. WSrod najczesciej
wymienianych numeréw znalazty sie: 9, 18, 23, 194 i 502 - kazda
z tych linii zostata przez badanych wymieniona 5 razy. W drugiej
kolejnosci pod wzgledem czestoSci wymieniania w odpowiedziach
znalazly sie linie 0o numerach: 4, 11572 - kazda z nich zostata
podana przez ankietowanych 4 razy. Duzo byto réwniez linii wy-
mienionych trzykrotnie, a byty to: 6, 14, 20, 22, 125, 164, 174,
182, 304 oraz 501.

Nastepne pytanie miato identyczna forme, ale respondenci mie-
li za zadanie wymieni¢ numery linii, ktére ich zdaniem mogtyby
kursowaé rzadziej. Dzieki poznaniu odpowiedzi na to pytanie ta-
twiejsze bedzie ograniczenie kosztow ponoszonych na nieoptacal-
ne kursy, gdyz po wnikliwej obserwacji wymienionych linii mozliwe
bedzie podjecie decyzji co do zredukowania liczby kurséw na tych
liniach lub lepsze godzinowe dopasowanie kurséw do potrzeb pa-
sazerow. Pytanie to rowniez byto nieobowigzkowe. Odpowiedzi na
nie udzielito 69 osob. Linig, ktora przewineta sie w komentarzach
najwiecej razy, byta linia nr 52 - wpisato jg 8 0séb. Trzykrotnie
w odpowiedziach mozna znaleZ¢ linie numer 4 i 50. Linie 18 oraz
139 zostaty wymienione po 2 razy. Bardzo duzo oséb w odpowie-
dziach sugerowato, ze nie ma linii, na ktérych wskazane bytoby
ograniczenie liczby kursow.

Punktualnos¢ autobusow i tramwajow

Drugim czynnikiem sktadajgcym sie na 0g6lna jakosé ustug MPK
Krakéw, poddanym ocenie w badaniach, byta punktualnos¢ au-
tobusow oraz tramwajéw. Respondenci w tym pytaniu mieli moz-
liwos¢ przekazac swoje doSwiadczenia dotyczace zgodnosSci roz-
ktadow jazdy ze stanem rzeczywistym. Srednia ocen zaznaczonych
przez ankietowanych w odpowiedzi na to pytanie wyniosta 3,11.
NajczeSciej wybierang oceng byta ex aequo ocena 3 i ocena 4
- kazda z tych ocen zaznaczyto po prawie 30% osdb. Na takim
samym poziomie ksztattuje sie takze procentowy rozktad dla ocen
1 oraz 5, gdyz kazdg z tych 2 skrajnych ocen zaznaczyto po 11,2%
ankietowanych. Ogélna ocena punktualnoSci autobuséw i tram-
wajow jest jednak pomysina, gdyz wystepuje przewaga ocen po-
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zytywnych (40,8% ogdtu ocen) nad ocenami
- negatywnymi (29,6% ogotu ocen).

sle W celu poprawy punktualnosci przydatne
12% /

jest dowiedzenie sie, w jakich przypadkach
zdarzajg sie zastrzezenia. Stuzyto temu za-
mieszczone w ankiecie nieobowigzkowe
otwarte pytanie nr 6, ktore brzmiato: ,Punk-
tualnosé ktoérych linii Pana/Pani zdaniem
nalezatoby poprawi¢?”. Po przeanalizowa-
niu wszystkich odpowiedzi mozna wysungé
wniosek, ze priorytetem dla MPK Krakow
powinno by¢ podjecie dziatah w celu polep-
szenia punktualnosci na linii 139 (zostata
ona wymieniona w komentarzach az 15
razy) oraz na linii 173 (wymieniona 12 razy).

Nalezatoby przeprowadzi¢ odpowiednio
zaplanowang w czasie obserwacje punk-
tualno$ci kursowania wypisanych przez
pasazerdw linii, aby moc okresli¢ przyczy-
ny op6znien. Jesli przyczyny te wynikaja
z zattoczenia na trasie przejazdu, to by¢ moze warto przemysleé
przeorganizowanie trasy tak, aby omina¢ zattoczenia, o ile jest to
mozliwe.

raczej zle
18,4%

29,6%

Wygoda

Komfort podrézowania to kolejny czynnik niewatpliwie sktadajacy
sie na 0gdlng jakosé komunikacji miejskiej; jest on bardzo wazny
z punktu widzenia pasazeréw, w zwiazku z czym o jego ocene zo-
stali oni poproszeni w przeprowadzanych badaniach. Responden-
tom przy wyborze oceny zasugerowano wziecie pod uwage takich
kwestii jak: szybkoSC i dynamika jazdy, temperatura i czystos¢
w pojazdach oraz ich stan techniczny. Srednia ocen udzielonych
do tego pytania wyniosta 3,02, co wskazuje na konieczno$¢ podje-
cia przez MPK Krakow dziatafh zmierzajacych do polepszenia kom-
fortu podrézowania w zakresie okreSlonym przez ankietowanych
w pytaniu otwartym. Co trzeci ankietowany ocenit komfort podrézo-
wania komunikacja miejska MPK Krakéw na ocene dostateczna,
36,8% 0sdb sktonito sie ku ocenom pozytywnym, ale prawie 30%
wybrato oceny negatywne.

Tak jak przy poprzednich pytaniach, takze i w tym pasazerom
dano mozliwo$é swobodnego wyrazenia swojego niezadowole-
nia z komfortu podrézowania Srodkami transportu MPK Krakéw
poprzez zamieszczenie w ankiecie nieobowigzkowego otwartego
pytania nr 10, ktdre brzmiato: ,Co Pana/Pani zdaniem mozna po-
prawi¢ w celu zwiekszenia komfortu podrézowania komunikacja
miejska MPK Krakéw?”. Odpowiedzi respondentéw najczescie]
dotyczyly takich problemow jak:
¢ klimatyzacja - pasazerowie chcg, aby w klimatyzacje wyposa-

zone zostaty wszystkie pojazdy MPK Krakéw oraz domagaijq sie

wyeliminowania starych tramwajow bez klimatyzacji i lepszego
dostosowywania temperatury wewnatrz pojazdow;

¢ czystoSC w pojazdach - kilku ankietowanych skarzyto sie na
poziom czystoSci w pojazdach i unoszacy sie niemity zapach;

¢ sposob jazdy kierowcow - pasazerowie chcg, aby kierowcy
prowadzili pojazdy w sposdb bardziej stonowany, tj. tagodniej
hamowali, przyspieszali i pokonywali zakrety;

¢ poprawa stanu technicznego pojazdéw - naprawa skrzypigcych
siedzen, zamontowanie stabilniejszych uchwytéw do trzymania;

¢ modernizacja torowisk;

wprowadzenie wiekszej liczby pojazdow niskopodtogowych;

¢ zamontowanie wiekszej liczby potek na bagaze.

*
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Czas dotarcia do miejsca docelowego w przypadku wielu 0séb
warunkuje decyzje o sposobie podrézowania, gdy maja oni opcje
podrdzy komunikacjg miejskg lub dojazdu samochodem. Ocena
dtugosci trwania podrozy komunikacjg miejska pozwala na wysu-
niecie wnioskow co do mozliwosci przeorganizowania niektorych
tras lub wprowadzenia dodatkowych potaczen bezposrednich.
Srednia ocen udzielonych przez ankietowanych w odpowiedzi na
to pytanie wyniosta 3,20. Tylko 11,2% ankietowanych nie ma zad-
nych zastrzezer co do tej kwestii (ocena 5); w opinii co trzeciej
osoby dtugo$é trwania podrézy komunikacja miejska MPK Kra-
kow jest raczej dobra (ocena 4), duza czes¢ respondentow (28%)
ocenita jg jako dostateczna (ocena 3). tacznie 28% os6b wybrato
oceny negatywne.

Dzieki zamieszczeniu w ankiecie nieobowigzkowego pytania
otwartego nr 11, ktére brzmiato: ,Co Pana/Pani zdaniem mozna po-
prawié¢ w celu skrocenia diugosci trwania podrozy komunikacjg miej-
ska MPK Krakow?”, zebrano od ankietowanych pomysty i propozy-
cje dziatan, ktére pomogltyby w tym wzgledzie. Sg one nastepujace:
¢ wprowadzenie wiekszej liczby linii przyspieszonych - ankietowa-

ni sa zdania, ze zwiekszenie liczby linii omijajacych najbardziej

zakorkowane drogi moze pomaéc wielu podrdznym w szybszym
dotarciu do celu. Aktualnie MPK Krakéw ma 2 linie autobusowe
aglomeracyjne przyspieszone (nr 301 i 304) oraz 6 linii auto-

busowych miejskich przyspieszonych (nr 501, 502, 503, 511,

537,572) [11];
¢ zwiekszenie liczby buspasow;
¢ ograniczenie liczby przystankow - ankietowali w komentarzach

ttumaczyli, ze na niektdrych odcinkach tras przystanki rozlo-

kowane sg zbyt blisko siebie. Zaréwno chodzi tu o przystanki
tramwajowe, jak i autobusowe. Sytuacja taka wystepuje np. na

Rondzie Barei, gdzie 2 przystanki sa w bliskiej odlegtosci od

siebie i pojazd zatrzymuje sie na obydwu tych przystankach;
¢ przebudowa zakorkowanych skrzyzowan;
poprawienie stanu technicznego torowisk;
¢ lepsze zsynchronizowanie Swiatet - ankietowani twierdza, ze

duzo czasu marnuje sie podczas postoju na skrzyzowaniach

*

z sygnalizacja Swietlna, ktory mogthy by¢ czeSciowo zaoszcze-

dzony, gdyby sygnalizacja byfa lepiej zsynchronizowana;
¢ zmniejszenie ruchu samochodowego - gtéwnie poprzez udo-

stepnianie parkingéw park & ride i propagowanie korzystania

z komunikacji miejskiej lub jazdy rowerem;
¢ budowa tuneli dla tramwajow;
¢ izolowanie torowisk tramwajowych oraz rozbudowa toréw.

Niewatpliwie przepetnienie pojazdéw komunikacji miejskiej
znacznie wptywa na komfort jazdy i rowniez w duzej mierze de-
terminuje decyzje o korzystaniu z tej formy transportu. Jak wynika
z przeprowadzonych badan, przepetnienie autobusow i tramwa-
jow MPK Krakéw pozostawia wiele do zyczenia, bowiem Srednia
ocen udzielonych przez ankietowanych w tym zakresie wyniosta
tylko 2,42. Najwiecej 0sob (prawie 30%) wybrato ocene 3, niewie-
le mniej 0sob (28%) ocene 2, a co czwarty respondent wystawit
ocene 1. Tylko 16,8% ankietowanych zaznaczyto oceny pozytywne.

Celem zamieszczenia w ankiecie nieobowigzkowego otwartego
pytania nr 17, ktére brzmiato ,W ktorych liniach czesto zdarza sie,
ze brakuje miejsc siedzacych?”, byto doktadniejsze rozpoznanie
problemu przepetnienia w pojazdach MPK Krakow. Wielu ankie-
towanych w odpowiedzi na to pytanie pisato, ze wszystkie linie
sg przepetnione w godzinach szczytu. Jednak wiekszo$¢ pasaze-
row pokusita sie 0 wypisanie konkretnych numerdw linii, w kt6-
rych zaobserwowali oni notoryczny brak miejsc siedzgcych. Na
niechlubnym miejscu pierwszym znalazta sie linia nr 52 (podana
w 17 odpowiedziach), na miejscu drugim linia nr 4 (podana w 14
odpowiedziach) i na miejscu trzecim linia nr 50 (podana w 13
odpowiedziach).

W celu doktadniejszego rozpoznania rozmiaréw problemu prze-
petnienia pojazdow MPK Krakéw w ankiecie zamieszczono takze
dodatkowe pytanie zamkniete, w ktérym zapytano pasazerow,
ile razy w ciggu ostatnich 12 miesiecy zdarzyta im sie sytuacja,
ze autobus badz tramwaj byt tak bardzo przepetniony, ze musieli
czekaC na nastepny. Z uzyskanych wynikdw mozna wnioskowad,
ze przepetnienie autobusdw i tramwajéw MPK Krakow istotnie sta-
nowi powazny problem. 13,6% pasazerdw taka sytuacja w ciggu
ostatniego roku zdarzyta sie wiecej niz 10 razy, a 11,2% o0séb od

5 do 10 razy. Az 35,2% ankietowanych
‘ ‘ do$wiadczyto takiej sytuacji od 2 do 4
razy, a 27,2% osob - raz. Tylko 12,8%

Jakos¢ przystankow
autobusowych/tramwajowych

Przepetnienie
autobuséw/tramwajow

respondentéw zadeklarowato, ze nigdy
podczas ich podrdzy przepetnienie po-
jazdu nie osiagneto takiego poziomu,
aby zmuszeni byli czekaé na kolejny
pojazd.

Jedno z pytan dotyczyto oceny jako-
Sci przystankow autobusowych i tram-

120% 4,8%

‘ mZle mraczejzle wm dostatecznie mraczejdobrze wdobrze ‘

wajowych. Ankietowanym zasugerowa-
no wziecie pod uwage takich aspektow

7,2%

Czas podrézy 20,8% 28,0%

Komfort podrézowania 13,6%

16,0%

jak czystos¢ przystankow, ich stan
techniczny oraz komfort. Srednia ocen
udzielonych w odpowiedzi na to pyta-
nie wyniosta 4,01, co mozna uznac
za pomysiny wynik. Prawie 40% os6b
zaznaczyto ocene 4, niewiele mnigj
(36,8%) ocene 5, 16,8% ankietowa-
nych ocenito jako$¢ jako dostateczna.
tacznie tylko 7,2% os6b zaznaczyto

32,8%

06 10%  20%  30%  40%  50%  60%
Rys. 3. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytania zwigzane z wygoda
Zr6dto: oprac. whasne na podst. ankiety.

70% 80% 90% 100% oceny negatywne.

W nieobowigzkowym otwartym py-
taniu nr 13 poproszono ankietowa-
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4,0%

Wiecej
niz 10 razy
13,6%

5-10razy
1,2%

Nigdy
12,8% /

1raz
27,2%

2-4 razy
35,2%

Rys. 4. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytanie: a) ,Czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy zda-
rzyto sie, ze autobus/tramwayj byt tak przepetniony, ze musiat/a Pan/Pani czeka¢ na nastep-
ny? lle razy zdarzyta sie taka sytuacja?”, b) ,Jak ocenia Pan/Pani bezpieczenstwo podczas

podrzy komunikacjg miejska MPK Krakow?”
Zrdito: oprac. wiasne na podst. ankiety.

nych o wypisanie nazw przystankow (bgdz okreslenie ich lokali-

zacji), ktore ich zdaniem sg ztej jakoSci - wraz z uzasadnieniem.

Niestety nie wszyscy respondenci w swoich komentarzach podali

petne informacje (nazwa/lokalizacja przystanku i uzasadnienie),

ale po przeanalizowaniu odpowiedzi najwazniejsze zastrzezenia

pasazeréw zebrano w ponizszych punktach:

¢ zastrzezenia dotyczace wiat przystankowych - responden-
ci narzekaja na to, ze czesto wiaty przystankowe sa za mate
i podczas deszczu nie stanowig wystarczajgcego schronienia
dla wszystkich oczekujacych pasazeréw (np. przystanek na Kro-
wodrzy Gorce) lub na przystankach w ogdle nie ma wiat przy-
stankowych (np. przystanek na ul. Stomianej, na ul. Dobrego
Pasterza); kilku pasazerow napisato, ze przystanki, z ktorych
korzystajg, nie sg wyposazone w nic poza znakiem przystanku
(np. przystanek Zajezdnia Nowa Huta i Szpital Narutowicza);

¢ zastrzezenia dotyczace tawek na przystankach - pasazerowie
skarzg sie na brak fawek lub na zty stan ich czystoSci;

¢ zastrzezenia dotyczace lokalizacji przystanku - kilkoro ankieto-
wanych zwrécito uwage na strate czasu, jakg powoduje umiej-
scawianie przystankow za Swiattami zamiast przed Swiattami.
Pojazdy czesto dos¢ dtugo czekaja na zmiane Swiatet, a w tym
czasie moglyby juz umozliwi¢ pasazerom wejscie do pojazdu,
zamiast poswiecac na to czas po przejechaniu przez Swiatta.
Sytuacja taka wystepuje np. na Rondzie Matecznego albo na
przystankach na Nowej Hucie;

¢ zastrzezenia dotyczace chodnikow przy przystankach - cze$é
ankietowanych stwierdzita, ze chodniki przy niektérych przy-
stankach sg za waskie (np. przystanek na Skarpie, przystanek
tramwajowy Zajezdnia Nowa Huta);

¢ zastrzezenia dotyczace koszy na $mieci umiejscowionych na
przystankach - w odpowiedziach pojawita sie uwaga co do tego,
ze na przystankach w okolicy Rynku kosze na $mieci sg czesto
przepetnione.

Bezpieczefstwo

Bezpieczenstwo podrdzy to kwestia bardzo istotna z punktu wi-
dzenia pasazerow, a zatem tym bardziej cieszy fakt, ze kwestia
bezpieczenstwa podczas podrdzy komunikacjg miejska MPK Kra-
kow, ktorej to dotyczyto kolejne pytanie zamieszczone w ankie-
cie, zostata przez pasazerdw tak wysoko oceniona. Srednia ocen
udzielonych do tego pytania wyniosta bowiem 3,98. Az 38,4%
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Zle

raczej zle

0,
6.:4% 0s6b ocenito bezpieczenstwo jako dobre (oce-

na b), niewiele mniej ankietowanych (35,2%)
jako raczej dobre (ocena 4), a 16% jako dosta-
teczne (ocena 3). Lacznie tylko niewiele ponad
10% wszystkich respondentéw wybrato oceny
negatywne.
16,0% W nieobowigzkowym otwartym pytaniu nr
— 8 rozwinieto temat bezpieczenstwa podrézy
i poproszono ankietowanych o wpisanie, co ich
zdaniem mozna zrobi¢ w celu zwiekszenia bez-
pieczenstwa podczas podrdzy komunikacjg miej-
ska MPK Krakow. Analiza odpowiedzi pozwolita
wskazac 3 gtowne podtoza odczuwania zagroze-
nia podczas podrézy komunikacjg miejskg MPK
Krakow, a sg to:
¢ kierowcy - duzo uwag dotyczyto sposobu
jazdy kierowcow. Zdaniem ankietowanych wie-
lu kierowcow jezdzi za bardzo dynamicznie, co
objawia sie zbyt gwattownym przyspieszaniem,
hamowaniem, skrecaniem, jazdg z duzg predko-
$cia, przez co pasazerowie jadacy w pozycji stojgcej nie czuja
sie bezpiecznie i komfortowo. Ankietowani proponujg wprowa-
dzenie dodatkowych szkolen dla kierowcow w zakresie ptynnej
jazdy,
¢ stan techniczny pojazdow - kilka 0osob zwrécito uwage na to,
ze niektore tramwaje wymagajg wymiany lub ze w pojazdach
przydatyby sie stabilniejsze uchwyty do trzymania;
¢ podrozujgcy - ankietowani czesto zwracali uwage na zachowa-
nie innych pasazerow. Respondenci skarzyli sie na nietrzezwych
i agresywnych podréznych oraz na obecno$¢ os6b bezdomnych
w pojazdach. Pasazerowie zasugerowali, ze w zwiekszeniu po-
ziomu bezpieczefAstwa moze pomdc monitoring umieszczony
w pojazdach oraz zagwarantowanie kierowcom jakiej$s mozliwo-
§ci reagowania w sytuacjach zagrozenia lub zaktdcania porzgd-
ku w pojeZdzie, np. umozliwienie kierowcom szybkiego wezwa-
nia policji, gdyz obecnie kierowcy zazwyczaj przyjmujg bierng
postawe wobec ktopotliwych 0sob i sytuacii, ktore majg miejsce
w pojazdach. Natomiast w celu wyeliminowania podrézowania
komunikacjg miejskg os6b bezdomnych nalezy, zdaniem pasa-
zerdw, przeprowadzaé w pojazdach czestsze kontrole biletowe.
W badaniach poruszono réwniez temat monitoringu zamonto-
wanego w pojazdach MPK Krakéw w celu poprawy bezpieczefstwa
0s6b podrdzujgcych. Jedno z pytan miato na celu dowiedzenie sie,
czy pasazerowie sg zadowoleni z faktu wprowadzenia monitoringu.
Ankietowani mieli do wyboru 3 odpowiedzi: ,Tak”, ,Nie” lub ,Nie
wiem”. Prawie 34 0s0b wyrazito zadowolenie z wprowadzenia mo-
nitoringu w pojazdach, 17,6% nie ma zdania na ten temat. Tylko
8% respondentdw jest przeciwnych funkcjonowaniu monitoringu.
Poprzez umieszczenie w ankiecie nieobowigzkowego otwartego
pytania nr 20, skierowanego do 0séb, ktore wyrazity niezadowole-
nie z wprowadzenia przez MPK Krakdw monitoringu w pojazdach,
usitowano dowiedzieé sie, jakie sa przyczyny niezadowolenia tych
o0s6b. Odpowiedzi na to pytanie udzielito tylko kilkanascie oséb.
Kilka osob zasugerowato, ze monitoring ,nic nie daje”, gdyz -
mimo statego monitorowania sytuacji w pojezdzie - nikt nie podej-
muje zadnych dziatafh wobec 0s6b pijanych i bezdomnych podrézu-
jacych na tylnych siedzeniach i czesto zanieczyszczajgcych pojazd.
Pojawita sie rowniez jedna odpowiedz, w ktorej ankietowany wyra-
zit niezadowolenie z tego, ze monitoring zamontowany w pojezdzie
nagrywa dZwiek, co jego zdaniem stanowi naruszenie prywatnosci.
Oprocz tego cze$é ankietowanych jest zdania, ze monitoring i tak
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Rys. 5. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytanie: a) ,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z wprowadzenia przez MPK Krakéw monitoringu w pojazdach
w celu poprawy bezpieczenstwa?”, b) ,Jak ocenia Pan/Pani adekwatno$¢ cen biletéw do jakoSci Swiadczonych ustug?”, ¢) ,Podsumowuijgc, jak ogdinie

ocenia Pan/Pani jakos¢ komunikacji miejskiej MPK Krakow?”
Zr6dto: oprac. whasne na podst. ankiety.

nie ustrzeze pasazerow przez niebezpieczefstwem ze strony in-
nych pasazerow, a bedzie jedynie dowodem przestepstwa, ktéry
prawdopodobnie w razie potrzeby nie zostanie wykorzystany ze
wzgledu na ochrone wizerunku przestepcy.

Adekwatnos¢ cen biletow do jakosci Swiadczonych ustug

Poprzez kolejne pytanie zamieszczone w ankiecie usitowano
dowiedzie¢ sie, co pasazerowie myslg na temat obowigzujgcych
w MPK Krakow cen biletow oraz jak oceniajg korelacje pomiedzy
cenami biletéw a jakoScig ustug transportowych. Wprawdzie decy-
zje dotyczace cen biletdw i ulgowych przejazdéw ustanawia Rada
Miasta Krakowa i to od niej zalezy, czy taryfa biletowa zostanie
zmieniona, jednakze kwestie te niewatpliwie wptywaja na zadowo-
lenie pasazerow, ktorzy przez ich pryzmat oceniajg 0golng jakosé
MPK Krakéw [10].

Wyniki analizy odpowiedzi na to pytanie nie sg ani zadawala-
jace, ani negatywne, bowiem $rednia udzielonych ocen wyniosta
3,03. Prawie co trzeci ankietowany zaznaczyt ocene 3, co czwarty
ocene 4, 12% os6b wybrato ocene 5. tacznie 32% respondentow
ocenito adekwatno$é cen biletow do jakoSci Swiadczonych ustug
jako ,raczej zle” i ,zle”.

Pytanie podsumowujace

W koricowej czesci ankiety zamieszczono pytanie podsumowuja-
ce, w ktérym respondenci mieli za zadanie ogolnie ocenié jakosé
komunikacji miejskiej MPK Krakdw, wybierajac ocene sposrod
pieciostopniowej skali ocen, gdzie ocena 1 byta najgorszg ocena,
a ocena 5 - najlepszg. Wyniki uzyskane w odpowiedzi na to py-
tanie stanowig kluczowy wyznacznik tego, jak jako$é ustug MPK
Krakow jest przez pasazeréw postrzegana. Na rys. 5¢ zaprezento-
wano rozktad procentowy odpowiedzi.

Srednia ocen uzyskanych z odpowiedzi na to pytanie wynosi
3,61. Najwiecej 0sdb - prawie potowa ankietowanych (46,4%) -
sktonito sie ku ocenie dobrej, w nastepnej kolejnosci najczesciej
wybierang ocena byta ocena 3 (28,8%). Prawie 14% responden-
tow ocenito 0g6Ina jakosé ustug MPK Krakow jako bardzo dobra.
Ocen negatywnych byto tacznie 11,2%, z czego 1,6% pasazerdw
uznato jako$¢ ustug MPK Krakow za bardzo zia.

Whioski
W niniejszym artykule poruszony zostat temat jakoSci w transpor-
cie miejskim. Jest to istotny temat, gdyz - z uwagi na specyfike

dziatalnosci miejskiego transportu zbiorowego - kwestie jakoscio-
we s problemem, ktory najczesciej pojawia sie podczas tego typu
dziatalnoSci. Poziom jako$ci to wazny element logistycznej obstugi
klienta, a z takg mamy niejako do czynienia w miejskim transpor-
cie zbiorowym.

Celem pracy byta analiza poziomu jako$ci w komunikacji miej-
skiej MPK Krakow i wysuniecie na jej podstawie propozycji uspraw-
nieh w celu udoskonalenia polityki jakoSciowej. Przeprowadzone
przez autorke w niniejszej pracy badania mozna uzna¢ za miaro-
dajne, gdyz wzieto w nich udziat 125 o0s6b, z czego 85% ankieto-
wanych stanowili pasazerowie korzystajacy z komunikacji miejskiej
MPK Krakéw na co dzien. Oczywiscie w celu uzyskania doktadnych
danych na temat jako$ci komunikacji MPK Krakow badanie ta-
kie jak to przeprowadzone w ramach niniejszej pracy nalezatoby
powtorzy¢ kilkukrotnie w odstepach czasowych i w odpowiednim
czasie, co pozwolitoby na wyeliminowanie wptywu ewentualnych
czynnikéw tymczasowych, ktére mogly zawazy¢ na aktualnym po-
ziomie zadowolenia pasazeréw, wyrazonym podczas jednokrotne-
go wypetnienia ankiety. Czynnikami takimi najczesciej moga byé
np. remonty drég i wynikajaca z nich konieczno$¢ objazdow.

W tab. 2 przedstawiono zestawienie Sredniej ocen udzielonych
przez ankietowanych dla poszczegdlnych wezesniej analizowanych
sktadowych jakoSci. Ocenione obszary zostaty w tabeli utozone
rankingowo - od najstabiej ocenionych do najlepiej ocenionych.

Z przedstawionej tabeli wynika, ze obszarem jakoSciowym, co
do ktorego pasazerowie zgtaszajg najwiecej zastrzezen, jest prze-
petnienie autobusow i tramwajow MPK Krakéw. Konieczne i pilne

Tab. 2. Porownanie $redniej ocen udzielonych przez ankietowanych dla poszcze-
golnych wezesniej analizowanych sktadowych jakosci

Oceniany obszar Srednia ocen
Przepelnienie autobuséw/tramwajow 242
Komfort podrézowania 3,02
Adekwatno$¢ cen biletow do jakosci $wiadczonych ustug 3,03
Punktualno$¢ autobuséw/tramwajow 3N
Dtugo$¢ trwania podrozy 3,20
Czgstotliwos¢ kursowania autobuséwi/tramwajow 3,45
Bezpieczenstwo podczas podrézy 3,98
Jakos¢ przystankéw autobusowych/tramwajowych 4,01

Zrodto: oprac. wasne na podst. ankiety.
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jest takze podjecie stosownych dziatan w sferze komfortu podrdzo-
wania, cen biletow i punktualnosci autobusdw i tramwajow.
Wsrdd powodow korzystania z komunikacji miejskiej MPK
Krakow ankietowali wymienili m.in. powody zwigzane z polityka
transportowg miasta i polityka ograniczania ruchu indywidualne-
go, takie jak: brak koniecznoSci ponoszenia opfat za parkowanie
czy mozliwoS¢ szybszego dojazdu do centrum miasta w porow-
naniu z czasem dojazdu wtasnym samochodem (samochody nie
moga korzystaé z buspasow). Z kolei w pytaniu dotyczagcym tego,
dlaczego podrézni chetniej wybieraja podréz tramwajem niz po-
dr6z autobusem, ankietowani wskazywali, iz podréz tramwajem
zapewnia bardziej komfortowe warunki jazdy (,gtadsza” podroz),
jest bezpieczniejsza, a tramwaje nie stojg w korkach, dzieki czemu
sg punktualniejsze i pozwalajg na szybsze dotarcie do celu. Takie
odpowiedzi potwierdzajg teorie W. Rydzkowskiego i K. Wojewddz-
kiej-Krol o czterech najczesciej wymienianych przez pasazerow
postulatach przewozowych. Koszt, czas podrdzy, bezpieczenstwo
oraz wygoda to znaczace dla pasazerdw czynniki, ktére w duzej
mierze determinuja ich decyzje o sposobie transportu, dlatego
MPK Krakow powinno zwréci¢ szczegblng uwage, aby te aspekty
w dalszym ciggu zachecaty jeszcze liczniejsze grono 0séb do ko-
rzystania z transportu miejskiego.
Ponadto z przeprowadzonych badan wynikly takze nizej przyto-
czone wazne wnioski ogolne:
¢ Krakow jest przyktadem miasta, w ktérym polityka transpor-
towa miasta i polityka ograniczania ruchu indywidualnego,
realizowana np. poprzez pobieranie optat za parkowanie czy
wprowadzenie buspasow, przyniosta pozytywne skutki, gdyz
dzieki nigj wiele 0s6b zrezygnowato z podrézowania wtasnym
samochodem na rzecz podrézowania komunikacjg miejska,
ktora w tej sytuacji gwarantuje szybsze, tafnsze i wygodniejsze
dotarcie do celu;
¢ Krakow jest takze przyktadem miasta, w ktdrym pomyst pole-
gajacy na oddzieleniu tras dla tramwajow od drég klasycznych
przyniost pozytywne efekty, gdyz dzieki temu tramwaje nie stojg
w korkach i zapewniajg szybsze dotarcie do celu. Jest to czynnik,
ktory zacheca bardzo wiele 0séb do korzystania z tramwajow
MPK Krakow. Z przeprowadzonych w pracy badan wynikto na-
wet, ze ludzie czesto wybierajg podrdz autobusem z konieczno-
Sci, gdyz zaden tramwaj nie dociera do miejsca, gdzie chca sie
dostac albo nie ma zadnego przystanku tramwajowego w poblizu
miejsca poczatku ich podrdzy; przyznali, ze chetnie podrézowa-
liby tramwajami, gdyby tylko mieli takg mozliwo$¢. Warto byto-
by zatem przemysle¢ mozliwos¢ rozbudowy linii tramwajowych
w Krakowie, a pozytywne efekty pomystu oddzielenia tras dla
tramwajow od drég klasycznych powinny by¢ inspiracjg dla innych
miast, w ktérych tramwaje czesto poruszajg sie po tych samych
trasach co autobusy, a wiec tak jak i one zmuszone sg do stania
w korkach (np. w miastach na terenie wojewodztwa Slaskiego).
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MPK Krakow quality services - assessment of the qualitative
components that are most important from the passenger’s point of view

This article raises a subject of quality of transport services in pub-
lic transport. The author presented in it the results of her research
conducted among passengers of Miejskie Przedsiebiorstwo Komu-
nikacyjne S.A. in Krakow, which showed that the level of passen-
gers’ satisfaction of the quality of this communication is almost
good (the average score was 3.61 in the five-point scale of as-
sessments). The research allowed to acquire knowledge about the
perception of the quality of MPK Krakow services by passengers
and provided practical tips and suggestions regarding the direc-
tions of actions that can be taken to improve the quality of trans-
port services at MPK Krakow. The research has been divided into
two parts. Part of the research discussed in this article concerns
aspects of quality most important from the point of view of the
average passenger: frequency of running, punctuality of running,
convenience, cost of travel and safety.
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