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Streszczenie: W artykule przedstawiono wyniki badania ankie-
towego przeprowadzonego wérédd pasazeréw Miejskiego Zakladu
Komunikacyjnego w Bielsku-Bialej. Respondentéw pytano o preferen-
¢je i satysfakcje z wybranych 10 postulatéw przewozowych dotyczacych
transportu zbiorowego. Ich odpowiedzi przeanalizowano w celu wyzna-
czenia hierarchii tych cech jakosciowych i rzeczywistej luki jakosciowej,
ktére ukazuja obszary wymagajace interwencji ze strony przewoznika
iorganizatora transportu. Poprawa jakosci transportu zbiorowego w mia-
stach jest bowiem konieczna, aby zatrzymac obecne i zacheci¢ nowe osoby
do korzystania z tej formy transportu.

Stowa kluczowe: transport publiczny, jakos¢, luka jakosciowa, poziom
zadowolenia, preferencje pasazerdw, satysfakcja pasazerow.

Wprowadzenie

Publiczna komunikacja zbiorowa to obecnie obowiazkowy
element troski wladz obszaréw wysoce zurbanizowanych.
Dobra jej organizacja zmniejsza liczbe pojazdéw prywatnych
na drogach, czym przyczynia sie do rzadszego wystepowania
kongestii oraz redukgji spalin, szkodliwych dla §rodowiska
naturalnego. ,Ludzie sa bardziej sklonni do ograniczenia
uzycia prywatnych §rodkéw transportu, jesli uwazajg, iz jest
to wlasciwy sposéb postepowania, aprobowany przez in-
nych oraz kiedy posiadaja silniejsze normy moralne zwigzane
z ochrona Srodowiska i dzialaniem na rzecz dobra wspdlne-
go” [11. Jednak, aby zacheci¢ wigksza liczbe mieszkancow
danego obszaru do korzystania z transportu publicznego,
konieczne sa wlasciwe dzialania marketingowe i stale mo-
nitorowanie opinii klientéw.

W artykule przedstawono polozenie Bielska-Bialej, jego
infrastrukture transportowg i oferte przewozowa Miejskiego
Zaktadu Komunikacyjnego, operatora publicznego trans-
portu zbiorowego. Omoéwiono réwniez zachowania komu-
nikacyjne mieszkancéw miasta, podstawowe atrakcje, ele-
menty turystyki, przemystu i edukacji {2]. Nastepnie
omowiono sposéb przeprowadzenia oraz wyniki badania
sondazowego wsréd mieszkaficow miasta na temat poziomu
obstugi pasazeréw przez Miejski Zakladu Komunikacyjny
w Bielsku-Bialej. Mieszkaricéw zapytano o ich zadowolenie
(oceng satysfakcji) oraz oczekiwania (ocene preferencji) wy-
branych cech jakosci zwiazanych z transportem publicznym
w miescie. Uzyskane wyniki pozwolily wyznaczy¢ obszary
wymagajace interwencji ze strony jego organizatora i prze-
woznika. Polepszanie jakosci jest bowiem konieczne, aby

! OTransport Miejski i Regionalny, 2023. Wkiad autoréw w publikacje K. Gibas 50%,
Z. Bryniarska 50%.

zatrzymac obecne i zacheci¢ nowe osoby do korzystania z tej
formy transportu.

Charakterystyka miasta i celow podrozy

Bielsko-Biala jest miastem na prawach powiatu polozonym
w potudniowej czesci wojewddztwa Slaskiego, w odleglosci
okoto 35 km od granic z Czechami oraz Slowacja. Lezy nad
rzeka Biala, na granicy pasm Beskidu Malego i Beskidu
Slaskiego, przez co charakteryzuje sie urozmaicona rzezba
terenu.

Powierzchnia miasta to 124,5 km?, co czyni je 21 mia-
stem w Polsce pod wzgledem wielkosci. 26% terenéw
Bielska-Bialej zajmuja lasy i grunty zadrzewione, 33% uzyt-
ki rolne, 30% tereny zainwestowane, 9% komunikacja, 1%
tereny wodne i 1% tereny rézne {3, s. 9}1. Administracyjnie
miasto podzielone jest na 30 osiedli, ktére stanowia jednost-
ki pomocnicze gminy.

Wedlug danych Gléwnego Urzedu Statystycznego pod
koniec 2021 roku zamieszkiwalo je 168 106 mieszkanicow,
z czego 52,8% stanowily kobiety {4]. Osoby w wieku pro-
dukeyjnym stanowia 56,6% ludnosci, natomiast osoby w wie-
ku przedprodukcyjnym i poprodukcyjnym kolejno 17,2%
1 26,2%. Gestos¢ zaludnienia Bielska-Biatej wynosi 1350
o0s6b/km”.

Gléwne cele podr6zy w miescie zwiazane sa z konkretnym
obiektem, ktdry przyciaga potoki ruchu, takim jak centrum
handlowe, szkota, zaklad produkcyjny itp. [5]. Takimi gene-
ratorami ruchu w Bielsku-Bialej sa miejsca opisane ponize;.

Miasto, w ramach Podstrefy Jastrzebsko-Zorskiej, znaj-
duje sie w granicach Katowickiej Specjalnej Strefy Ekono-
micznej. Bielska cze$¢ strefy charakteryzuje sie przede
wszystkim wysokim odsetkiem obecnosci przedsi¢biorstw
z branzy motoryzacyjnej (10 z 20 firm w strefie) [6]. Z listy
przedsigbiorstw mozna wymieni¢ miedzy innymi FCA
Powertrain Poland (produkcja silnikéw spalinowych) i Marelli
Bielsko-Biata (produkcja zawieszenia i amortyzatordow).
W poblizu tych firm zlokalizowany jest tez Instytut Badan
i Rozwoju Motoryzacji ,Bosmal”, ktdry specjalizuje sie w wy-
konywaniu prac badawczo-rozwojowych, przede wszystkim
w branzy motoryzacyjnej’.

Na terenie miasta, w dzielnicy Wapienica, funkcjonuje
réwniez ,Park Przemyslowy i Ustugowy w Bielsku-Bialej”,
w ktérym stworzono korzystne warunki do dzialania firm
zwigzanych z nowymi technologiami. Gléwnymi przedsie-

? https://www.bosmal.com.pl/ {data odczytu: 5.01.2023}
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biorstwami na tym obszarze sa Hutchinson Poland oraz Eaton
Automotive Systems Sp. z 0.0. Ponadto na terenie parku zlo-
kalizowany jest biurowiec ,Inkubator Technologiczny”.
Posiada on pomieszczenia biurowe, sale szkoleniowe oraz
wspOlpracuje ze szkola wyzszag — Akademia Techniczno-
-Humanistyczng (ATH) w Bielsku-Bialej, dzigki czemu po-
maga firmom zwigzanym z nowymi technologiami oraz umoz-
liwia integracje nauki i przedsiebiorczosci w miescie.

Oprécz stref przemyslowych w Bielsku-Bialej zlokalizo-
wanych jest rowniez wiele obiektéw handlowych (m.in.
Galeria Sfera, Sarni Stok, Gemini Park, Dom Handlowy
Klimczok). Ich liczba przelozyla si¢ w roku 2019 na naj-
wieksza w Polsce powierzchnie handlowa przypadajaca na
jednego mieszkarca’.

W miescie funkcjonuje szereg placéwek oswiatowych,
w tym 51 szkét podstawowych, 55 szkél $rednich réznego
rodzaju, 8 szkél policealnych oraz 6 uczelni wyzszych, z kt6-
rych najwicksza instytucja jest Akademia Techniczno-
-Humanistyczna ksztalcaca okolo 8 tysiecy studentéw.

Bielsko-Biala jest réwniez miastem atrakcyjnym tury-
stycznie. Jego historia siega XIII wieku, dlatego w gminne;
ewidencji zabytkéw Bielska-Bialej znajduje sie blisko 4500
pozycji. W miescie odwiedzi¢ mozna wiele ciekawych miejsc,
takich jak Stare Miasto, Bielski Syjon czy Stara Fabryke.
Poludniowe dzielnice miasta umozliwiaja turystom rozpo-
czecie gorskich wedréwek, poniewaz przebiega tam wiele
szlakéw turystycznych. Podrézujacych zacheca réwniez ofe-
rowana szeroka baza noclegowa.

Bielsko-Biala posiada tez bogata oferte kulturalna.
Znajduja si¢ tu Teatr Polski oraz Teatr Lalek Banialuka, a licz-
ne spektakle zobaczy¢é mozna takze w Bielskim Centrum
Kultury im. Marii Koterbskiej. W miescie swoja siedzibe ma
Studio Film6éw Rysunkowych produkujace liczne bajki, kt6-
rych bohaterowie obecnie stali sie symbolem miasta, ponie-
waz postacie Bolka i Lolka czy Reksia mozna podziwiaé
w formie pomnikéw w centrum miasta. Oferte poszerzajg
trzy galerie sztuki oraz pie¢ muzeéw. W miescie odbywajg
si¢ liczne wydarzenia kulturalne oraz koncerty.

Z racji swojego polozenia, rozbudowanej infrastruktury
transportowej oraz posiadania szeregu instytucji administra-
cyjnych, kulturalnych i naukowych — miasto to jest uwaza-
ne za centrum pogranicza $lasko-malopolskiego, a poprzez
rozwiniety przemyst stanowi kluczowy osrodek Bielskiego
Okregu Przemystowego.

Charakterystyka publicznego transportu zbiorowego
Komunikacja miejska w Bielsku-Bialej zaczela funkcjonowaé
11 grudnia 1895 roku, kiedy to do uzytku zostala oddana
pierwsza linia tramwajowa. 18 listopada 1927 roku pojawily
si¢ pierwsze linie obstugiwane przez autobusy. Szybko roz-
wijajaca sie komunikacja autobusowa stwarzala konkuren-
¢je dla tramwajéw i pomimo licznych protestéw ze strony
pasazeréw 30 kwietnia 1971 roku zrezygnowano z dalszej
dziatalno$ci komunikacji tramwajowej {7,14}.

3 https://www.bosbank.pl/__data/assets/pdf_file/0018/31842/BOSBank_Galerie_
handlowe2020.12.pdf {data odczytu: 5.01.2023}
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Przez lata istnienia komunikacji miejskiej operatorem
transportu bylo kolejno 9 przedsiebiorstw, z czego obecnym
jest Miejski Zaklad Komunikacyjny w Bielsku-Bialej sp. z 0.0.
Za organizacje transportu odpowiedzialne jest miasto
Bielsko-Biala [8}.

Miejski Zaktad Komunikacyjny realizuje przewozy pa-
sazerskie na terenie miasta Bielsko-Biala oraz do trzech
gmin, z ktérymi zawarte zostaly porozumienia w zakresie
organizacji publicznego transportu zbiorowego: gminy
Czechowice-Dziedzice, gminy Jasienica i gminy Wilkowice.
Obecnie funkcjonuje 37 dziennych linii komunikacyjnych,
1 dzienna linia szkolna, 2 linie nocne oraz 1 linia komuni-
kacyjna pracownicza’. Miejski Zaktad Komunikacyjny ob-
stuguje caly teren w granicach administracyjnych miasta,
dociera réwniez do dzielnic na obrzezach, takich jak
Straconka czy Wapienica.

Przewozy na terenie gminy Bielsko-Biala realizuja takze
inni przewoznicy publiczni i prywatni, miedzy innymi
Przedsicbiorstwo Komunikacji Miejskiej w Czechowicach-
-Dziedzicach i Komunikacja Beskidzka SA, ktére oferujg
kursy do okolicznych miast i wsi. Przewoznicy autobusowi
prywatni obstuguja polaczenia z Wista, Cieszynem, Zywcem,
Sucha Beskidzka, Krakowem i O$wi¢cimiem.

Infrastruktura transportu w miescie wraz z ofertg parkingowa
Gléwnym elementem infrastruktury Bielska-Bialej sa drogi
publiczne. Laczna dlugosé drég powiatowych i gminnych
o twardej nawierzchni w miescie w 2021 roku wynosila
487,5 km’. Przez miasto przechodza istotne dla regionu
i kraju drogi, ktére przedstawione sa w tabeli 1.

Autobusy poruszaja si¢ po pasach ruchu wraz z innymi
uczestnikami ruchu, poniewaz w miescie nie funkcjonuja
buspasy, ktérych wprowadzenie wykluczyly analizy zorgani-
zowane przez Miejski Zarzad Drég. Pomimo braku mozliwo-
$ci technicznych ulic na wprowadzenie dodatkowych paséw
ruchu, rozpatruje si¢ wdrozenie tzw. §luz autobusowych, czy-
li specjalnego oznakowania poziomego i pionowego drogi,
ktére umozliwia autobusom sprawna zmiane¢ pasa ruchu na
najbardziej zakorkowanych skrzyzowaniach. Wyznaczono
w tym celu 7 lokalizacji, dla ktérych opracowano projekty

Tabela 1
Drogi na terenie miasta Bielsko-Biata
. .| Numer Trasa
Rodzaj drogi i’

te drogi Poczatek Koniec

. L Zwardon (granica ze Stowacja) lub
Droga krajowa 1 Pruszcz Gdanski Gorzyczki (granice z Czechami)
Droga krajowa 52 | Gieszyn ModIniczka

Droga ekspresowa S1 | Pyrzowice (autostrada A1) | Zwardon (granica ze Stowacja)

Cieszyn (granica Bielsko-Biata, docelowo Krakéw

Droga ekspresowa | S52

z Czechami) (autostrada A4)
Droga wojewddzka | 940 | Bielsko-Biata Bielsko-Biata
Droga wojewoddzka | 942 | Bielsko-Biafa Wista
Droga wojewodzka | 944 | Bielsko-Biafa Cieszyn

Zrédio: opracowanie wiasne

4 https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/linie-komunikacyjne/ [data odczy-
tu: 5.01.2023}
> https://svs.stat.gov.pl/ {data odczytu: 5.01.2023}
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zmian w organizacji ruchu, a obserwacje i pdzniejsze wnioski
z funkcjonowania po okresie probnym wspomdc maja funk-
cjonujacy juz w Bielsku-Bialej system ITS (Inteligentny
System Transportowy)’. System ten dziala na gtéwnych cia-
gach komunikacyjnych miasta i usprawnia przejazd pojazdéw
komunikacji miejskiej poprzez nadawanie priorytetéw na
skrzyzowaniach z sygnalizacja $wietlng autobusom, ktére majg
op6znienie w stosunku do planowanego rozktadu jazdy.

W poblizu centrum Bielska-Bialej znajduje sie dworzec
autobusowy obslugujacy przewoznikéw miedzymiasto-
wych. Na terenie calej gminy znajduje si¢ 461 przystankéw
autobusowych udostepnionych przewoznikom regular-
nym’, natomiast tylko 300 z nich wyposazone jest w wia-
ty przystankowe.

Miejski Zaklad Komunikacyjny w Bielsku-Bialej umoz-
liwia pasazerom oplate za przejazd w biletomatach dostep-
nych na 23 przystankach autobusowych, gdzie zakupi¢
mozna bilety jednorazowe i krétkookresowe, natomiast bi-
lety dlugookresowe dostepne sa wylacznie w 19 urzadze-
niach. Biletomaty przyjmuja platnosé wylacznie gotéwka?®.
Obstuga klientéw odbywa sie w trzech punktach sprzedazy,
a bilety mozna naby¢ takze w ponad 150 punktach handlo-
wo-ustugowych na terenie gminy Bielsko-Biala oraz gmin
osciennych, jak réwniez poprzez wiele aplikacji mobilnych.

W Bielsku-Bialej na 38 kluczowych przystankach funk-
cjonuja tablice dynamicznej informacji pasazerskiej, czyli
system DIP’. Na tablicach wySwietlane sg rzeczywiste czasy
przyjazdu autobuséw, ktérych okreslenie wspomagane jest
w ramach systemu ITS. Przyklad rozwigzania przedstawio-
ny jest na rysunku 1. Inteligentny System Transportowy
wprowadzil takze serwis internetowy skierowany zaréwno
do pasazeréw, jak i kierowcéw, w ktérym mozna uzyskad
informacje o aktualnej sytuacji na drogach oraz ewentual-
nych utrudnieniach. Informacje o przystankach, liniach,
rozkladzie jazdy oraz komunikatach dla podréznych korzy-
stajacych z ustug Miejskiego Zaktadu Komunikacyjnego
mozna uzyskad na stronie internetowej przedsiebiorstwa.

W centrum miasta funkcjonuje Strefa Platnego
Parkowania, gdzie oplaty za postéj pobierane sa w dni ro-
bocze, od poniedziatku do pigtku w godzinach 8:00—17:00.
Miejski Zarzad Drég jest administratorem 8 parkingéw
wewnetrznych platnych oraz 1 parkingu bezplatnego.
Parkingi te réznig si¢ od siebie liczba miejsc postojowych
oraz sposobem pobierania oplat'®. W ramach Inteligentnego
Systemu Transportowego na najwiekszych drogach wloto-
wych do miasta oraz bezpo$rednio przy parkingach umiesz-
czono 15 elektronicznych tablic wskazujacych lokalizacje
parkingéw miejskich. Tablice (rys. 2) informuja takze kie-
rowcow o liczbie wolnych miejsc postojowych, dzieki infor-
macjom dostarczanym przez specjalnie czujniki.

https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/optymalizacja-nowe-rozwiazania-
-inzynierii-ruchu/ {[data odczytu: 27.12.2022}
https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/przystanki-autobusowe/ {data od-
czytu: 27.12.2022}

https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/biletomaty/ {data odczytu: 27.12.2022}
% https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/infrastruktura/ {data odczytu: 27.12.2022}
19 http://it.bielsko.pl/parkingi/ {data odczytu: 28.12.2022}
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Rys. 2. Tablica wskazujaca parkingi miejskie w Bielsku-Biatej
Zrodto: https://mzd.bielsko.pl/its-bb/

Przez miasto przebiegaja trzy linie kolejowe. Bielsko-
Biala posiada kilka stacji i przystankéw osobowych, a dwo-
rzec Bielsko-Biala Gléwna obecnie obstuguje linie taczace
miasto z: Krakowem, Zakopanem, Gdynia, Ustka,
Biatlymstokiem. Jest to takze przystanek relacji Katowice
— Zwardofi, Gliwice — Zwardof, Zywiec — Katowice, Rybnik
— Zywiec.

W dzielnicy Aleksandrowice funkcjonuje cywilne lotnisko
sportowe, ktére posiada trzy trawiaste pasy startowe i wy-
korzystywane jest w celach sportowych, a wszelkie operacje
musza zostaé pisemnie zatwierdzone przez zarzadce terenu.

Oferta przewozowa
Oferta przewozowa ksztaltowana jest przez potrzeby pasaze-
réw, mozliwosci finansowe organizatora transportu, a takze
przez ograniczenia infrastruktury oraz mozliwosci przewoz-
nika, czyli liczebnos¢ i pojemnosé taboru. Jest kompromi-
sem pomiedzy mozliwosciami wykonawczymi organizatora
transportu i ushugodawcéw a oczekiwaniami klientéw {9}.
Autobusy Miejskiego Zaktadu Komunikacyjnego obshu-
guja gming Bielsko-Biata oraz wybrane polaczenia do trzech
gmin o$ciennych: Czechowice-Dziedzice, Jasienica oraz
Wilkowice. Uklad sieci przedstawia rysunek 3. Przewozy
realizowane sg na 37 dziennych i 2 nocnych liniach komu-
nikacyjnych oraz dodatkowo na 1 linii szkolnej oraz 1 linii
pracownicze;j.
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Schemat linii komunikacji miejskiej
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Rys. 3. Schemat linii komunikacji miejskiej w Bielsku-Biatej
Zrodto: https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/schematy-sieci/

Mieszkanicy gminy Czechowice-Dziedzice mogg skorzy-
stac z ustug przedsiebiorstwa dzicki liniom nr 19 oraz nr 50.
Autobusy zatrzymujg si¢ tam na 14 przystankach autobu-
sowych. Do Jasienicy prowadza dwa polaczenia liniami nr
23 oraz nr 33. Docierajg one jednak tylko na obrzeza gminy
i kazda z nich obstuguje wylacznie po jednym przystanku
koficowym. Gmina Wilkowice obstugiwana jest takze przez
dwie linie komunikacyjne: nr 2 oraz nr 57. Autobusy obstu-
guja lacznie 13 przystankéw autobusowych.

Ogblna charakterystyke linii MZK przedstawiono w ta-
beli 2. W godzinach szczytu komunikacyjnego w dni robo-
cze 10 linii ma czestotliwo$¢ nawet co 20 minut, 9 co 30
minut, najwiecej linii (15) kursuje co 60 minut. Poza godzi-
nami szczytu odstepy czasu miedzy kursami linii wynosza
30 minut (11 linii) i 60 minut (17 linii). W soboty i niedzie-
le w obstudze pasazeréw uczestniczy odpowiednio: 27 i 26
linii, w soboty co 30 minut (9 linii) i 60 minut (12 linii),
w niedziele co 60 minut (10 linii) i 30 minut (2 linie).
Pozostale linie kursuja rzadziej: co 90 i co 120 minut.

Komunikacja miejska w Bielsku-Bialej oferuje taryfe jed-
norazowa, czasowa, okresowg oraz specjalng. Bilet jedno-
przejazdowy wystepuje w wersji normalnej oraz ulgowej dla
dzieci i mlodziezy uczacej sig, jednak nie dluzej niz do ukon-
czenia 25 roku zycia, emerytow i rencistéw, inwalidéw shuchu
oraz inwalidéw narzadu ruchu kodczyn dolnych, a takze dla
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Tabela 2

Charakterystyka czestotliwosci kursowania linii wg dni tygodnia

Rodzaj dnia Czas migdzy kolejnymi pojazdami linii [min] Liczha linl
20 |30 |40 (60 |90 (120 |480

Roboczy szczyt 10 9 1 15 2 - - 37
Roboczy poza szczytem - 1 - 17 3 1 - 32
Sobota - 9 1 12 3 1 1 27
Niedziela - 2 4 10 8 2 - 26

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/linie-komunikacyjne/
[data odczytu: 23.01.2023]

innych os6b, ktérym prawo powszechnie obowiazujace nada-
fo uprawnienia do przejazdéw ulgowych. Osoby nieposia-
dajace biletu miesiecznego, okresowego lub specjalnego
musza zakupi¢ bilet jednorazowy takze na przew6z bagazu,
roweru lub zwierzecia.

Dostepne bilety czasowe obowiazuja na 60 minut oraz
24 godziny i uprawniajg one do dowolnej liczby przejazdéw
w okre§lonym czasie liczonym od momentu skasowania
biletu.

W ofercie znajduje si¢ weekendowy bilet rodzinny
Rodzina+, ktéry obowiazuje na wszystkich liniach w sobo-
ty oraz niedziele. Uprawnieni do jego nabycia sa rodzice lub
opiekunowie prawni podrézujacy z co najmniej jednym
dzieckiem, a bilet wydawany jest na podstawie karty
»Rodzina+".



. TRANSPORT MIEISKI I REGIONALNY 03 2023

Bilety okresowe obejmuja: bilet imienny 7-dniowy lub
miesicczny obowiazujacy na wszystkich liniach oraz bilet
30-dniowy, ktéry jest do nabycia przez aplikacje mobilne.
Wszystkie te bilety sa w cenie normalnej i ulgowe;.

W cenniku znajduje sie takze kategoria biletéw specjal-
nych ulgowych, a w niej imienny bilet miesieczny oraz imien-
ny bilet roczny na wszystkie linie. Uprawnieni do posiadania
tych biletéw sa dzieci i mlodziez, ktérych rodziny korzysta-
ja z zasitku rodzinnego oraz posiadaja wydana przez
Prezydenta Miasta Bielska-Bialej karte ,Rodzina+”.
Uprawnione sg takze osoby niepelnosprawne do ukoficzenia
24 lat. Ze specjalnego imiennego biletu rocznego mogg
korzysta¢ dodatkowo pracownicy, emeryci i renci$ci
Miejskiego Zakladu Komunikacyjnego w Bielsku-Bialej oraz
ich malzonkowie i dzieci do 18 roku zycia (uczace si¢ i nie-
pracujace do 24 roku zycia) na podstawie dokumentu wy-
danego przez przedsiebiorstwo. Bilety dostepne sg takze dla
ustalonych na podstawie listy Rejonowej Rady Honorowych
Dawcéw Krwi PCK w Bielsku-Bialej 0oséb posiadajacych
tytul ,Honorowy Dawca Krwi — Zashuzony dla Zdrowia
Narodu”.

Komunikacja miejska w Bielsku-Bialej jest darmowa dla:
umundurowanych funkcjonariuszy policji i strazy miejskiej
oraz kontroleréw biletéw podczas ich pracy, dzieci do 7 roku
zycia (liczone od urodzenia do 30 wrzesnia roku, w ktdérym
koficza 7 rok zycia), oséb po 65 roku zycia, oséb niepelno-
sprawnych z opiekunem, os6b niewidomych z opiekunem,
dzieci i mlodziezy niepelnosprawnej do 18 roku zycia oraz
pozostatych os6b, ktérych darmowy przejazd wynika z prze-
pis6w prawa {10].

Miejski Zaklad Komunikacyjny w Bielsku-Bialej dyspo-
nuje obecnie 134 autobusami, z ktérych 122 to autobusy
niskopodlogowe i 12 autobusy niskowejsciowe. Normy emi-
sji spalin EURO 6, EURO 5 i EEV spelniaja 102 pojazdy,
pozostale 32 autobusy posiadaja silniki spelniajace normy
EURO 4 i EURO 3. 109 autobuséw wyposazonych jest w mo-
nitoring, a klimatyzacje posiada zaledwie polowa floty''.

Zdecydowana wickszo$¢ pojazdéw uzywanych przez
Miejski Zaklad Komunikacyjny w Bielsku-Bialej stanowia
autobusy 12-metrowe, ich faczna liczba to 88, czyli az 66%
calego taboru. Z kolei 18-metrowe autobusy przegubowe
w liczbie 24 sztuk stanowia okoto 18% wszystkich pojazdéw.
Moze to sugerowad, iz dla miasta autobusy o standardowej
pojemnosci optymalnie spelniaja potrzeby popytowe na ustu-
gi transportowe oraz odpowiadajg mozliwosciom, ktére za-
pewnia obecna infrastruktura.

Mimo kilku zakupéw nowych pojazdéw w ostatnich la-
tach wigckszo$¢ autobuséw eksploatowana jest juz od kilku-
nastu lat, co przeklada sie to na $redni wiek taboru na po-
ziomie 9,85 roku'?. Jest to wynik lepszy od $redniej krajowej
wynoszacej 15,6 roku®?, lecz zdecydowanie gorszy w poréw-
naniu do miast takich jak Krakéw, Wroctaw czy Warszawa.

""" https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/flota/ {data odczytu: 7.01.2023}

12 hteps://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/flota/ {data odczytu: 10.01.2023}1

3 Vehicles in use Europe 2022, ACEA European Automobile Manufacturers’ Asso-
ciation, January 2022

Przedsiebiorstwo, zgodnie z panujgcymi trendami i za-
leceniami, przyklada duza wage do niskiego poziomu emisji
spalin, o czym $wiadczy wysoki udzial pojazdéw spelniaja-

cych najwyzsze normy emisji we flocie.

Badania sondazowe preferencji i satysfakcji pasazeréw
komunikacji miejskiej w Bielsku-Biatej

Jako$¢ ,jest suma cech produktu lub ushugi, decydujacg
o zdolnosci danego wyrobu do zaspokojenia okreslonych
potrzeb” [11}, a takze jest okreslana jako ,stopiefi spelnie-
nia wymagan stwierdzonych lub oczekiwanych” {12,s. 12}.
Jakos¢ oczekiwana to poziom, jakiego spodziewa sie odbior-
ca danej ushugi (poziom preferencji). Jako$¢ stwierdzona to
ta odczuwana przez klienta i wyrazona w miare obiektywny
sposéb (poziom satysfakcji). Nalezy mie¢ na uwadze jednak
fakt, iz na ocene majg wplyw czynniki zewnetrzne, takie
jak wlasne doswiadczenia zwigzane z ustuga oraz informacje
pozyskane od innych odbiorcéw z otoczenia, a sam ustu-
gobiorca ma znaczaca role w kreowaniu bezposrednio lub
posrednio ostatecznej jakosci ustugi, poniewaz uczestniczy
w jej realizacji {13, s. 141}. Dopiero po zakofczeniu ustugi
nastepuje konfrontacja oczekiwan klienta z tym, co odczut
podczas jej $wiadczenia {14, 5.791.

Badanie mialo na celu analize¢ i ocene poziomu obstugi
pasazeréw przez Miejski Zaklad Komunikacyjny w Bielsku-
-Bialej {2]. Odnosilo si¢ zatem do okreslenia poziomu jako-
$ci oczekiwanej przez pasazeréw (ocena preferencji) i postrze-
ganej przez nich jako poziom jakosci realizowanej przez
przewoznika (ocena satysfakeji) {12, s. 451. Do badania
wykorzystano metode badania sondazowego skierowanego
do mieszkancéw miasta korzystajacych z ustug przewoznika
miejskiego, czyli ocena zostala przeprowadzona z punktu
widzenia pasazeréw. Preferencje i satysfakcje pasazeréw zba-
dano na podstawie dziesieciu wybranych wlasciwosci jakosci
ustug przewozowych, zwanych cechami jakosci, postulatami
przewozowymi {12, s. 60} lub kryteriami {15, s. 214}.

W wyniku badania mozna réwniez uzyskac réznice mie-
dzy poziomem preferencji a poziomem satysfakcji pasazerow,
czyli rzeczywista luke jakosciowa. Umozliwia ona zlokalizo-
wanie probleméw i pozwala okresli¢, jakie dzialania nalezy
podjaé, aby podnies¢ poziom obstugi pasazeréw.

Badanie satysfakcji i preferencji wrdd pasazeréw korzy-
stajacych z ustug Miejskiego Zakladu Komunikacyjnego
odbyto si¢ posrednio za pomoca specjalnie sformulowanego
kwestionariusza pomiarowego. Skladal sie on z trzech pytan
ogdblnych, dziesieciu pytan dotyczacych zadowolenia z wy-
branych parametréw, rozbudowanego pytania o waznosé
poszczegdlnych z nich, trzech pytan metryczkowych oraz
dwdch pytan pomocniczych {2, s. 23—261. W celu pozyska-
nia odpowiedzi wykorzystano portale spotecznosciowe i znaj-
dujace sie na nich grupy skierowane do mieszkanicéw Bielska-
-Bialej, gdzie zamieszczono informacj¢ o badaniu wraz
z linkiem do formularza z ankietg. Do opisu dotaczono réw-
niez prosbe o udostepnianie ankiety dalej, aby dotrzeé¢ do
wickszej liczby oséb, a takze zachecono do umozliwienia
wypowiedzenia si¢ osobom starszym oraz nie majacym do-
stepu do internetu.

29
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Wypelnienie ankiety nie wigzalo sie z podaniem danych
osobowych i kontaktowych, dlatego bylo w pelni anonimo-
we. Zbieranie danych rozpoczelo sie 15 listopada 2022 roku
i trwalo do uzyskania 500 odpowiedzi. Wynik ten uzyskano
17 grudnia 2022, po czym ankieta zostala zamknieta.

Charakterystyka ankietowanych

Strukture ankietowanych wedlug plci, wieku i wyksztalce-
nia przedstawiono na rysunku 4 {2, s. 27-291. Wiekszo$¢
ankietowanych stanowily kobiety (53,2%). Najczesciej byli
to ludzie miodzi w wieku 25—44 lat (42,2%) lub mlodsi
(27,2%), majacy wyksztalcenie Srednie (45,0%).

Analiza wynikéw badan sondazowych

Czesto$¢ korzystania z ustug MZK

Wsréd wszystkich ankietowanych az 53% o0s6b korzysta
z komunikacji miejskiej 4 i wiecej razy w tygodniu, a 26,8%
deklaruje, ze jest to czestotliwosé 2—3 razy w tygodniu
(rys. 5). W poszczegdlnych grupach metryczkowych naj-
czesciej z komunikacji miejskiej korzystaja osoby w wieku
ponizej 25 lat (77,9%), majacy wyksztalcenie podstawowe
(88,9%), zawodowe (78,6%) lub deklarujacy brak wy-
ksztalcenia (66,7%).

Powéd korzystania z ustug MZK

W pytaniu o powdd korzystania z komunikacji miejskiej
mozna bylo udzieli¢ wigcej niz jednej odpowiedzi, a takze
doda¢ wilasng. Udziat poszczegélnych odpowiedzi w sto-
sunku do liczby ankietowanych przedstawiono na rysun-
ku 6. Wsréd wszystkich ankietowanych najczesciej wska-
zywanym powodem korzystania z ustug MZK byt brak
samochodu lub prawa jazdy (68,4%), nastepnie ,,dogodne
potlaczenie i blisko$¢ przystankéw” (37,0%) i ,,nizsze koszty
transportu” (24,8%). Dopiero na koficu znajdowaly sie
Linne powody” (1,4%).

Podstawowym powodem decyzji o korzystaniu z ustug
MZK, réwniez w kazdej z warstw metryczkowych, byl brak
wilasnego samochodu lub brak prawa jazdy, za wyjatkiem
os6b w wieku 45-65 lat, ktére za najwazniejszy powdod
wskazywaly nizsze koszty transportu. Waznym powodem
w kazdej grupie byly réwniez ,,dogodne polaczenie i bliskos¢
przystankéw” (ten aspekt wskazywalo od 30—-66% ankieto-
wanych), czyli docenili oni przygotowanie oferty przewozo-
wej przez przedsiebiorstwo MZK. W poszczegélnych gru-
pach ,nizsze koszty transportu” nie byly wybierane tak
Czesto.

Cel korzystania z ustug MZK

Na pytanie o cel korzystania z ustug MZK mozna bylo za-
kresli¢ kilka odpowiedzi. Strukture odpowiedzi na to py-
tanie przedstawiono na rysunku 7. Ankietowani ogétem
najczesciej korzystaja z ustug MZK (94,4%) w celu zala-
twiania spraw codziennych. Cele obligatoryjne, jak dojazdy
do pracy i szkoly lub na uczelnie, stanowia odpowiednio:
71,8 1 20,4%, a ,inne powody” (gdzie najczestsza z nich
byla podréz na wszelkiego rodzaju imprezy oraz odwozenie
dzieci do szkoly) jedynie 10,2%.
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Analiza satysfakcji i preferencji dotyczacych postulatéw
przewozowych

W kwestionariuszu pomiarowym badania sondazowego
zaproponowano ankietowanym oceng poziomu satysfakcji
i preferencji pasazeréw dla wybranych 10 najwazniejszych
—z punktu widzenia pasazeréw — cech jakosci publicznego
transportu zbiorowego. Wartosci podstawowych miar sta-
tystycznych dla odpowiedzi dotyczacych oceny satysfakcji
wybranych postulatéw przewozowych przedstawiono
w tabeli 3.

Tabela 3
Miary statystyczne dla oceny satysfakcji ankietowanych
z wybranych cech jakosci
= = =
¢f g g3 E_ %
Cecha jakosci = S| &% - B §c | B | §=&
E | c| S| =S S £ 5| 52|58
B 8|8/ 85| 2% 22 23 8%
& (=285 S E =E |28 | =2
Ceny biletow 435(5 |5 |0811 |(3535;5,157) | 18,7% |-1,293 |4,539
Dostosowaniedia |, 155 |4 | 0gg5 |(3163:5.133) | 23,7% |-1,103 |3,825
niepetnosprawnych
::’asc'i?"d“i"'“‘ 414 |5 |4 |0871 |(3,267:5000) | 21,1% |-0,724 |2,95
Bezpieczenstwo . o |
i wygoda 400(5 |4 |0,948 | (3,050;4,946) | 23,7% |-0,574 |2,627
Dostepnosé 3904 |4 0886 |(3,010;4,782) | 22,7% |-0,451 |3,021
Czas podrozy 379|3 |4 |0952 |(2,836;4,740) | 251% |-0,331 |2,634
Bezposrednios¢ | 3,60 |4 |4 (1,129 | (2,473;4,731) | 31,4% |-0,358 | 2,124
Niezawodnosé 3604 |4 1,018 |(2,578;4,614) | 28,3% |-0,574 |3,010
Punktualnosé 359 |4 |4 |0932 |(2,662;4,526)|259% |-0,326 |2,422
Czestotliwosé 337|3 |3 |0951 | (2415 4,317)|283% |-0,032 |2,288

Zrédto: opracowanie wiasne

Koszt transportu z perspektywy pasazera oceniany jest
jako pozadany system taryfowy i atrakcyjny poziom oplat
w ramach okreslonej taryfy {16, s. 251. Ceny biletéw to naj-
wyzej oceniana cecha jakosci, dla ktérej $rednia arytmetyczna
ocen satysfakcji wyniosta 4,35, a zar6wno mediana, jak i moda
byly réwne 5. Ocene te wskazalo 51,4% ankietowanych, a na
4 swoje zadowolenie okreslito 36,2% os6b. Kryterium to ma
réwniez najnizsze odchylenie standardowe ze wszystkich ana-
lizowanych cech wynoszace 0,811. Wspélczynnik asymetrii
wynoszacy dla cen biletéw -1,293 pokazuje znaczng domina-
¢je ocen wyzszych od wartosci Srednie;j.

Dostosowanie do potrzeb oséb niepelnosprawnych, star-
szych, kobiet w ciazy oraz dla podréznych z matymi dzie¢mi
(z wozkami lub bez) najczesciej oceniane bylo na 5, ktére
wskazalo 46,6% ankietowanych. Kolejna najliczniej przy-
znawang oceng byla 4 zaznaczona przez 29,6% os6b. Srednia
arytmetyczna ocen satysfakcji wyniosta 4,15, a oceny powy-
zej Sredniej znacznie przewazaly w odpowiedziach, co poka-
zuje wspélczynnik asymetrii -1,103.

Dostep do informacji rozumiany jest jako sposéb prze-
kazywania informacji o ofercie przewozowej i jej zmianach,
zaréwno w internetowych no$nikach informacji, jak i na
przystankach czy w pojazdach. Wedlug 41,4% ankietowa-
nych postulat ten spelniony jest na ocene 5, 34,8% przy-
znalo ocene 4, a 20,6% ocenia dostep do informacji na 3.
Odchylenie standardowe wynikéw wyniosto 0,871.

Bezpieczefistwo i wygoda podrézy oceniane bylo na przy-
stankach i w pojazdach, a $rednia arytmetyczna wynikéw
wyniosta 4,00. Najczesciej przyznawana ocena byta 5, ktéra
wskazalo 37,6% ankietowanych. Odpowiedzi 4 udzielilo
30,8% badanych, a odpowiedzi 3 — 26,4% os6b.

Kolejnym omawianym postulatem przewozowym jest
dostepnos¢ komunikacji, czyli przestrzenna lub czasowa od-
leglos¢ od przystanku [16, s. 25]. Srednia arytmetyczna
oceny satysfakcji pasazeréw wyniosla 3,90. Najczesciej wy-
stepujaca odpowiedzia byta ocena 4, kt6ra wskazalo 37,6%
ankietowanych, natomiast cz¢sto padaly réwniez oceny 3,
zaznaczone przez 30,6% badanych oraz oceny 5 przez
28,4%. Odchylenie standardowe 0,886 jest jednym z naj-
nizszych, biorac pod uwage wszystkie omawiane postulaty,
co wskazuje na to, ze odpowiedzi byly w tym pytaniu mniej
zréznicowane wokot Sredniej arytmetycznej. Okolo 70%
odpowiedzi miescito sie w przedziale (3,010; 4,782), a zrdz-
nicowanie odpowiedzi bylo umiarkowane i dominowaly
warto$ci wicksze od $redniej oceny kryterium.

Czas podrozy to dhugos¢ trwania jazdy i zatrzymar na przy-
stankach. Kryterium to jest jednym z dwdch, gdzie najczescie;
wystepowala ocena 3, ktéra padta w 34,8% ankiet. 31,4% os6b
ocenilo czas podrézy na 4, a 27,6% wskazalo ocene 5. Srednia
arytmetyczna dla tej cechy jakosci wyniosta 3,79.

Bezposrednio$¢ to mozliwos¢ odbycia podrézy bez ko-
niecznosci przesiadania sie {12, s. 43}. Udzielono w tym
pytaniu bardzo zréznicowanych odpowiedzi, stad najwigksza
ze wszystkich analizowanych kryteriéw warto$é¢ odchylenia
standardowego réwna 1,129 oraz najwyzszy wspolczynnik
zmienno$ci wynoszacy 31,4% (w badaniach marketingowych
wskazujacy na jeszcze wzgledng jednorodno$é cechy {17, s.
7. Najczesciej wystepowata ocena 4, ktdra przyznalo 30,6%
respondentéw, kolejna byla ocena 5 zaznaczona w 26,2%
kwestionariuszach, na 3 ocenilo bezposrednios¢ 23,2% ba-
danych, a ocena 2 zostala przyznana w 17,2% przypadkach.
Srednia arytmetyczna uzyskanych wynikéw wyniosta 3,60.

Niezawodnos¢ to gwarancja dojazdu do wyznaczonego
miejsca o okreslonym czasie {12, s. 431. 39,4% ankietowa-
nych ocenilo ten postulat na 4, co bylo najczesciej udzielana
odpowiedzia. Swoje zadowolenie na 3 zadeklarowalo 29,2%
respondentéw, a ocene 5 przyznalo zaledwie 18,6% osdb.
Pytanie to zgromadzilo najwiekszg liczbe ocen 1, kt6ra wska-
zano w 4,2% ankiet. Srednia arytmetyczna satysfakcji pa-
sazer6w z tego kryterium wyniosta 3,60, a wspdlczynnik
zmiennosci 28,3%.

Punktualno$¢ jest najwazniejsza cecha jakosci w wiekszo-
$ci przeprowadzonych badan wsréd mieszkancéw réznych
miast {12, s. 54}, czego dowiodly takze wyniki i tego badania.
Ta cecha jakosci zostanie szczegdlowo oméwiona ponizej.

Czestotliwos¢ kursowania oznacza odstepy czasu miedzy
odjazdami kolejnych pojazdéw tej samej relacji {16, s. 251.
Oceny pasazeréw byly tutaj najnizsze, a najczesciej pojawia-
jaca sie odpowiedzig byta wartos¢ 3 wskazana przez 34,6%
ankietowanych. Srednia arytmetyczna oceny satysfakcji dla
tej cechy wyniosta zaledwie 3,37. Kolejna czesto wskazywa-
na ocena byla ocena 4, ktéra wybralo 33,8% badanych,
a najnizszg ocene 1 wskazano w 1% kwestionariuszy. Wyniki
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byly umiarkowanie zmienne (wspélczynnik zmiennosci
28,3%) i wystepowala tylko lekka asymetria w odpowie-
dziach wynoszaca -0,032 w kierunku ocen wyzszych od
$redniej arytmetycznej.

Biorac pod uwage wszystkie postulaty przewozowe, moz-
na zauwazy(, ze az dla oSmiu z nich mediana wynosi 4.
Nizsza mediana 3 wystapila w przypadku oceny czestotli-
wosci, wyzsza natomiast w ocenie cen biletow.

Moda o wartosci 5 wystepuje dla czterech cech jakosci:
ceny biletéw, dostosowanie dla niepelnosprawnych, dostep
do informacji oraz bezpieczeistwo i wygoda, podobnie jak
moda 4 dla cech: dostepnos¢, bezposrednio$¢, niezawodnosé
i punktualnosé. Przewage ocen 3 zgromadzily czestotliwosé
i czas podrozy.

Ankietowanych zapytano réwniez o ocene ich preferen-
¢ji dla tych samych cech jakosci, dla kt6rych podawali oce-
ne satysfakcji z realizacji danej cechy jakosci przez MZK.
Miary statystyczne dla ocen preferencji zostaly przedstawio-
ne w tabeli 4.

Tabela 4

o = 2 = _

28 g |£% 5- | E8

Cecha jakosci = S| ST - 2 N2 | BE | BE

= c | S o S = S = k= “E’ > 8

S| 8|8 85 ZE ZE| 25| 2%

% | == 85 SE =E ] 2

Punkiualnos¢ 455| 5 | 5 | 0,758 | (3,794;5,311) | 16,7% | -1,551 | 4,369

Niezawodnosé 429| 5 | 5| 0927 | (3359:5214) | 21,6% | -1,002 | 2,935

Bezposredniosc 418 5 | 4 | 0,854 | (3,328:5,036) | 20,4% | -0,877 | 3,489

Dostepnosé 412 | 5 | 5| 1,073 | (3,049:5,195) | 26,0% | -0,953 | 2,63

Czestotliwosé 405| 5 | 4| 1,088 | (2,966:5,142) | 26,8% | -0,918 | 2,815

Bezpieczenstwo | 593 | 5 | 4 | 1186 | (2,746;5,118) | 30.2% | -0.81 | 2,482

i wygoda

Ceny biletow 3,89 | 5| 4| 1,268 | (2,620:5,156) | 32,6% | -0,902 | 2,611

Czas podrézy 3,84 | 5| 4| 1,166 | (2,672:5004) | 30,4% | -0,697 | 2,505

Dostep do informacji | 3,53 | 5 | 4 | 1,175 | (2,359:4,709) | 33,3% | -0,167 | 1,833
Dostosowanie dla .

niepelosprawnyeh | 309 | 5 | 3 | 152 | (16724.612) | 49.2% | -0.057 | 1571

Zrodto: opracowanie wiasne

Punktualnos$¢ to najwazniejsza dla pasazeréw cecha ja-
kosci. Srednia ocena preferencji dla tej cechy wyniosta 4,55.
Poszczegllne wartosci oceny przez pasazeréw dla tej cechy
byly bardzo zbiezne, odchylenie standardowe najmniejsze
wsréd wszystkich ocen preferencji dla wybranych cech ja-
kosci, réwne 0,758, a wspélczynnik zmiennosci zaledwie
16,7%.

Niezawodno$¢ w ocenie preferencji uzyskala srednia 4,29.
Najczesciej zaznaczang waznos$cia byla ocena 5, ktéra wska-
zalo 56,4% (282) ankietowanych. 20,4% badanych wyra-
zilo swoje preferencje na 4, a 19,0% zaznaczylo ocene 3.

Bezposrednio$¢ byla kolejna cecha, ktérej 42,6% pasa-
zeréw przyznalo ocene preferencji 5, 36,8% ocene 4, a 17,6%
ocene 3. Srednia arytmetyczna preferendji dla tego postula-
tu przewozowego wyniosta 4,18.

Dla dostepnosci ocena preferencji wykazala, ze 50,2%
ankietowanych ocenia waznos$¢ tego postulatu na 5, 25,6%
wybrato odpowiedz 4, a kolejng najliczniejsza grupe stano-
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wilo 13,0% oséb, ktére wybraly waznos¢ 2. Srednia aryt-
metyczna wynikéw to 4,12.

Czestotliwo$¢ uzyskala $rednia ocene preferencji 4,05.
Niemal potowa ankietowanych (46,4%) wskazalo ocene
preferencji dla tej cechy na 5, natomiast ocene 4 przyznalo
zaledwie 26,4% badanych.

Bezpieczefistwo i wygoda to cecha, dla ktérej 44,2%
respondentéw przypisalo oceng 5, a 24,6% ocenilo prefe-
rencje na 4. Srednia arytmetyczna odpowiedzi wyniosla dla
tej cechy 3,93.

Srednia ocena preferencii dla cen biletéw wyniosta 3,89.
44,0% o0s6b zaznaczylo odpowiedz 5, a 25,8% odpowiedz
4. Az 6,4% ankietowanych uznalo te ceche jakosci za nie-
istotna (ocena 1).

Preferencje 5 dla czasu podrézy zaznaczono w 38,4%
kwestionariuszy, 4 w 25,8%, a 3 wystapilo w 21,0% ankie-
tach. Srednia arytmetyczna waznosci tego postulatu wynio-
sta 3,84.

Waznos¢ dostepu do informacji zostala przez ankietowa-
nych okreslona na 3,53. Najczestsza odpowiedzia byta oce-
na 5, ktdrg przyznalo 28,4% os6b, kolejna byla 3 z udziatem
25,8% badanych, a waznosci 4 i 2 zyskaly odpowiednio
22,4% i 21,0% odpowiedzi.

Pytanie o dostosowanie dla niepelnosprawnych, oséb
starszych, kobiet w ciazy oraz dla podréznych z matymi
dzie¢mi (z wozkami lub bez) zgromadzito najbardziej zr6z-
nicowane oceny preferencji pasazeréw. Najczesciej cecha ta
oceniana byla na 5, gdzie uzyskata 28,4% odpowiedzi, a dru-
ga w kolejnosci zaznaczana waznoscig byla 1 z wynikiem
22,6%. Srednia arytmetyczna tej cechy wyniosta 3,09, czy-
li jest najnizsza ze wszystkich omawianych. Wsp6lczynnik
zmiennosci 49,2% obrazuje bardzo silne zréznicowanie od-
powiedzi. Wspélczynnik asymetrii -0,057 wskazuje na tyl-
ko lekka przewage wartosci wickszych od Srednie;j.

Analiza calosci zgromadzonych wynikéw dla wszystkich
cech jakosci w ocenie preferencji pasazeréw wykazala, ze
moda dla kazdego z nich wynosi 5, czyli maksymalng war-
to$¢ oceny preferencji. Mediana 4 wystepuje dla sze$ciu cech
jakosci, natomiast najnizsza 3 wylacznie dla kryterium do-
stosowania dla niepelnosprawnych, oséb starszych, kobiet
w cigzy oraz dla podréznych z malymi dzie¢mi (z wézkami

lub bez).

Ocena punktualnodci kursowania

Punktualnos$é to cecha transportu okreslajaca, ze pojazd
mija lub opuszcza dany punkt linii w ustalonym czasie
zgodnie z rozkladem jazdy {12, s. 43}. Cecha ta dopuszcza
pewna tolerancje odchylen. Czas odjazdu jest znaczacy dla
pasazera juz na etapie planowania podrézy, a kazde op6z-
nienie powoduje dluzszy czas oczekiwania i dluzszy czas
trwania podrézy. Cecha ta okazala si¢ najwazniejsza dla
ankietowanych w tym badaniu, dlatego zostala poddana
szczegblowej analizie.

Na 500 os6b bioracych udzial w badaniu az 43,3% oce-
nito satysfakcje z punktualnosci kursowania pojazdéw MZK
na 4. Kolejnymi najczestszymi ocenami bylo 3 z udzialem
26,4% ankietowanych, 5 dla 15,6% ankietowanych i 2 dla
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14% ankietowanych. Tylko trzy osoby ocenily punktualnosé
na 1. Srednia arytmetyczna wynikéw wyniosta 3,59.
Strukture odpowiedzi na pytanie o ocene satysfakcji z punk-
tualnosci kursowania ze wzgledu na pytania metryczkowe
przedstawiono na rysunku 8. W kazdej warstwie podziatu
najwickszy udzial majg oceny satysfakcji o wartosci 4.
Udzialy te przekraczaja 50% wsrdéd oséb z wyksztalceniem
zawodowym i oraz w wieku 25-44 lata.

Strukture odpowiedzi na pytanie o oceng preferencji z punk-
tualnosci kursowania ze wzgledu na pytania metryczkowe
przedstawiono na rysunku 9. Wsréd wszystkich ankietowa-
nych 69,8% cecha ta jest bardzo istotna i zostala oceniona
na 5. Waznos$¢ 4 przyznato 17,4% populacji, a 11% wska-
zalo odpowiedz 3. Nikt z ankietowanych nie przyznal waz-
nosci 1 dla tej cechy. Srednia arytmetyczna preferencji tego
kryterium wyniosta 4,55. W poszczeg6lnych warstwach
metryczkowych preferencje punktualnosci réwniez sa naj-
wyzsze (ocena 5). Jedynie w grupie oséb w wieku powyzej
65 lat najczesciej wskazywana byla ocena 4.

Luka jako$ciowa i mozliwosci podniesienia poziomu obstugi
Przeprowadzona analiza preferencji i satysfakgji pasazeréw dla
poszczegblnych postulatéw przewozowych pozwolita wyzna-
czy¢ rzeczywisty luke jakosciowa, ktéra wraz z warto$ciami
przestawiono na rysunku 10. Ocena preferengji jest wyzsza od
oceny satysfakcji dla szeSciu pierwszych cech jakosci: punk-
tualnosci, niezawodnosci, czestotliwosci, bezposrednio$ci, do-
stepnosci 1 czasu podrdzy. Wartos¢ luki jakosciowej zmienia
sie w przedziale 0,050-0,958, co w skali mozliwych ocen daje
réznice 1%—19% szerokosci przedziatu.

Luka jakoSciowa ujemna wystepuje w przypadku czterech
pozostalych kryteriéw: bezpieczestwa i wygody, ceny bile-
téw, dostepu do informacji i dostosowania dla niepelnospraw-
nych, oséb starszych, kobiet w ciazy oraz dla podréznych
z matymi dzie¢mi (z wézkami lub bez). Oznacza to, Zze ocze-
kiwania pasazeréw w tych kategoriach sa nizsze niz dostar-
czana im jako$¢ ustugi. Wielkos¢ luki zmienia sie tutaj
w przedziale (-0,066)-(-1,056), czyli 0 19%-21% szerokosci
przedzialu w pigciostopniowej skali ocen.

Preferencje niespetnione wystepuja wéwczas, gdy rzeczy-
wista luka jakosciowa dla pewnego postulatu przewozowe-
go osiaga wartosci wieksze od zero. Warto$¢ takiej luki
wskazuje, ze oczekiwania pasazeréw (waznos¢ tej cechy ja-
kosciowej) sg wyzsze niz ocena satysfakcji z cechy jakosciowe;
ushugi, ktéra otrzymuja. Najwieksza rzeczywista luka jako-
sciowa wystepuje dla punktualnosci i wynosi 0,96, czyli 19%
szerokosci przedzialu. Wynika to z faktu, ze respondenci
nisko ocenili swoje zadowolenie z tego postulatu, a byl on
dla nich najwazniejszy. Zgodne z rozkladem jazdy czasy
odjazdu pozwalaja im zaplanowac podrdz i cecha ta jest
zwigzana ze swego rodzaju zaufaniem do przewoznika, kt6-
ry to deklaruje realizacje ustug w okreslonym miejscu i cza-
sie. Aby poprawi¢ oceny dla tego kryterium, nalezy prze-
prowadzi¢ analize niezgodnosci realnych czaséw odjazdu
z tymi ustalonymi w rozkladach jazdy, szczegélnie na liniach
nr 1, nr 10 i nr 24, ktdre to najczesciej pojawialy sie w py-
taniach otwartych ankiet, gdzie ocena punktualnosci byta
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najnizsza. W poprawie tego kryterium w przysztosci moga
pomoc Sluzy autobusowe, ktére utatwia kierowcom zmiane
pasa ruchu.

W ocenie niezawodnos$ci wykazana luka jako$ciowa
wynosi 0,690, czyli 14% w pieciostopniowej skali ocen.
Parametr ten jest tylko w czesci zalezny od przewoznika
[18}. W duzej mierze wplyw na jego warto$¢ maja inni
uzytkownicy drogi przejazdu autobusdéw czy tez warunki
atmosferyczne, dlatego spelnienie oczekiwan pasazeréow
jest wyzwaniem w zarzadzaniu procesem przewozowym.
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Ze strony przewoznika pewna realizacja ustugi wiaze sie
z niezawodnoscig taboru i infrastruktury, z ktérej korzysta,
dlatego powinien on analizowaé mozliwe do wystapienia
ryzyko i, przewidujac, zapobiegac wszelkim usterkom. We
flocie przedsiebiorstwa znajduja sie autobusy z 2006 roku
(czyli 17-letnie), a takze posiadajace silniki o normie
EURO 3, dlatego nalezaloby rozwazy¢ stopniowa wymia-
ne pojazdéw na nowe, najlepiej zasilane elektrycznie.
W dzisiejszych czasach ma to duze znaczenie dla wielu
ludzi, gdy bardzo wazna staje si¢ ekologia i ochrona $ro-
dowiska.

Kolejna niespelniong cecha jakosci jest czestotliwosé,
dla ktérej luka wyniosta 0,688. Urzad Miasta Bielsko-Biata
jako organizator transportu zbiorowego zlecil opracowanie
planu optymalizacji sieci , Publiczny transport zbiorowy
w Bielsku-Bialej 2020+”, ktérego realizacja wciaz jest
w toku. Projekt zaklada, ze rozklady jazdy autobuséw
poruszajacych si¢ na wspdlnych ciagach komunikacyjnych
zostana zsynchronizowane tak, aby zapewni¢ jak najwyzsza
czestotliwo$¢ przejazdéw i uniknagé zjawiska ,stadnych
odjazdéw”. W okresach spadku liczby przewozonych pa-
sazerdéw (np. w wakacje), opracowano plan z réwnomiernie
rozlozonymi godzinami odjazdéw, aby zmniejszy¢ dlugie
przerwy w rozkladzie jazdy nieakceptowalne przez pasa-
zerdw. Czestotliwo$é ma polepszy¢ tez likwidacja linii wy-
soce nieefektywnych, a w zamian uruchomienie dodatko-
wych kurséw na liniach podstawowych'.

Ocena preferencji i satysfakcji pasazeréw wskazala dla
bezposredniosci przewozéw luke jakosciowa réwna 0,580.
Istniejacy $rednicowy uklad linii komunikacyjnych zakta-
da, ze wystarczy jedna przesiadka, aby dostad si¢ w okre-
slone miejsce, a na liniach najpopularniejszych wsréd pa-
sazeréw funkcjonujg juz bezposrednie przejazdy. Eliminacja
przesiadek poprzez utworzenie wszystkich relacji bezpo-
srednich pociaga za soba bardzo duze koszty eksploatacyj-
ne i ekonomiczne, a wigze sie to takze ze spadkiem czesto-
tliwo$ci obstugi, ktéra to juz jest niewystarczajaca dla
pasazeréw. Warto zauwazy¢ rowniez, ze w sytuacji, gdy
zapewnione sa dobrze zaprojektowane wezly przesiadkowe
i duza czestotliwos¢ linii, pasazerowie chetniej sie przesia-
daja i nie artykulujg tak mocno postulatu bezposrednio$ci
[19,s. 11}

Luka jakosciowa dla dostepnosci wyniosla 0,226.
Zmniejszenie odleglosci dojscia mozliwe jest poprzez za-
geszczenie przystankdw, jednak jak w przypadku poprzed-
nio omawianego kryterium, jest to kosztowne i ciagnie za
soba zwickszenie kosztéw eksploatacyjnych i wydluzenia
czasu jazdy.

Najmniejsza luka jako$ciowa zostala wskazana dla cza-
su podrézy. Wartosé 0,050 przy skali calej populacji ozna-
cza, ze pasazerowie prawie otrzymuja to, czego oczekuja,
a jakos¢ jest wystarczajaca.

Preferencje spelnione wystepuja wéwczas, gdy rzeczy-
wista luka jakosciowa uzyskuje wartosci mniejsze od zero.

" https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/optymalizacja-zalozenia/ {data od-
czytu: 30.01.2023}
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Oznacza to, ze preferencje pasazerdw sa nizsze niz ocena
jakosci danego postulatu przewozowego.

Dla postulatu przewozowego czas podrézy wartos¢ luki
jakosciowej wyniosta -0,066. Respondenci wskazali wiec,
ze ich preferencje sa spelnione i nie trzeba szukaé tutaj
mozliwosci podniesienia jakosci.

Luka jakosciowa dla cen biletéw wyniosta -0,458, co
oznacza, ze koszty ustugi przewozowej sa zadowalajace dla
jej odbiorcéw. Taki wynik moze by¢ spowodowany do$¢
przejrzystym cennikiem, gdzie na jednym rodzaju biletu
mozna dojecha¢ na dowolny przystanek, nawet poza gra-
nice administracyjne miasta, poniewaz nie wystepuja w nim
zadne strefy przewozowe. Dodatkowo, poréwnujac ceny
biletéw z innymi bliskimi powierzchnia i liczba mieszkani-
cOw miastami (np. Rzeszowem), mozna stwierdzié, ze ceny
niektérych rodzajéw biletéw w Bielsku-Bialej sg nizsze.
Poza tym cz¢$¢ mieszkancéw skorzystaé moze ze znacznych
ulg, na przyklad posiadacze karty Rodzina+. Doceniane
przez podréznych moze by¢ réwniez to, ze pomimo sytuacji
w kraju, ceny pozostaja niezmienne od ponad dwdch lat
(obowiazuje cennik z 1.01.2021 roku).

Kolejnym spelnionym ponad oczekiwania kryterium
jest dostep do informacji, dla ktérego luka jakosciowa
wyniosta -0,604. Na réznice satysfakcji i preferencji duzy
wplyw moga mieé osoby, ktére korzystajg z uslug
Miejskiego Zakladu Komunikacyjnego obligatoryjnie co-
dziennie, a w przeprowadzone badanie wykazalo, ze jest
to 53% respondentéw. Osoby te znaja doskonale rozklady
jazdy na liniach, z ktérych korzystaja lub maja je pod reka
i nie muszg szuka¢ informacji w innych miejscach.

Najwigksza wartos¢ ujemna luki jakosciowej wystepuje
dla kryterium dostosowania dla niepelnosprawnych, oséb
starszych, kobiet w cigzy oraz dla podréznych z malymi dzieé-
mi (z wozkami lub bez) i wynosi -1,056. Na wysoka ocene
satysfakcji ma duzy wplyw tabor przewoznika, ktéry w calo-
$ci dostosowany jest do oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
jednak najnizsza ze wszystkich ocenianych kryteriéw warto$é
preferencji pasazer6w moze wynikac z braku refleksji respon-
dentéw nad kwestiami, ktére ich nie dotyczg. Poza danymi
z metryczki nie wiadomo, kto wypelnil ankiete i jaka jest jego
sytuacja zyciowa i forma fizyczna. Aby wyniki oddawaly w pel-
ni sytuacje, nalezaloby przeprowadzi¢ kolejne badanie skiero-
wane wylacznie do 0s6b okreslonych w postulacie, co nie bylo
zalozeniem tej — nastawionej na zdanie ogéhu — analizy.

Podsumowanie

Transport lokalny jest zadaniem wlasnym kazdej gminy.
Oferta przewozowa publicznego transportu zbiorowego
w Bielsku-Bialej w dniu roboczym obejmuje 37 linii komu-
nikacyjnych obstugiwanych w dniu roboczym w szczycie
komunikacyjnym i 32 poza szczytem, a w soboty i niedziele
odpowiednio: 27 i 26 linii. Trasy linii wytyczone sa w gra-
nicach administracyjnych miasta i 3 gmin. Jednak nawet
w dni robocze w godzinach szczytu czestotliwos¢ kurséw
zaledwie 10 linii wynosi co 20 minut, a kolejnych 9 linii co
30 minut. W soboty i niedziele co 30 minut odbywaja si¢
kursy zaledwie odpowiednio: 9 i 2 linii.
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Badanie sondazowe przeprowadzone wsréd pasazeréw
Miejskiego Zakladu Komunikacyjnego w Bielsku-Biale;
mialo na celu poznanie ich satysfakgji i preferencji dotycza-
cych wybranych cech jako$ci. Wyniki analizy postuzyly do
ustalenia hierarchii postulatéw przewozowych i wyznaczenia
rzeczywistej oraz bezwzglednej luki jako$ciowej.

Kwestionariusz pomiarowy zostal wypelniony przez 500
os6b. Z pytan metryczkowych wynika, ze 53,2% respon-
dentéw stanowily kobiety, a mezczyzni 46,8%. Najwicksza
czes¢ ankietowanych stanowily osoby w wieku 24-44 lata
(42,2%) oraz osoby posiadajace wyksztalcenie Srednie (45%).

Pytania dotyczace sposobu korzystania z ustug przedsie-
biorstwa wykazaly, ze 53 % pasazeréw korzysta z przewozéw
4 i wiecej razy w tygodniu, a 52 % za gléwny tego powdd
podaje brak wlasnego samochodu lub nieposiadanie prawa
jazdy. Najczesciej za cel korzystania z ustug Miejskiego
Zaktadu Komunikacyjnego w Bielsku-Bialej podawano spra-
wy codzienne (45,9 %) oraz dojazd do pracy (34,9 %).

Przeanalizowano dziesie¢ postulatéw przewozowych, spo-
$r6d ktorych szes¢ wykazalo rzeczywisty luke jako$ciows.
Najwicksza wartos¢ luki wystapila dla postulatu punktualno-
$ci i wynosita 0,958. Ankietowani ocenili satysfakcje z tej
cechy na 3,59, natomiast swoje preferencje na 4,55. Kolejne
wysokie wartosci luki wystapily dla: niezawodnosci, gdzie
satysfakcja uzyskata 3,60 i preferencja 4,29, a wielkos¢ luki
0,690; czestotliwosci, gdzie przy zadowoleniu 3,37 i oczeki-
waniu 4,05 luka wyniosta 0,688 i bezposrednio$ci, gdzie przy
ocenie jakosci na 3,60 i ocenie preferencji 4,18 luka jako$cio-
wa miala wartos¢ 0,580. Dwie najmniejsze luki jakosciowe
wyznaczono dla: dostepnosci, ktéra ankietowani ocenili na
3,90 przy oczekiwaniach 4,12 tworzac luke 0,226, oraz czasu
podrézy, gdzie luka wyniosta zaledwie 0,050, poniewaz satys-
fakcja pasazer6w byla na poziomie 3,79 przy preferencji 3,84.

W czterech przypadkach wyznaczona rzeczywista wartos¢
luki byta ujemna i wynosita: -0,066 dla bezpieczefistwa i wy-
gody, -0,458 dla cen biletéw, -0,604 dla dostepu do infor-
macji oraz -1,056 dla dostosowania dla niepetnosprawnych,
o0s6b starszych, kobiet w ciazy oraz dla podréznych z maly-
mi dzie¢mi (z wozkami lub bez).

Punktualno$¢ w wiekszosci miast jest cecha jakosci, kté-
ra jest najwazniejsza dla respondentéw i jej oceny preferen-
¢ji sa wysokie. Dzieki jej spelnieniu mozna pasazerowie moga
planowad swoje podréze. Podobnie znaczenie ma czestotli-
wos¢ i niezawodno$¢. Tymczasem dla tych cech, w ocenie
pasazer6w w Bielsku-Bialej, wystapily najwieksze wartosci
rzeczywistej luki jakosciowej. Dzicki badaniu wyznaczono
wiec obszary jakosci, na ktére nalezy zwréci¢ uwage, aby
podnies¢ poziom obstugi klientow.

Wskazane zostaly rowniez 3 cechy jakosciowe (ceny bi-
letéw, dostep do informacji i dostosowanie dla niepetno-
sprawnych), dla ktérych oceny preferencji respondentéow
badania sa nizsze niz ich oceny satysfakgji, czyli luka jako-
$ciowa jest ujemna i dzialania zwiazane z poprawa jakosci
w tym zakresie nie sa oczekiwane przez uczestnikéw badania
sondazowego.

Przeprowadzona analiza nie gwarantuje jednak, ze ocze-
kiwania pasazeréw nie zmienig sie pomimo stalosci jakosci

postulatéw spelniajacych preferencje podréznych.
Dhlugotrwale zadowolenie klienta wiaze sie z ciaglym dosko-
naleniem proceséw {20, s. 62}.
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