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dywidualnego poprzez prowadzenie polityki transportowej, ma-
j ej na elu znie i  ludzi do podr owania w asnymi samo-

odami  en kierunek dzia a  jest zgodny z europejsk  polityk  
transportow , zak adaj  stworzenie systemu stanowi ego 
podstaw  post pu gospodar zego w uropie, wzma niaj ego 
konkuren yjno  i o eruj ego us ugi w zakresie mo ilno i o wy-
sokiej jako i przy osz z dnym gospodarowaniu zaso ami  

odejmowane dzia ania maj  sprzyja  zmianie za owa  komu-
nika yjny  i wzor w mo ilno i w o szara  miast i aglomera-
ji, umo liwiaj  zr wnowa ony rozw j transportu miejskiego 

y si  do tego np  poprzez wprowadzanie op at parkingo-
wy  zy mo liwo i korzystania przez auto usy z uspas w, ale 
nale y r wnie  pami ta , e w du ej mierze elowi temu mo e 
s u y  podniesienie poziomu jako i w miejskiej komunika ji 
zbiorowej. 

oj ie jako i bardzo z sto u ywane jest w odniesieniu do 
us ug transportowy . ako  przewoz w jest najistotniejszym ele-
mentem jako i us ugi transportowej, dlatego sz zeg lny na isk 
na jako  wyst puje w transpor ie miejskim. ako  nierozerwal-
nie powi zana jest w w zas z kwesti  logisty znej obs ugi klienta. 

rak jest jednak jednozna znej de ni ji jako i us ugi transpor-
towej  zy te  jako i przewoz w . ielu autor w podj o w li-
teraturze pr b  s ormu owania w asnego rozumienia ty  poj . 
. rdulak pod poj iem jako i us ug transportowy  rozumie 
unk j  jej arakterysty zny  e , przyjmuj y  okre lone 

warto i, kt ra de yduje o og lnym poziomie warto i u ytkowej 
us ugi  .  kolei . arze  w swojej de ni ji zwra a uwag  na 
powi zanie pomi dzy jako i  transportu a pre eren jami pasa-
er w i poj ie jako i us ugi transportowej  de niuje jako zbi r 
e  arakteryzuj y  dan  us ug  transportow , rozpatrywa-

ny  z punktu widzenia wymaga  okre lony  przez u ytkowni-
k w transportu . odobn , o  nie o rozszerzon , de ni j  
mo na odnale  w ksi e . tarowi za, kt ry poj ie jako i 
przewoz w  t uma zy jako stopie  zaspokojenia stwierdzony  
potrzeb przewozowy  pasa er w, mierzony zbiorem postulat w 
przewozowy  zg aszany  przez u ytkownik w transportu .

p yw na podejmowanie przez pasa er w de yzji nabyw zy  
w zakresie us ugi przewozu maj  i  okre lone pre eren je. o-
znanie ty  pre eren ji jest klu zowe przy kszta towaniu o erty 
przewozowej . dzwier iedleniem pre eren ji pasa er w s  
tzw. postulaty przewozowe zg aszane pod adresem transportu 
zbiorowego . ealizowanie postulat w przewozowy  w jak 
najlepszym stopniu powinno by  elem ka dego us ugodaw y 
w transpor ie miejskim. godnie ze s owami . a ka produk ja 
us ug przewozowy  musi uwzgl dnia  postulaty przewozowe , 
a w sz zeg lno i d y  do nadania us udze transportowej e  

dany  przez us ugobior . ym samym realiza ja postulat w 
jest jedno ze nie zynnikiem determinuj ym jako  us ugi .

stalenie li zby i rodzaj w zg aszany  postulat w jest przed-
miotem li zny  bada  teorety zny  i empiry zny . ie jest 
mo liwe ustalenie jednej powsze nie obowi zuj ej ierar ii 
postulat w przewozowy , gdy  jest ona determinowana warun-
kami lokalnymi w danym terenie, a tak e ierar ia ta i ranga 
posz zeg lny  postulat w s  zr ni owane w o enie posz ze-
g lny  pasa er w . ostulaty przewozowe zale  tak e od 
aktualnie do wiad zany  warunk w komunika yjny , poziomu 
oraz stylu y ia dany  spo e zno i zy te  statusu motoryza yj-
nego podr ny  .

ed ug . ydzkowskiego i . ojew dzkiej- r l w r d  
naj z iej wymieniany  postulat w przewozowy  na rynku 
przewoz w pasa erski  znajduj  si  zas, wygoda, koszt i bez-
pie ze stwo . i ej om wione badania ukazuj , w jakim 
stopniu postulaty te s  realizowane przez  rak w w o enie 
pasa er w. 
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iejskie rzedsi biorstwo omunika yjne . . w rakowie rozpo-
z o dzia alno  w sty zniu  r., po przekszta eniu iejskie-

go rzedsi biorstwa omunika yjnego p. z o. o.  rak w 
to przedsi biorstwo u yte zno i publi znej, realizuj e zadania 
w asne gminy, w odz e w sk ad rakowskiego oldingu omu-
nalnego. odstawowy el dzia alno i  rak w to realiza ja 
us ug przewozowy  w zakresie komunika ji zbiorowej na terenie 
aglomera ji krakowskiej .

 rak w ustanowi o swoj  polityk  jako i i zarz dzania 
rodowiskiem, kt ra jest wdro ona i utrzymywana we wszystki  

obszara  przedsi biorstwa.
iejskie rzedsi biorstwo omunika yjne . . w rakowie 

otrzyma o r wnie  erty kat wydany w dn. . .  r. przez 
iuro erty ka ji ystem w arz dzania olskiego ejestru tat-

k w . . w da sku, kt ry potwierdza, i  integrowany ystem 
arz dzania, obejmuj y ystem arz dzania ako i  i ystem 
arz dzania rodowiskowego  rak w, jest zgodny z wymaga-

niami norm   i  . akres erty ka-
ji obejmowa  m.in. wiad zenie us ug przewozowy  pasa er w 

tramwajami i autobusami. 
i g e doskonalenie jako i us ug to r wnie  wa na kwestia 

w dzia alno i  rak w. ok temu rma podpisa a umow  
z entrum nijny  rojekt w ransportowy  o inansowanie 
projektu akup niskopod ogowego taboru tramwajowego w elu 
usprawnienia i poprawy jako i miejskiej komunika ji zbiorowej 
w rakowie  z  . rojekt obejmuje dostaw   nowo ze-
sny  niskopod ogowy  tramwaj w, kt re b d  mia y po 

 m, b d  wyposa one w klimatyza j , monitoring, nowo zesny 
system in orma ji pasa erskiej, automaty biletowe, porty  
i system li zenia pasa er w. ostan  oddane do u ytku najw ze-
niej w  r. .

rzedmiotem om wiony  w niniejszym artykule bada  by a ja-
ko  wybrany  obszar w us ug transportowy  wiad zony  
przez  rak w, o eniana przez pasa er w. ybrano nast -
puj e obszary

 z stotliwo  kursowania autobus w tramwaj w
 punktualno  autobus w tramwaj w
 kom ort podr owania
 d ugo  trwania podr y  
 przepe nienie autobus w tramwaj w
 jako  przystank w autobusowy tramwajowy
 adekwatno  en bilet w do jako i wiad zony  us ug
 bezpie ze stwo pod zas podr y.

W celu uzyskania miarodajnych wyników w badaniach zastoso-
wano metod  sonda u diagnostycznego, w której wykorzystano 
technik  ankietowania. arz dzie badawcze stanowi  kwestiona-
riusz ankiety przeznaczony dla pasa erów  raków.

W ankiecie zastosowano  rodzaje pyta  pytania jednokrot-
nego wyboru, pytania w postaci macierzy, w której ka dy wiersz 
odnosi  si  do innej sk adowej jako ci, a w ka dym wierszu nale-
a o wybra  jedn  ocen  z pi ciostopniowej skali ocen gdzie  

by a ocen  najlepsz , a  ocen  najgorsz  oraz pytania otwar-
te, które zosta y zamieszczone w celu dok adniejszego pozna-
nia opinii, spostrze e  i do wiadcze  ankietowanych zwi za-
nych z dan  sk adow . Wnikliwe przeanalizowanie odpowiedzi 
udzielonych do tych e pyta  otwartych mo e znacznie pomóc 
przy planowaniu dzia a  udoskonalaj cych jako  us ug  

raków.

adanie zosta o w ca o ci przeprowadzone internetowo. nkieta 
 zosta a utworzona poprzez ormularz oogle i zamieszczo-

na pod linkiem  https goo.gl nu u .
ozyskiwanie wype nionych ankiet trwa o od lipca  r. do 

pa dziernika  r. ro ba o wype nienie ankiety zosta a rozpo-
wszechniona poprzez portal spo eczno ciowy acebook.pl w ist-
niej cych na nim grupach zrzeszaj cych mieszka ców rakowa 
i pasa erów  raków. 

siem pyta  zamieszczonych w ankiecie s u y o bli szemu po-
znaniu grupy badawczej. prócz typowych pyta  metryczkowych 
chciano równie  dowiedzie  si , jak cz sto ankietowani korzystaj  
z komunikacji miejskiej  raków, co sk ania ich do wyboru 
takiego sposobu transportu oraz jakim rodkiem transportu  

raków g ównie podró uj  i dlaczego.
W badaniach udzia  wzi o cznie  osób. Wi kszo  z nich 

stanowi y kobiety  ,  wszystkich ankietowanych. ajlicz-
niejsz  grup  respondentów ,  stanowi y osoby m ode, 
z przedzia u wiekowego  lat  na drugim miejscu by y osoby 
z przedzia u  lat , . nacznie mniej by o osób nie-
pe noletnich ,  i z przedzia u wiekowego  lat , . 

rawie po owa ankietowanych ,  posiada a wykszta cenie 
rednie, niewiele mniej ,  wykszta cenie wy sze. atem 

najliczniejsz  grup  respondentów stanowili uczniowie i studenci 
, a nast pnie osoby pracuj ce , . ardzo ma o by o 

emerytów i rencistów ,  oraz osób bezrobotnych , . 
ab.  obrazuje dok adny rozk ad procentowy ankietowanych 

z uwagi na p e , wiek, wykszta cenie oraz zawód.
rawie  respondentów to osoby codziennie podró uj ce ko-

munikacj  miejsk   raków, natomiast ,  ankietowanych 
korzysta z us ug  raków mniej ni   razy w tygodniu. atem 
mo na z ca  pewno ci  uzna , e osoby bior ce udzia  w bada-
niu to do wiadczeni pasa erowie, których spostrze enia stano-
wi  cenne wskazówki mog ce pos u y  do udoskonalenia us ug 
transportowych  raków. soby podró uj ce kilka razy w ci -
gu miesi ca stanowi  ,  wszystkich osób badanych, a ,  
osób to pasa erowie podró uj cy krakowsk  komunikacj  miejsk  
tylko sporadycznie. ra cznie rozk ad procentowy ankietowanych 

Badana cecha e d ed ad cen

e Kobieta 68,8%
a 31,2%

Wiek

o i e  18 at 7,2%
1 25 at 61,6%
26 40 at 24,8%
41 5  at 6,4%
60 i i e  at 0%

W ks ta e ie

Podstawowe 5,6%
asad i e awodowe 3,2%
ed ie 46,4%

W s e 44,8%
e / t de t 60,0%

Zawód
e obot a 0,8%

e t ka / e ista tka 2,4%
P a a 36,8%

ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.
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ze wzgl du na cz sto  korzystania z komunikacji miejskiej  
raków przedstawia rys. a.
W jednym z pyta  zamieszczonych w ankiecie badani zostali 

zapytani o powody korzystania z komunikacji miejskiej  ra-
ków. ajwi cej osób ,  odpowiedzia o, e do wyboru tego 
sposobu podró owania sk ania ich niski koszt transportu. o 
pi ty ankietowany przyzna , e korzysta z komunikacji miejskiej 
z konieczno ci, gdy  nie posiada prawa jazdy. a drugim miej-
scu w rankingu powodów korzystania z komunikacji  raków, 
oprócz braku prawa jazdy, znalaz a si   odpowied  do-
godne bezpo rednie po czenie . o pozytywny akt, gdy  wiadczy 
to o tym, e po czenia w komunikacji miejskiej  raków s  
dobrze zorganizowane i odpowiadaj  potrzebom pasa erów. o  
du a cz  osób ,  ceni sobie równie  mo liwo  wykorzysta-
nia czasu w podró y  i mo liwo  ta stanowi czynnik decyduj cy 
przy wyborze sposobu transportu. ozosta y odsetek ankietowa-
nych ,  to osoby, które w odpowiedzi na zadane pytanie 
samodzielnie wpisa y czynniki sk aniaj ce ich do podró owania 
krakowsk  komunikacj  miejsk . W ród odpowiedzi tych znalaz y 
si  takie powody podró owania jak

 brak samochodu;
 powody zwi zane z polityk  transportow  miasta i polityk  ogra-

niczania ruchu indywidualnego, takie jak  brak konieczno ci 
ponoszenia op at za parkowanie, brak problemów z poszuki-
waniem miejsca parkingowego, mo liwo  szybszego dojazdu 
do centrum miasta w porównaniu z czasem dojazdu w asnym 
samochodem samochody nie mog  korzysta  z buspasów . 

raków mo na wi c potraktowa  jako przyk ad tego, e ogra-
niczenia w ruchu indywidualnym mog  przynie  pozytywny 
skutek dla transportu w mie cie;

 bycie w stanie nietrze wo ci, powroty z imprez.
rocentowy rozk ad odpowiedzi na pytanie dotycz ce powodów 

korzystania z komunikacji miejskiej  raków prezentuje rys. b. 
olejne pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczy o ch tniej 

wybieranego rodka transportu  raków. nkietowani mieli 
do wyboru  odpowiedzi  utobus , ramwaj , utobus i tram-
waj . kaza o si , e ponad po owa ankietowanych  korzysta 
z obydwu rodków transportu, ale reszta respondentów cz ciej 
wybiera tramwaj ,  ni  autobus , . ra czny rozk ad 
procentowy odpowiedzi na to pytanie przedstawia rys. c.

zupe nieniem powy szego pytania by o zamieszczone w ankie-
cie niewymagane pytanie nr , które brzmia o  laczego ch t-
niej podró uje an ani wy ej wybranym rodkiem transportu . 

soby, które w poprzednim pytaniu zaznaczy y odpowied  ram-
waj , nast puj co argumentowa y swój wybór

 tramwaje nie stoj  w korkach, a wi c wybieraj c podró  tram-
wajem, mo na szybciej dotrze  do celu. est to pozytywny e ekt 
oddzielenia tras dla tramwajów od dróg klasycznych, z którym 
mamy do czynienia w rakowie. W innych miastach, np. na te-
renie województwa l skiego, tramwaje cz sto poruszaj  si  
po tych samych trasach co autobusy, a wi c tak jak i one s  
zmuszone do stania w korkach; 

 tramwaje s  punktualniejsze, gdy  ich rozk ad jazdy nie jest roz-
regulowywany przez korki;

 podró  tramwajem jest bezpieczniejsza i wygodniejsza, g ad-
sza , bo motorniczy je d  spokojniej ni  kierowcy autobusów; 

 z konieczno ci  brak kursowania autobusów w pobli u;
 dba o  o rodowisko  podró  tramwajem jest bardziej 

ekologiczna;
 bardziej kom ortowe warunki podró y  podró  tramwajem jest 

cichsza i jest wi cej miejsca.
atomiast osoby, które okre li y, e cz ciej podró uj  auto-

busem, prawie we wszystkich przypadkach przyzna y, e wybie-
raj  autobus z konieczno ci, gdy  aden tramwaj nie dociera do 
miejsca, gdzie chc  si  dosta  b d  nie ma adnego przystanku 
tramwajowego w pobli u miejsca pocz tku ich podró y.

a pocz tek respondenci zostali poproszeni o ocen  cz stotliwo-
ci kursowania autobusów i tramwajów  raków. z stotli-

wo ci kursowania ró ni  si  w zale no ci od linii, pory dnia i dnia 
tygodnia.  ewentualnym zwi kszeniu cz stotliwo ci kurowania 
autobusów i tramwajów decyduje arz d n rastruktury omunal-
nej i ransportu w rakowie .

rednia ocen udzielonych do tego pytania przez cznie  
osób wynios a , . ajwi cej ankietowanych ,  wybra o 
ocen  , oceniaj c tym samym cz stotliwo  kursowania po-
jazdów jako dostateczn . cznie ,  osób sk oni o si  ku 
ocenom negatywnym, w tym prawie  ankietowanych wybra o 

ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.

Tylko autobus
15,2%

Tylko tramwaj
28,8%Autobus i tramwaj

56,0%
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ocen  . iemniej jednak pozytywny jest akt, i  prawie po owa 
wszystkich wype niaj cych ankiet  ,  wyra a zadowolenie 
z cz stotliwo ci kursowania autobusów i tramwajów  raków.

amieszczone w ankiecie nieobowi zkowe otwarte pytanie nr  
by o rozwini ciem kwestii cz stotliwo ci kursowania pojazdów. n-
kietowani zostali w nim poproszeni o wymienienie numerów linii, 
które ich zdaniem powinny kursowa  cz ciej. W ród najcz ciej 
wymienianych numerów znalaz y si  , , ,  i   ka da 
z tych linii zosta a przez badanych wymieniona  razy. W drugiej 
kolejno ci pod wzgl dem cz sto ci wymieniania w odpowiedziach 
znalaz y si  linie o numerach  ,  i   ka da z nich zosta a 
podana przez ankietowanych  razy. u o by o równie  linii wy-
mienionych trzykrotnie, a by y to  , , , , , , , 

,  oraz .
ast pne pytanie mia o identyczn  orm , ale respondenci mie-

li za zadanie wymieni  numery linii, które ich zdaniem mog yby 
kursowa  rzadziej. zi ki poznaniu odpowiedzi na to pytanie a-
twiejsze b dzie ograniczenie kosztów ponoszonych na nieop acal-
ne kursy, gdy  po wnikliwej obserwacji wymienionych linii mo liwe 
b dzie podj cie decyzji co do zredukowania liczby kursów na tych 
liniach lub lepsze godzinowe dopasowanie kursów do potrzeb pa-
sa erów. ytanie to równie  by o nieobowi zkowe. dpowiedzi na 
nie udzieli o  osób. ini , która przewin a si  w komentarzach 
najwi cej razy, by a linia nr   wpisa o j   osób. rzykrotnie 
w odpowiedziach mo na znale  linie numer  i . inie  oraz 

 zosta y wymienione po  razy. ardzo du o osób w odpowie-
dziach sugerowa o, e nie ma linii, na których wskazane by oby 
ograniczenie liczby kursów. 

rugim czynnikiem sk adaj cym si  na ogóln  jako  us ug  
raków, poddanym ocenie w badaniach, by a punktualno  au-

tobusów oraz tramwajów. espondenci w tym pytaniu mieli mo -
liwo  przekaza  swoje do wiadczenia dotycz ce zgodno ci roz-
k adów jazdy ze stanem rzeczywistym. rednia ocen zaznaczonych 
przez ankietowanych w odpowiedzi na to pytanie wynios a , . 

ajcz ciej wybieran  ocen  by a  ocena  i ocena  
 ka d  z tych ocen zaznaczy o po prawie  osób. a takim 

samym poziomie kszta tuje si  tak e procentowy rozk ad dla ocen 
 oraz , gdy  ka d  z tych  skrajnych ocen zaznaczy o po ,  

ankietowanych. gólna ocena punktualno ci autobusów i tram-
wajów jest jednak pomy lna, gdy  wyst puje przewaga ocen po-

zytywnych ,  ogó u ocen  nad ocenami 
negatywnymi ,  ogó u ocen .

W celu poprawy punktualno ci przydatne 
jest dowiedzenie si , w jakich przypadkach 
zdarzaj  si  zastrze enia. u y o temu za-
mieszczone w ankiecie nieobowi zkowe 
otwarte pytanie nr , które brzmia o  unk-
tualno  których linii ana ani zdaniem 
nale a oby poprawi . o przeanalizowa-
niu wszystkich odpowiedzi mo na wysun  
wniosek, e priorytetem dla  raków 
powinno by  podj cie dzia a  w celu polep-
szenia punktualno ci na linii  zosta a 
ona wymieniona w komentarzach a   
razy  oraz na linii  wymieniona  razy . 

ale a oby przeprowadzi  odpowiednio 
zaplanowan  w czasie obserwacj  punk-
tualno ci kursowania wypisanych przez 
pasa erów linii, aby móc okre li  przyczy-
ny opó nie . e li przyczyny te wynikaj  

z zat oczenia na trasie przejazdu, to by  mo e warto przemy le  
przeorganizowanie trasy tak, aby omin  zat oczenia, o ile jest to 
mo liwe. 

om ort podró owania to kolejny czynnik niew tpliwie sk adaj cy 
si  na ogóln  jako  komunikacji miejskiej; jest on bardzo wa ny 
z punktu widzenia pasa erów, w zwi zku z czym o jego ocen  zo-
stali oni poproszeni w przeprowadzanych badaniach. Responden-
tom przy wyborze oceny zasugerowano wzi cie pod uwag  takich 
kwestii jak  szybko  i dynamika jazdy, temperatura i czysto  
w pojazdach oraz ich stan techniczny. rednia ocen udzielonych 
do tego pytania wynios a , , co wskazuje na konieczno  podj -
cia przez  raków dzia a  zmierzaj cych do polepszenia kom-
ortu podró owania w zakresie okre lonym przez ankietowanych 

w pytaniu otwartym. o trzeci ankietowany oceni  kom ort podró o-
wania komunikacj  miejsk   raków na ocen  dostateczn , 

,  osób sk oni o si  ku ocenom pozytywnym, ale prawie  
wybra o oceny negatywne.

ak jak przy poprzednich pytaniach, tak e i w tym pasa erom 
dano mo liwo  swobodnego wyra enia swojego niezadowole-
nia z kom ortu podró owania rodkami transportu  raków 
poprzez zamieszczenie w ankiecie nieobowi zkowego otwartego 
pytania nr , które brzmia o  o ana ani zdaniem mo na po-
prawi  w celu zwi kszenia kom ortu podró owania komunikacj  
miejsk   raków . dpowiedzi respondentów najcz ciej 
dotyczy y takich problemów jak

 klimatyzacja  pasa erowie chc , aby w klimatyzacj  wyposa-
one zosta y wszystkie pojazdy  raków oraz domagaj  si  

wyeliminowania starych tramwajów bez klimatyzacji i lepszego 
dostosowywania temperatury wewn trz pojazdów;

 czysto  w pojazdach  kilku ankietowanych skar y o si  na 
poziom czysto ci w pojazdach i unosz cy si  niemi y zapach;

 sposób jazdy kierowców  pasa erowie chc , aby kierowcy 
prowadzili pojazdy w sposób bardziej stonowany, tj. agodniej 
hamowali, przyspieszali i pokonywali zakr ty;

 poprawa stanu technicznego pojazdów  naprawa skrzypi cych 
siedze , zamontowanie stabilniejszych uchwytów do trzymania;

 modernizacja torowisk;
 wprowadzenie wi kszej liczby pojazdów niskopod ogowych;
 zamontowanie wi kszej liczby pó ek na baga e.

ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.



AUTOBUSY 6 /2018 33

rynek i marketing

Czas dotarcia do miejsca docelowego w przypadku wielu osób 
warunkuje decyzje o sposobie podró owania, gdy maj  oni opcj  
podró y komunikacj  miejsk  lub dojazdu samochodem. cena 
d ugo ci trwania podró y komunikacj  miejsk  pozwala na wysu-
ni cie wniosków co do mo liwo ci przeorganizowania niektórych 
tras lub wprowadzenia dodatkowych po cze  bezpo rednich. 

rednia ocen udzielonych przez ankietowanych w odpowiedzi na 
to pytanie wynios a , . ylko ,  ankietowanych nie ma ad-
nych zastrze e  co do tej kwestii ocena ; w opinii co trzeciej 
osoby d ugo  trwania podró y komunikacj  miejsk   ra-
ków jest raczej dobra ocena , du a cz  respondentów  
oceni a j  jako dostateczn  ocena . cznie  osób wybra o 
oceny negatywne.

zi ki zamieszczeniu w ankiecie nieobowi zkowego pytania 
otwartego nr , które brzmia o  Co ana ani zdaniem mo na po-
prawi  w celu skrócenia d ugo ci trwania podró y komunikacj  miej-
sk   raków , zebrano od ankietowanych pomys y i propozy-
cje dzia a , które pomog yby w tym wzgl dzie.  one nast puj ce

 wprowadzenie wi kszej liczby linii przyspieszonych  ankietowa-
ni s  zdania, e zwi kszenie liczby linii omijaj cych najbardziej 
zakorkowane drogi mo e pomóc wielu podró nym w szybszym 
dotarciu do celu. ktualnie  raków ma  linie autobusowe 
aglomeracyjne przyspieszone nr  i  oraz  linii auto-
busowych miejskich przyspieszonych nr , , , , 

,  ;
 zwi kszenie liczby buspasów;
 ograniczenie liczby przystanków  ankietowali w komentarzach 

t umaczyli, e na niektórych odcinkach tras przystanki rozlo-
kowane s  zbyt blisko siebie. arówno chodzi tu o przystanki 
tramwajowe, jak i autobusowe. ytuacja taka wyst puje np. na 
Rondzie arei, gdzie  przystanki s  w bliskiej odleg o ci od 
siebie i pojazd zatrzymuje si  na obydwu tych przystankach;

 przebudowa zakorkowanych skrzy owa ;
 poprawienie stanu technicznego torowisk;
 lepsze zsynchronizowanie wiate   ankietowani twierdz , e 

du o czasu marnuje si  podczas postoju na skrzy owaniach 

z sygnalizacj  wietln , który móg by by  cz ciowo zaoszcz -
dzony, gdyby sygnalizacja by a lepiej zsynchronizowana; 

 zmniejszenie ruchu samochodowego  g ównie poprzez udo-
st pnianie parkingów park  ride i propagowanie korzystania 
z komunikacji miejskiej lub jazdy rowerem;

 budowa tuneli dla tramwajów;
 izolowanie torowisk tramwajowych oraz rozbudowa torów.

iew tpliwie przepe nienie pojazdów komunikacji miejskiej 
znacznie wp ywa na kom ort jazdy i równie  w du ej mierze de-
terminuje decyzje o korzystaniu z tej formy transportu. Jak wynika 
z przeprowadzonych bada , przepe nienie autobusów i tramwa-
jów  raków pozostawia wiele do yczenia, bowiem rednia 
ocen udzielonych przez ankietowanych w tym zakresie wynios a 
tylko , . ajwi cej osób prawie  wybra o ocen  , niewie-
le mniej osób  ocen  , a co czwarty respondent wystawi  
ocen  . ylko ,  ankietowanych zaznaczy o oceny pozytywne.

Celem zamieszczenia w ankiecie nieobowi zkowego otwartego 
pytania nr , które brzmia o W których liniach cz sto zdarza si , 
e brakuje miejsc siedz cych , by o dok adniejsze rozpoznanie 

problemu przepe nienia w pojazdach  raków. Wielu ankie-
towanych w odpowiedzi na to pytanie pisa o, e wszystkie linie 
s  przepe nione w godzinach szczytu. Jednak wi kszo  pasa e-
rów pokusi a si  o wypisanie konkretnych numerów linii, w któ-
rych zaobserwowali oni notoryczny brak miejsc siedz cych. a 
niechlubnym miejscu pierwszym znalaz a si  linia nr  podana 
w  odpowiedziach , na miejscu drugim linia nr  podana w  
odpowiedziach  i na miejscu trzecim linia nr  podana w  
odpowiedziach). 

W celu dok adniejszego rozpoznania rozmiarów problemu prze-
pe nienia pojazdów  raków w ankiecie zamieszczono tak e 
dodatkowe pytanie zamkni te, w którym zapytano pasa erów, 
ile razy w ci gu ostatnich  miesi cy zdarzy a im si  sytuacja, 
e autobus b d  tramwaj by  tak bardzo przepe niony, e musieli 

czeka  na nast pny.  uzyskanych wyników mo na wnioskowa , 
e przepe nienie autobusów i tramwajów  raków istotnie sta-

nowi powa ny problem. ,  pasa erów taka sytuacja w ci gu 
ostatniego roku zdarzy a si  wi cej ni   razy, a ,  osób od 

 do  razy.  ,  ankietowanych 
do wiadczy o takiej sytuacji od  do  
razy, a ,  osób  raz. ylko ,  
respondentów zadeklarowa o, e nigdy 
podczas ich podró y przepe nienie po-
jazdu nie osi gn o takiego poziomu, 
aby zmuszeni byli czeka  na kolejny 
pojazd.

Jedno z pyta  dotyczy o oceny jako-
ci przystanków autobusowych i tram-

wajowych. Ankietowanym zasugerowa-
no wzi cie pod uwag  takich aspektów 
jak czysto  przystanków, ich stan 
techniczny oraz komfort. rednia ocen 
udzielonych w odpowiedzi na to pyta-
nie wynios a , , co mo na uzna  
za pomy lny wynik. rawie  osób 
zaznaczy o ocen  , niewiele mniej 

, ) ocen  , ,  ankietowa-
nych oceni o jako  jako dostateczn . 

cznie tylko ,  osób zaznaczy o 
oceny negatywne.

W nieobowi zkowym otwartym py-
taniu nr  poproszono ankietowa-ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.
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nych o wypisanie nazw przystanków b d  okre lenie ich lokali-
zacji), które ich zdaniem s  z ej jako ci  wraz z uzasadnieniem. 
Niestety nie wszyscy respondenci w swoich komentarzach podali 
pe ne informacje nazwa lokalizacja przystanku i uzasadnienie), 
ale po przeanalizowaniu odpowiedzi najwa niejsze zastrze enia 
pasa erów zebrano w poni szych punktach

 zastrze enia dotycz ce wiat przystankowych  responden-
ci narzekaj  na to, e cz sto wiaty przystankowe s  za ma e 
i podczas deszczu nie stanowi  wystarczaj cego schronienia 
dla wszystkich oczekuj cych pasa erów np. przystanek na ro-
wodrzy órce) lub na przystankach w ogóle nie ma wiat przy-
stankowych np. przystanek na ul. omianej, na ul. obrego 

asterza); kilku pasa erów napisa o, e przystanki, z których 
korzystaj , nie s  wyposa one w nic poza znakiem przystanku 
np. przystanek ajezdnia Nowa uta i zpital Narutowicza);

 zastrze enia dotycz ce awek na przystankach  pasa erowie 
skar  si  na brak awek lub na z y stan ich czysto ci; 

 zastrze enia dotycz ce lokalizacji przystanku  kilkoro ankieto-
wanych zwróci o uwag  na strat  czasu, jak  powoduje umiej-
scawianie przystanków za wiat ami zamiast przed wiat ami. 

ojazdy cz sto do  d ugo czekaj  na zmian  wiate , a w tym 
czasie mog yby ju  umo liwi  pasa erom wej cie do pojazdu, 
zamiast po wi ca  na to czas po przejechaniu przez wiat a. 

ytuacja taka wyst puje np. na Rondzie atecznego albo na 
przystankach na Nowej ucie;

 zastrze enia dotycz ce chodników przy przystankach  cz  
ankietowanych stwierdzi a, e chodniki przy niektórych przy-
stankach s  za w skie np. przystanek na karpie, przystanek 
tramwajowy ajezdnia Nowa uta);

 zastrze enia dotycz ce koszy na mieci umiejscowionych na 
przystankach  w odpowiedziach pojawi a si  uwaga co do tego, 
e na przystankach w okolicy Rynku kosze na mieci s  cz sto 

przepe nione.

ezpiecze stwo podró y to kwestia bardzo istotna z punktu wi-
dzenia pasa erów, a zatem tym bardziej cieszy fakt, e kwestia 
bezpiecze stwa podczas podró y komunikacj  miejsk   ra-
ków, której to dotyczy o kolejne pytanie zamieszczone w ankie-
cie, zosta a przez pasa erów tak wysoko oceniona. rednia ocen 
udzielonych do tego pytania wynios a bowiem , . A  ,  

osób oceni o bezpiecze stwo jako dobre oce-
na ), niewiele mniej ankietowanych , ) 
jako raczej dobre ocena ), a  jako dosta-
teczne ocena ). cznie tylko niewiele ponad 

 wszystkich respondentów wybra o oceny 
negatywne.

W nieobowi zkowym otwartym pytaniu nr 
 rozwini to temat bezpiecze stwa podró y 

i poproszono ankietowanych o wpisanie, co ich 
zdaniem mo na zrobi  w celu zwi kszenia bez-
piecze stwa podczas podró y komunikacj  miej-
sk   raków. Analiza odpowiedzi pozwoli a 
wskaza   g ówne pod o a odczuwania zagro e-
nia podczas podró y komunikacj  miejsk   

raków, a s  to
 kierowcy  du o uwag dotyczy o sposobu 

jazdy kierowców. Zdaniem ankietowanych wie-
lu kierowców je dzi za bardzo dynamicznie, co 
objawia si  zbyt gwa townym przyspieszaniem, 
hamowaniem, skr caniem, jazd  z du  pr dko-

ci , przez co pasa erowie jad cy w pozycji stoj cej nie czuj  
si  bezpiecznie i komfortowo. Ankietowani proponuj  wprowa-
dzenie dodatkowych szkole  dla kierowców w zakresie p ynnej 
jazdy;

 stan techniczny pojazdów  kilka osób zwróci o uwag  na to, 
e niektóre tramwaje wymagaj  wymiany lub e w pojazdach 

przyda yby si  stabilniejsze uchwyty do trzymania;
 podró uj cy  ankietowani cz sto zwracali uwag  na zachowa-

nie innych pasa erów. Respondenci skar yli si  na nietrze wych 
i agresywnych podró nych oraz na obecno  osób bezdomnych 
w pojazdach. asa erowie zasugerowali, e w zwi kszeniu po-
ziomu bezpiecze stwa mo e pomóc monitoring umieszczony 
w pojazdach oraz zagwarantowanie kierowcom jakiej  mo liwo-
ci reagowania w sytuacjach zagro enia lub zak ócania porz d-

ku w poje dzie, np. umo liwienie kierowcom szybkiego wezwa-
nia policji, gdy  obecnie kierowcy zazwyczaj przyjmuj  biern  
postaw  wobec k opotliwych osób i sytuacji, które maj  miejsce 
w pojazdach. Natomiast w celu wyeliminowania podró owania 
komunikacj  miejsk  osób bezdomnych nale y, zdaniem pasa-
erów, przeprowadza  w pojazdach cz stsze kontrole biletowe. 

W badaniach poruszono równie  temat monitoringu zamonto-
wanego w pojazdach  raków w celu poprawy bezpiecze stwa 
osób podró uj cych. Jedno z pyta  mia o na celu dowiedzenie si , 
czy pasa erowie s  zadowoleni z faktu wprowadzenia monitoringu. 
Ankietowani mieli do wyboru  odpowiedzi  ak , Nie  lub Nie 
wiem . rawie  osób wyrazi o zadowolenie z wprowadzenia mo-
nitoringu w pojazdach, ,  nie ma zdania na ten temat. ylko 

 respondentów jest przeciwnych funkcjonowaniu monitoringu.
oprzez umieszczenie w ankiecie nieobowi zkowego otwartego 

pytania nr , skierowanego do osób, które wyrazi y niezadowole-
nie z wprowadzenia przez  raków monitoringu w pojazdach, 
usi owano dowiedzie  si , jakie s  przyczyny niezadowolenia tych 
osób. dpowiedzi na to pytanie udzieli o tylko kilkana cie osób. 

ilka osób zasugerowa o, e monitoring nic nie daje , gdy   
mimo sta ego monitorowania sytuacji w poje dzie  nikt nie podej-
muje adnych dzia a  wobec osób pijanych i bezdomnych podró u-
j cych na tylnych siedzeniach i cz sto zanieczyszczaj cych pojazd. 

ojawi a si  równie  jedna odpowied , w której ankietowany wyra-
zi  niezadowolenie z tego, e monitoring zamontowany w poje dzie 
nagrywa d wi k, co jego zdaniem stanowi naruszenie prywatno ci. 

prócz tego cz  ankietowanych jest zdania, e monitoring i tak 

ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.
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nie ustrze e pasa erów przez niebezpiecze stwem ze strony in-
nych pasa erów, a b dzie jedynie dowodem przest pstwa, który 
prawdopodobnie w razie potrzeby nie zostanie wykorzystany ze 
wzgl du na ochron  wizerunku przest pcy.

oprzez kolejne pytanie zamieszczone w ankiecie usi owano 
dowiedzie  si , co pasa erowie my l  na temat obowi zuj cych 
w  raków cen biletów oraz jak oceniaj  korelacj  pomi dzy 
cenami biletów a jako ci  us ug transportowych. Wprawdzie decy-
zje dotycz ce cen biletów i ulgowych przejazdów ustanawia Rada 

iasta rakowa i to od niej zale y, czy taryfa biletowa zostanie 
zmieniona, jednak e kwestie te niew tpliwie wp ywaj  na zadowo-
lenie pasa erów, którzy przez ich pryzmat oceniaj  ogóln  jako  

 raków . 
Wyniki analizy odpowiedzi na to pytanie nie s  ani zadawala-

j ce, ani negatywne, bowiem rednia udzielonych ocen wynios a 
, . rawie co trzeci ankietowany zaznaczy  ocen  , co czwarty 

ocen  ,  osób wybra o ocen  . cznie  respondentów 
oceni o adekwatno  cen biletów do jako ci wiadczonych us ug 
jako raczej le  i le . 

W ko cowej cz ci ankiety zamieszczono pytanie podsumowuj -
ce, w którym respondenci mieli za zadanie ogólnie oceni  jako  
komunikacji miejskiej  raków, wybieraj c ocen  spo ród 
pi ciostopniowej skali ocen, gdzie ocena  by a najgorsz  ocen , 
a ocena   najlepsz . Wyniki uzyskane w odpowiedzi na to py-
tanie stanowi  kluczowy wyznacznik tego, jak jako  us ug  

raków jest przez pasa erów postrzegana. Na rys. c zaprezento-
wano rozk ad procentowy odpowiedzi.

rednia ocen uzyskanych z odpowiedzi na to pytanie wynosi 
, . Najwi cej osób  prawie po owa ankietowanych , )  

sk oni o si  ku ocenie dobrej, w nast pnej kolejno ci najcz ciej 
wybieran  ocen  by a ocena  , ). rawie  responden-
tów oceni o ogóln  jako  us ug  raków jako bardzo dobr . 

cen negatywnych by o cznie , , z czego ,  pasa erów 
uzna o jako  us ug  raków za bardzo z .

W niniejszym artykule poruszony zosta  temat jako ci w transpor-
cie miejskim. Jest to istotny temat, gdy   z uwagi na specy k  

dzia alno ci miejskiego transportu zbiorowego  kwestie jako cio-
we s  problemem, który najcz ciej pojawia si  podczas tego typu 
dzia alno ci. oziom jako ci to wa ny element logistycznej obs ugi 
klienta, a z tak  mamy niejako do czynienia w miejskim transpor-
cie zbiorowym.

Celem pracy by a analiza poziomu jako ci w komunikacji miej-
skiej  raków i wysuni cie na jej podstawie propozycji uspraw-
nie  w celu udoskonalenia polityki jako ciowej. rzeprowadzone 
przez autork  w niniejszej pracy badania mo na uzna  za miaro-
dajne, gdy  wzi o w nich udzia   osób, z czego  ankieto-
wanych stanowili pasa erowie korzystaj cy z komunikacji miejskiej 

 raków na co dzie . czywi cie w celu uzyskania dok adnych 
danych na temat jako ci komunikacji  raków badanie ta-
kie jak to przeprowadzone w ramach niniejszej pracy nale a oby 
powtórzy  kilkukrotnie w odst pach czasowych i w odpowiednim 
czasie, co pozwoli oby na wyeliminowanie wp ywu ewentualnych 
czynników tymczasowych, które mog y zawa y  na aktualnym po-
ziomie zadowolenia pasa erów, wyra onym podczas jednokrotne-
go wype nienia ankiety. Czynnikami takimi najcz ciej mog  by  
np. remonty dróg i wynikaj ca z nich konieczno  objazdów.

W tab.  przedstawiono zestawienie redniej ocen udzielonych 
przez ankietowanych dla poszczególnych wcze niej analizowanych 
sk adowych jako ci. cenione obszary zosta y w tabeli u o one 
rankingowo  od najs abiej ocenionych do najlepiej ocenionych.

Z przedstawionej tabeli wynika, e obszarem jako ciowym, co 
do którego pasa erowie zg aszaj  najwi cej zastrze e , jest prze-
pe nienie autobusów i tramwajów  raków. onieczne i pilne 

ród o  oprac. w asne na podst. ankiety.

cen an  a edn a cen
P e e ie ie a tob sów/t a wa ów 2,42
Ko o t od ó owa ia 3,02

dekwat o  e  bi etów do ako i wiad o  s 3,03
P kt a o  a tob sów/t a wa ów 3,11

o  t wa ia od ó 3,20
stot iwo  k sowa ia a tob sów/t a wa ów 3,45

e ie e stwo od as od ó 3,98
ako  sta ków a tob sow /t a wa ow 4,01
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jest tak e podj cie stosownych dzia a  w sferze komfortu podró o-
wania, cen biletów i punktualno ci autobusów i tramwajów.

W ród powodów korzystania z komunikacji miejskiej  
raków ankietowali wymienili m.in. powody zwi zane z polityk  

transportow  miasta i polityk  ograniczania ruchu indywidualne-
go, takie jak  brak konieczno ci ponoszenia op at za parkowanie 
czy mo liwo  szybszego dojazdu do centrum miasta w porów-
naniu z czasem dojazdu w asnym samochodem samochody nie 
mog  korzysta  z buspasów). Z kolei w pytaniu dotycz cym tego, 
dlaczego podró ni ch tniej wybieraj  podró  tramwajem ni  po-
dró  autobusem, ankietowani wskazywali, i  podró  tramwajem 
zapewnia bardziej komfortowe warunki jazdy g adsza  podró ), 
jest bezpieczniejsza, a tramwaje nie stoj  w korkach, dzi ki czemu 
s  punktualniejsze i pozwalaj  na szybsze dotarcie do celu. akie 
odpowiedzi potwierdzaj  teori  W. Rydzkowskiego i . Wojewódz-
kiej- ról o czterech najcz ciej wymienianych przez pasa erów 
postulatach przewozowych. oszt, czas podró y, bezpiecze stwo 
oraz wygoda to znacz ce dla pasa erów czynniki, które w du ej 
mierze determinuj  ich decyzje o sposobie transportu, dlatego 

 raków powinno zwróci  szczególn  uwag , aby te aspekty 
w dalszym ci gu zach ca y jeszcze liczniejsze grono osób do ko-
rzystania z transportu miejskiego. 

onadto z przeprowadzonych bada  wynik y tak e ni ej przyto-
czone wa ne wnioski ogólne  

 raków jest przyk adem miasta, w którym polityka transpor-
towa miasta i polityka ograniczania ruchu indywidualnego, 
realizowana np. poprzez pobieranie op at za parkowanie czy 
wprowadzenie buspasów, przynios a pozytywne skutki, gdy  
dzi ki niej wiele osób zrezygnowa o z podró owania w asnym 
samochodem na rzecz podró owania komunikacj  miejsk , 
która w tej sytuacji gwarantuje szybsze, ta sze i wygodniejsze 
dotarcie do celu;

 raków jest tak e przyk adem miasta, w którym pomys  pole-
gaj cy na oddzieleniu tras dla tramwajów od dróg klasycznych 
przyniós  pozytywne efekty, gdy  dzi ki temu tramwaje nie stoj  
w korkach i zapewniaj  szybsze dotarcie do celu. Jest to czynnik, 
który zach ca bardzo wiele osób do korzystania z tramwajów 

 raków. Z przeprowadzonych w pracy bada  wynik o na-
wet, e ludzie cz sto wybieraj  podró  autobusem z konieczno-
ci, gdy  aden tramwaj nie dociera do miejsca, gdzie chc  si  

dosta  albo nie ma adnego przystanku tramwajowego w pobli u 
miejsca pocz tku ich podró y; przyznali, e ch tnie podró owa-
liby tramwajami, gdyby tylko mieli tak  mo liwo . Warto by o-
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tramwajów od dróg klasycznych powinny by  inspiracj  dla innych 
miast, w których tramwaje cz sto poruszaj  si  po tych samych 
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