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Streszczenie: Artykul przedstawia wyniki badadi punktualnosci kur-
sowania przewoznikéw oraz preferencji i zadowolenia mieszkadcow
Gminy Alwernia w zakresie prywatnego transportu zbiorowego pomie-
dzy Alwernia a miastem Krakéw. Przewozy te charakteryzuja sic niska
punktualnoscig oraz niskim kosztem przejazdu. Na podstawie uzyska-
nych wynikéw sporzadzono ranking waznosci cech jakosci dla pasaze-
réw, okreslono luke jakosciowa oraz wskazano przykladowe rozwiazania
stuzace podniesieniu poziomu jakosci.
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Wprowadzenie
Ruch samochodowy nieustannie ro$nie powodujac coraz
wicksze zatloczenie ulic wplywajace negatywnie na poziom
zycia. Jednym z rozwiazan majacych na celu zmniejszenie
wykorzystania samochodéw osobowych jest zachecanie
uczestnikéw ruchu do korzystania z transportu zbioro-
wego. W obliczu rosnacych wymagan spoleczenistwa, ja-
kos¢ ustug transportu zbiorowego nabiera coraz wiekszego
znaczenia. Do poprawnego identyfikowania kierunkéw
rozwoju transportu zbiorowego gwarantujacego popyt na
ustugi transportowe, niezbedne jest poznanie oczekiwan
pasazeréw. Z tego wzgledu coraz czesciej prowadzone sg
badania preferencji i zadowolenia pasazeréw, szczeg6l-
nie w miastach posiadajacych sie¢ komunikacji miejskiej.
Rzadko natomiast poddawane sg analizie polaczenia o za-
siegu regionalnym, zwlaszcza w przypadku terenéw ob-
stugiwanych wylacznie przez przewoznikéw prywatnych.
Do miejsc takich zalicza si¢ Alwernia polozona w powie-
cie chrzanowskim, okoto 30 km od Krakowa i zamiesz-
kala przez ponad 12 tysiecy oséb. Ze wzgledu na stabo
rozwiniety sektor przemystu oraz uslug w powiecie oraz
bliskos¢ Krakowa, znaczna czes¢ mieszkanicow wybiera
stolice Malopolski jako miejsce pracy (w 2011 roku okoto
33% mieszkaficow gminy zatrudnionych bylo w Krakowie
[11}), nauki, czy spedzania czasu wolnego. W podrézach do
Krakowa mieszkanicy Alwerni moga korzystaé z wlasnych
samochodéw osobowych lub z tak zwanych ,buséw”, czy-
li uslug transportu zbiorowego Swiadczonych przez pry-
watnych przewoznikéw, wykorzystujacych do przewozéw
gléwnie minibusy.

Wiosna 2017 roku zostaly przeprowadzone badania
punktualnosci przewoznikéw oraz zadowolenia i preferencji
pasazeréw z gminy Alwernia dla potrzeb pracy [2]. Badania

! OTransport Miejski i Regionalny, 2017. Wkiad autoréw w publikacje G. Kolodziej
60 %, W. Starowicz 40 %.

18

mialy na celu identyfikacje poziomu jakosci Swiadczonych
ustug oraz wskazanie ich aspektéw wymagajacych poprawy.
W artykule przyblizono niektére z wynikéw badan.

Charakterystyka transportu zbiorowego

na analizowanej trasie

Transport zbiorowy pomiedzy Alwernia a miastem
Krakéw jest realizowany wylacznie przez pieciu prywat-
nych przewoznikéw na podstawie zezwolenia na wykony-
wanie przewozéw regularnych w krajowym transporcie
drogowym o0s6b. Granice gminy Alwernia sg rowniez gra-
nicami strefy aglomeracyjnej Krakowa obstugiwanej przez
MPK w Krakowie, jednak doprowadzenie linii komuni-
kacji aglomeracyjnej do gminy jest dyskutowane jedynie
w czasie wyboréw do samorzadéw. W obstudze transpor-
towej miasta Alwernia gtéwna role odgrywaja przewozni-
cy wykonujacy przewozy na trasach rozpoczynajacych sie
na terenie gminy Alwernia oraz w jej Scistym otoczeniu.
Przewoznikami tymi sa: Marek Lewanski (trasa Zrédla
—Krakéw), Piotr Soltysik Jakors (trasy: Rozkochéw—
Krakéw, Babice—Krakéw) oraz Piotr Kulawik Qbus (tra-
sa Bolecin—Krakéw). Ponadto firma Marek Lewanski wy-
konuje réwniez przewozy z Oswiecimia do Krakowa kon-
kurujac z pozostalymi dwoma przewoznikami tj. Gotba
Tomasz GT Trans oraz Jarostaw Spisak—Przew6z Oséb
JS. Na linii komunikacyjnej Oswigccim—Krakéw Alwernia
stanowi gléwnie miejscowos$¢ przelotowa, gdyz podsta-
wowym celem przewoznikéw na tej linii jest obstuga ru-
chu turystycznego.

W dniu roboczym w kierunku Krakowa jest realizowa-
nych 116 kurséw, z czego 33% przez przewoznika Piotr
Soltysik Jakors, 17% przez przewoznika Marek Lewanski
ze Zrédel, 10% przez przewoznika Piotr Kulawik Qbus
oraz 40% przez przewoznikéw realizujacych przewozy na
trasie Oswiecim—Krakow. Dla przewoznikéw kursujacych
z O$wiecimia przystankiem koficowym byl Malopolski
Dworzec Autobusowy, natomiast dla pozostalych parking
przy ulicy Ogrodowej po drugiej stronie Galerii Krakow-
skiej.

W tabeli nr 1 przedstawiono parametry rozkladéw jaz-
dy omawianych przewoznikéw. O godz. 4:18 z ostatniego
przystanku w gminie Alwernia odjezdza w kierunku
Krakowa pierwszy bus firmy Piotr Soltysik Jakors, nato-
miast z Krakowa ostatni bus firmy Piotr Kulawik Qbus
odjezdza o godz. 22:10. Sredni odstep pomiedzy nastepuja-
cymi po sobie odjazdami w kierunku Krakowa wynosi 8 min.
Problemem zwiagzanym z rozkladem jazdy jest brak syn-
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chronizacji rozkltadéw réznych przewoznikéw. W rzeczywi-
stosci odstepy pomiedzy kolejnymi odjazdami znajduja sie
w przedziale 0-56 min w ciagu calego dnia oraz 0—19 min
w godz. 6:00-17:00. Najwieksze zréznicowanie nastepuja-
cych po sobie odstepéw czasu pomiedzy odjazdami wyste-
puje w godz. 13:09-13:54, kiedy kolejne odstepy czasu sa
rowne 15 min, 1 min, 2 min, 2 min, 19 min oraz 1 min.
W dni robocze o godz. 15:54 pokrywa si¢ rozklad jazdy
dwéch przewoznikéw, po czym nastepuje 15-minutowa
przerwa do odjazdu nastepnego busa. Opisane sytuacje sa
wynikiem celowego dzialania przedsicbiorcéw w zakresie
ustalania rozkladu jazdy w godzinach zblizonych do kon-
kurencji, aby zwiekszy¢ prawdopodobiefistwo zabrania
z przystanku wickszej liczby pasazeréw oczekujacych na
przyjazd busa.

Tabela 1
Podstawowe parametry dotyczace rozktadu jazdy przewoznikéw
Piotr Piotr M. Lewpﬁski Przewoznicy
Parametr Kulawik | Softysik | (trasa Zrddta | kursujacy na trasie
Qbus Jakors — Krakow) | Oswigcim — Krakow
Liczba kurséw w dni robocze 12 38 20 46
Udziat liczby kurséw [-] 0,10 0,33 0,17 0,40
Pierwszy odjazd do Krakowa . . . .
z przystanku Brodfa Centrum e L 04:38 05:34
Ostatni odjazd do Gminy
Alwernia z przystanku 22:10 21:25 18:20 20:55
poczatkowego w Krakowie
Czas przejazdu pomigdzy
przystankami Brodfa Centrum 31 32 41 29-31
— Krakéw Salwator [min]

Zrédio: opracowanie wiasne

Rozklad kurséw spowodowany jest wysokim popytem
na przewozy w kierunku miasta Krakowa w godzinach po-
rannych, powrotami pojazdéw z Krakowa oraz zwiekszo-
nego popytu na przejazdy z Krakowa w porze popotudnio-
wej, zwlaszcza po godz. 15:00, gdy znaczna cze$¢ pasaze-
row kofczy prace oraz nauke.
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Rys. 1. Wykres liczby kurséw realizowanych w dni robocze
Zrédto: opracowanie whasne

Wiegkszos¢ przewoznikéw funkcjonuje z wykorzystaniem
minibuséw o pojemnosci 19 miejsc siedzacych. Ponadto
przewoznicy Marek Lewariski oraz Piotr Kulawik Qbus po-
siadaja pojazdy typu midibus. Najbardziej zréznicowanym
taborem dysponuje przewoznik Piotr Soltysik Jakors: wyko-
rzystuje on klasyczne minibusy z 19 miejscami siedzacymi,
przedhuzane minibusy z 21 miejscami siedzacymi oraz 5 mi-
dibuséw réznej pojemnosci. Podaz miejsc siedzgcych w kaz-

dym dniu moze by¢ rézna ze wzgledu na fake, iz przewoznicy
czesto zmieniaja pojazdy wykorzystywane o danym czasie.
Zmienno$¢ wielkosci pojazdéw powodowana jest préba do-
stosowania do przewidywanego przez przewoznikéw popytu
oraz wykorzystywaniem sprawnego taboru. W kazdym dniu
roboczym zapewnionych jest wiec co najmniej 2204 miejsc
siedzacych, natomiast pomiedzy godzina 6:00 a 7:00, kiedy
najwiccej oséb wyjezdza w kierunku Krakowa, podaz miejsc
siedzacych wynosi minimum 190.

Wszyscy przewoznicy pobieraja jednakowa oplate za prze-
jazd pomiedzy Alwernia a Krakowem, bilet jednoprzejazdowy
kosztuje 4 zI, natomiast w firmach kursujacych z Oswiecimia
pasazer placi 5 zb. Biorgc pod uwage dlugosé trasy oraz
ceny biletéw na zblizonych trasach woké6t miasta Krakow,
nalezy stwierdzi¢, ze ustalone ceny sa bardzo niskie.
Ponadto, cz¢$¢ firm oferuje bilety wieloprzejazdowe oraz
miesieczne, dzieki ktérym koszt jednostkowego przejazdu
jest jeszcze nizszy. Przewoznik Gotba Tomasz GT Trans po-
siada w sprzedazy bilety wieloprzejazdowe zgodnie z zasadg
,10 biletéw platnych + 4 gratis”, tym samym przyznajac
znizke na bilety przejazdowe w wysokosci 29%. Firma
Piotr Soltysik Jakors oferuje sprzedaz biletéw miesiecznych
w cenie 140 zt. Zakladajac, ze pasazer korzysta z biletu dwa
razy dziennie 20 dni w miesiacu, otrzymuje 12,5% znizki.
Dodatkowo przewoznik ten obshuguje opisane linie komu-
nikacyjne z wykorzystaniem umowy zawartej z Urzedem
Marszatkowskim Wojewddztwa Malopolskiego na zwrot
srodkéw wynikajacych z utraconych dochodéw przez stoso-
wanie ustawowych ulg dla pasazeréw. Ulgi te sa uznawane
jedynie w przypadku sprzedazy biletéw miesiecznych.

Metody badan

Ze wzgledu na ulozenie przystankéw w przeciwnych kierun-
kach pomiary punktualnosci zostaly wykonane na ostatnim
przystanku w Gminie Alwernia w kierunku miasta Krakéw,
tj. na przystanku Brodla Centrum. Pomiary wykonywano
w ciagu dwdch dni roboczych, tj. we wtorek oraz czwartek
w maju 2017 roku. Na trasie Alwernia — Krakdw sg to jedy-
ne dni w tygodniu, podczas ktérych czas przejazdu buséw nie
jest zaklécony zwickszonym ruchem pojazdéw w Krakowie
(w poniedzialki i pigtki) oraz zatorami w miejscowosci Liszki
(we $rody) powodowane odbywajacym sie tam targiem.
Pomiarami objete zostaly wszystkie realizowane kursy:
w pierwszym dniu pomiary prowadzone byly od pierwsze-
go kursu do godziny 13:00, w drugim od godziny 13:00 do
ostatniego kursu. Obserwacje prowadzono bez wiedzy prze-
woznikéw. Obserwator odnotowywal z dokladnoscia do jed-
nej minuty godziny przyjazdu lub przejazdu przez przystanek
w sytuacjach braku zatrzymania oraz nazwy przewoznikéw.
Na podstawie otrzymanych wynikéw obliczono naste-
pujace charakterystyki:
e odchytke od rozktadu jazdy (¢ , ), bedaca réznica po-
miedzy czasem odjazdu wyznaczonym zgodnie z roz-
ktadem jazdy (¢, ) a rzeczywistym czasem odjazdu

(¢ {3k

rzecz

todach = trozkt — trzecz (1)
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e procent kurséw punktualnych (P), bedacy udzialem
kurséw wykonanych zgodnie z rozkladem jazdy lub
z odchytkami akceptowanymi jako ,odjazd punktual-
ny” — przedzial warto$ci odchylek rozumianych jako od-
jazd punktualny wyznaczono na podstawie wynikéw
przeprowadzonego badania sondazowego — wskaznik
punktualnosci obliczono ze wzoru {2}:

/5
p=-—2=
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gdzie:

L, — liczba kurséw w rozktadzie jazdy,

L — liczba kurséw punktualnych,

L, — liczba kurséw niepunktualnych niezawinionych
przez przewoznika.

o rozklad czestosci odchylek od rozkltadu jazdy,

e miary statystyczne jak $rednia arytmetyczna, kwartale,
odchylenie standardowe, mediana, dominanta, rozstep,
odchylenie ¢éwiartkowe, wspélczynnik zmiennosci, a na
ich podstawie typowy obszar zmiennosci [4},

e maksymalny blad oszacowania $redniej odchylki od roz-
kladu jazdy (wzér nr 3) oraz przedzial ufnosci (wzér nr 4)
wyznaczone w minutach wedlug wzoréw {4}:
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gdzie:

X — $rednia arytmetyczna odchylki od rozktadu jazdy,
z, — wartos¢ dystrybuanty rozktadu normalnego,

§ — odchylenie standardowe préby,

n — liczebnos¢ préby,

m — estymator wartosci Sredniej odchylki w populacji,
1 — o — wspélczynnik poziomu ufnosci.

Ankiety satysfakeji i preferencji pasazera zostaly prze-
prowadzone w postaci badania sondazowego wsréd pasaze-
réw z terenéw Gminy Alwernia. Opracowano kwestiona-
riusz ankietowy, ktéry rozdawany byl w pojazdach w czasie
wykonywania podrézy w kwietniu 2017 roku w rézne dni
tygodnia oraz o réznych porach dnia. Wybdr respondentéw
nastepowal zgodnie z metoda doboru losowego warstwo-
wego ze zwracaniem. Jako warstwy uznano przedzialy wie-
kowe mieszkadcow gminy. Aby préba byla reprezentatyw-
na, wyznaczono minimalna wielko$¢ proby na podstawie
wzoru nr 5, przy zalozeniu, ze maksymalny blad oszacowa-
nia wskaznika struktury wiekowej respondentéw nie moze
przekroczy¢ 0,05 [4}. Na poziomie ufnosci réwnym 95%
nalezalo przeprowadzi¢ 246 ankiet. W rzeczywistosci uzy-
skano 250 prawidlowo wypelnionych ankiet.

z5*p*(1—p)
n=—— "

. )
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gdzie:
n — liczebnos¢ préby,
z& — wartos¢ dystrybuanty rozkladu normalnego,
p — $redni udziat liczebnosci grup wiekowych w calej
populagji,
d — maksymalny blad oszacowania.

Respondenci zostali zapytani o:

o czesto$¢ wykonywania podrézy, poniewaz im czesciej
pasazer odbywa podréze, tym ma lepszy wglad w funk-
gjonowanie przewoznikow,

e motywacj¢ podrdzy ze wzgledu na fake, iz oczekiwania
zwigzane ze sposobem realizacji podrézy moga sie r6znié
w przypadku podrézy obligatoryjnych oraz dodatko-
wych,

e przyczyny wyboru poszczegélnych przewoznikéw — re-
spondenci mieli mozliwo$¢ sformulowania odpowiedzi
oraz wyboru sposrdd nastepujacych:

— pierwszefistwo przyjazdu na przystanek — wsiadam
do pierwszego busa, ktéry przyjezdza na przystanek,

— lojalnos¢ (konsekwentnosé) — zawsze czekam na
przyjazd wybranego w planowaniu podrézy prze-
woznika,

— niezawodno$¢ — mam pewnos¢, ze wybrany przewoz-
nik zapewni realizacje podrézy w zakladanym czasie,

— dostepnosé czasowa — rozklad jazdy jest dopasowany
do moich potrzeb,

— posiadanie biletu okresowego — realizuje podréze
nizszym kosztem,

— punktualno$¢ — wybieram przewoznika, ktérego
kierowcy jezdza punktualnie,

— czas przejazdu — wybieram przewoznika, ktéry po-
konuje trase w czasie krétszym niz pozostali prze-
WOZNICYy,

o wielkosci odchylek od rozkladu jazdy, ktére sa akcepto-
wane jako odjazd punktualny,

e ocene waznosci oraz zadowolenia z wyszczegélnionych
cech jakos$ci ushug przewozowych — wybrano 9 cech:

— czestotliwos$¢ — okreslona jako odstepy czasu pomie-
dzy odjazdami,

— punktualno$é — okreslong jako zgodno$é odjazdéw
z ustalonym rozkladem jazdy,

— niezawodno$¢ — rozumiana jako pewnos$¢ odbycia
podrézy w zakladanym czasie,

— wygode — zdefiniowang jako dostepno$¢ miejsc sie-
dzacych,

— informacje — okreslona jako dostepnos¢ do informa-
gji o rozkladzie jazdy na przystankach, w pojazdach
oraz w Internecie,

— koszt przejazdu — czyli cennik biletéw jednoprzejaz-
dowych oraz okresowych,

— kontakt z klientem — zdefiniowany jako kultura per-
sonelu oraz reagowanie na skargi,

— dostepnosé czasowa — rozumiang jako ilos¢ kurséw
w ciggu dnia, w godzinach porannych i wieczornych
oraz w weekendy,

— czas przejazdu.
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o wskazanie rozwigzan podnoszacych jakos¢ przewo-
z6w spo$rdd ponizszych z mozliwoscia sformulowania
wlasnego pomysthu:

— wspblpraca przewoznikéw w zakresie ustalania
rozkladu jazdy — aby unikac sytuacji, kiedy w bli-
skim okresie czasu odjezdza kilku przewoznikéw,
po czym nastepuje dluzsza przerwa do kolejnego
odjazdu,

— dopasowanie rozkladu jazdy do aktualnych po-
trzeb pasazeréw,

— zapewnienie sprawnosci technicznej posiadanego
taboru lub zakup nowoczesnego taboru,

— punktualne wykonywanie przewozéw,

— uprzejmo$¢ obshugi, szybkie reagowanie na uwagi
1 zastrzezenia pasazerow,

— doprowadzenie komunikacji aglomeracyjnej ob-
stugiwanej przez MPK Krakéw do gminy
Alwernia — badania {5, 10, 13} wykazaly, Ze ja-
kos¢ ushug przewozowych swiadczonych przez
MPK Krakéw jest wyraznie wyzsza od jakosci
ushug przewozowych $wiadczonych przez prywat-
nych przewoznikéw.

e gotowos¢ akceptacji podniesienia cen biletéw przy
réwnoczesnym zwickszeniu liczby kurséw w godzi-
nach péznowieczornych oraz w $wieta, co znacznie
umozliwiloby mieszkafdicom podjecie pracy w Krako-
wie w miejscach ustugowo-gastronomicznych otwar-
tych do péznych godzin wieczornych,

o pled, wiek, miejsce zamieszkania oraz status zawodowy.

Ze wzgledu na fake, iz cz¢$¢ pytan ma charakeer iloscio-
wy, a cze$¢ jakosciowy, bledy oszacowania parametréw odpo-
wiedzi zostaly obliczone z uwzglednieniem tego podziatu:
dla pytad ilosciowych wykorzystano wzér nr 3, natomiast
dla pytan jakoSciowych wzoér nr 5. Podobnie jak w przypad-
ku analizy pomiaréw punktualnosci, na podstawie odpowie-
dzi respondentéw obliczono charakterystyki statystyczne.

Analiza punktualnosci

Cho¢ pomiarem punktualnosci zostalo objetych 116 kur-
séw w kazdym kierunku, odnotowano zaledwie 7 kurséw
punktualnych w kierunku Alwerni oraz 14 w kierun-
ku Krakowa. Udzial kurséw punktualnych w kierunku
Alwerni wyniést wiec 6,0%, natomiast w kierunku mia-
sta Krakéw 12,1%. Udzialy te sa bardzo niskie zwlaszcza
w kierunku Krakowa biorac pod uwage fakt, iz na trasie
przejazdu buséw przed przystankiem, na ktérym doko-
nywano pomiardw, nie wystepuja utrudnienia w plyn-
nosci przejazdu. Kurséw przyspieszonych odnotowano
30,2% w kierunku Alwerni oraz 34,5% w kierunku miasta
Krakéw. Najwiccej kurséw opdznionych zaobserwowano
w kierunku Alwerni — az 63,8%, oraz w kierunku Krakowa
—53,4%. Przestrzeganie punktualnosci jest wiec na niskim
poziomie na analizowanej trasie, jednak nalezy zauwazy¢,
ze wiekszos¢ kursow to kursy opdznione, co jest zdecydo-
wanie mniej ucigzliwe dla pasazeréw niz odjazdy przed roz-
kltadowym czasem odjazdu.

Srednia odchytka od rozkladu jazdy w kierunku Alwerni
wynosita -4,02 min, natomiast w kierunku Krakowa -1,34
min. Na poziomie ufnosci réwnym 95% maksymalny blad
oszacowania Sredniej odchyltki od rozkladu jazdy wyniést
1,23 min, czyli 30,6% wartosci Sredniej dla kierunku
Alwernia oraz 0,94 min, tj. 70,2% wartosci $redniej dla
kierunku Krakowa. Swiadczy to o bardzo duzym zréznico-
waniu warto$ci odchylek. Mozna powiedzie¢, ze z 95%
prawdopodobienstwem kursy w kierunku Alwerni sa op6z-
nione00,41-2,28 min, natomiast w kierunku Krakéw 02,79
-5,24 min. Maksymalne przyspieszenie odjazdu w obu kie-
runkach bylo podobne: w kierunku Alwerni wyniosto
14 min, a w kierunku Krakowa 13 min. Natomiast maksy-
malne opé6znienie w kierunku Alwerni wyniosto 22 min,
a w kierunku Krakowa 14 min.

Rysunek nr 2 przedstawia rozklad liczby odchylek od
rozkladu jazdy o danej wartosci. W kierunku Alwerni naj-
wiecej odnotowano kurséw punktualnych oraz opdznio-
nych oraz przyspieszonych o 4 min. W kierunku Krakowa
najwiecej zaobserwowano kursow przyspieszonych o 2 oraz
4 min, nastepnie opdznionych o 8 min. Odchylki od roz-
kladu jazdy o wiecej niz 7 min byly nieliczne w kierunku
Alwerni, natomiast w kierunku Krakowa zauwazono znacz-
nie wiecej opéznien wickszych niz 7 min.
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Rys. 2. Rozktad odchyfek od rozktadu jazdy

Zrédto: opracowanie wiasne

Analiza punktualnosci odjazdéw zostata dokonana row-
niez z uwzglednieniem poszczegélnych przewoznikow.
Najwiccej kurséw punktualnych, 25%, odnotowano w przy-
padku przewoznika Piotr Kulawik Qbus. Podobny udzial
kurséw realizowanych punktualnie zauwazono w przypad-
ku przewoznikéw Piotr Soltysik Jakors oraz Marek
Lewanski na trasie ze Zrédel, odpowiednio po 13% oraz
15%. Najmniej punktualnie kursujg przewoznicy na trasie
Oswiecim—Krakéw. Mozna stwierdzié, ze z 95% prawdo-
podobiefistwem busy przewoznika Piotr Soltysik Jakors
odjezdzaja z przystankéw opdznione o 1-3 min, przewoz-
nika Piotr Kulawik Qbus 0 1-5 min, natomiast przewozni-
kéw Marek Lewanski na linii ze Zrédel oraz pozostalych
przewoznikéw na liniach z Oswiecimia odpowiednio przy-
spieszone od 2 i 1 min do opdznionych o 2 i 3 min.

Wazng kwestia bylo okreslenie przedzialu wartosci od-
chylek od rozktadu jazdy uznawanych przez mieszkaficéw
Gminy Alwernia za odjazd punktualny. 42% responden-
téw wskazalo, ze odjazd punktualny nie moze odby¢ si¢
przed czasem okreslonym w rozkladzie jazdy, natomiast
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tylko 11% os6b wskazalo, ze nie moze by¢ opézniony.
Srednio odchylki od rozkladu jazdy sa akceptowane w prze-
dziale {-3; 11, co oznacza, ze pasazerowie uznaja przyspie-
szenie do 1 min oraz opdznienie do 3 min za odjazd punk-
tualny.

Uwzgledniajac powyzszy przedzial akceptacji pojecia
odjazd punktualny ponownie obliczono udzial kurséw
punktualnych, opéznionych oraz przyspieszonych (rysu-
nek 3). Biorgc pod uwage rozumienie pasazeréw pojecia
»punktualny odjazd” udzial kurséw punktualnych w kie-
runku Krakowa zwickszyl si¢ trzykrotnie do wartosci 36%,
zmniejszyly si¢ natomiast udzialy kurséw przyspieszonych
(0 5%) i przede wszystkim opdznionych o 19%. W kierun-
ku Gminy Alwernia sytuacja wyglada podobnie: zwicksza
si¢ udzial kurséw punktualnych i zmniejsza udzial kurséw
przyspieszonych oraz op6znionych. Réznice w tym kierun-
ku sg jednak znacznie mniejsze. Pomimo zmiany, udzial
kurséw punktualnych wciaz jest niski. 64% kurséw w kie-
runku Krakowa oraz 80% w kierunku Gmina Alwernia
jest realizowanych niepunktualnie.
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Rys. 3. Poréwnanie udziatu kursow punktualnych, opdznionych oraz przyspieszonych w za-
leznosci od rozumienia pojecia , punktualny odjazd”
Zradfo: opracowanie wtasne

Analiza preferencji i zadowolenia pasazerow

Na podstawie oceny waznosci cech jakosci dokonanej przez
respondentéw sporzadzono ranking preferencji pasazeréw
Gminy Alwernia (rys. 4). Najwazniejsza dla pasazeréw
okazala si¢ niezawodnos¢ ze Srednia oceng 4,67, nastepnie
w rankingu znalazla si¢ punktualnos¢ oceniona na 4,60,
dostepnosé czasowa ze Srednig oceng 4,48 oraz dostep do
informacji oceniony na 4,30. Znacznie nizej zostaly ocenio-
ne czas przejazdu, czestotliwosé, koszt przejazdu oraz wy-
goda. Najmniej wazny dla pasazeréw okazal sie kontake
z klientem.

Nisko w hierarchii waznosci lokuje sie koszt przejazdu,
w przeciwiefistwie do wczesniej prowadzonych badan w in-
nych miejscach Polski {2, 3}. Przyczyny mozna doszukiwad
w niskich cenach biletéw oraz zlym stanie wykorzystywane-
go taboru — dla pasazeréw wazniejsze moze by¢ wykonanie
podrézy w ogéle niz niska cena biletu oraz brak pewnosci, ze
podréz zostanie zrealizowana planowo. Nieoczekiwanie ni-
ska ocene waznosci przypisano wygodzie, choé mogloby sie
wydawad, ze na trasie, ktérej pokonanie zajmuje co najmniej
30 min, dostepnos¢ miejsc siedzacych jest do§¢ wazna.

Po obliczeniu wspdlezynnika zmiennosci stwierdzono, ze
wsréd ocen wazno$ci niezawodnosci, punktualno$ci, infor-
magji, dostepnosci czasowej oraz wygody wystepuje male
zrdznicowanie, natomiast wérod ocen waznosci pozostatych
cech wystepuje zréznicowanie $rednie. Na poziomie ufnosci
95% mozna powiedzied, ze losowy blad oszacowania sredniej
oceny cech jakosci byl nie wickszy niz 0,13, czyli nie przekro-
czyt 3,3%. Najwezszy obszar typowej zmiennosci pod wzgle-
dem $redniej arytmetycznej oraz odchylenia standardowego
przypada dla cech niezawodno$¢ oraz punktualnosé, nato-
miast obszar typowej zmiennosci najszerszy wyznaczono dla
kontaktu z klientem oraz kosztu przejazdu.

Respondenci dokonywali réwniez oceny zadowolenia
z poszczegdlnych cech jakosci (rys. 5). Pasazerowie najbar-
dziej zadowoleni byli z kosztu przejazdu, ktéry zostal oce-
niony na 3,89. Srednia ocena zadowolenia z kosztu przejaz-
dujest znacznie wyzsza od ocen pozostalych cech. Kolejnymi
cechami w rankingu zadowolenia sa wygoda oraz czas prze-
jazdu odpowiednio z ocenami 3,57 oraz 3,54. Najwazniejsza
dla pasazeréw niezawodno$¢ zostala oceniona pod wzgle-
dem zadowolenia na 3,5. Najmniej pasazerowie zadowoleni
sa z punktualnos$ci, ktdra ocenili na 3,32. Biorac pod uwage
warto$ci wspolczynnika zmienno$ci mozna stwierdzié, ze
zbiér ocen zadowolenia z cech jakos$ci charakteryzuje si¢
$rednig zmienno$cig, natomiast bledy oszacowania srednich
ocen zadowolenia mieszcza sie w przedziale 0,07-0,09.

Por6wnanie preferencji oraz zadowolenia pasazeréw
z analizowanych cech jakosci postuzylo do sporzadzenia
wykreséw luki jako$ciowej: rzeczywistej oraz teoretycznie
mozliwej (rys. 6). Najmniejsza luka jako$ciowa wystepuje
w przypadku kosztu przejazdu, nastepnie dla wygody, kon-
taktu z klientem oraz czasu przejazdu. Najwicksze réznice
pomiedzy oczekiwanym a odczuwanym przez pasazeréw
poziomem $wiadczonych ustug wystepuja dla punktualno-
$ci, niezawodno$ci oraz dostepnosci czasowe;.

Niezawodnos¢ |

Punktualnos¢ |

Dostepnosc czasowa ]
Informacja

Czas przejazdu |
Czestotliwos¢

Koszt przejazdu ]

Wygoda |

Kontakt z klientem |

34 3.6 3.8 4 4.2 4.4 4.6 4.8
Srednia ocena [-]

Rys. 4. Srednia ocena waznosci cech jakosci dla pasazerow
Zrédto: opracowanie wiasne
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Rys. 6. llustracja luki jako$ciowej rzeczywistej
Zrédto: opracowanie whasne

Analizy ocen zadowolenia dokonano réwniez z uwzgled-
nieniem poszczegdblnych przewoznikéw (rys. 7). Najbardziej
zréznicowane oceny zadowolenia dotycza takich cech jako-
$ci jak: czestotliwos¢, kontakt z klientem oraz dostepnosé
czasowa. Przewoznik Piotr Kulawik Qbus wykonujacy 12
kurséw dziennie zostal najgorzej oceniony pod wzgledem
czestotliwosci  kursowania. Firma Marek Lewanski ze
Zrédel réwniez wykonuje 12 kurséw dziennie, jednak oce-
na zadowolenia z czestotliwosci kursowania tego przewoz-
nika jest znacznie wyzsza niz przedsiebiorstwa Piotr
Kulawik Qbus. Pasazerowie najbardziej zadowoleni sg z cze-
stotliwosci kursowania przewoznikéw realizujacych prze-
wozy z Os$wiecimia. Przewoznicy ci sa rOwniez najlepiej
oceniani pod wzgledem niezawodnosci, kontaktu z klien-
tem oraz czasu przejazdu. Najgorzej oceniono czestotliwosé
i dostepnos¢ czasowa firmy Piotr Kulawik Qbus, co znajdu-
je odzwierciedlenie w rozkladzie jazdy oraz punktualnosé
i kontakt z klientem przewoznika Piotr Soltysik Jakors.
Niska ocena kontaktu z klientem moze by¢ spowodowana
brakiem reakcji na skargi pasazeréw oraz lekcewazeniem
ich sugestii. Najlepiej oceniono natomiast czas przejazdu
przewoznikéw kursujacych z O$wiecimia oraz koszt prze-
jazdu firmy Piotr Sottysik Jakors, na co zapewne ma wplyw
stosowanie ustawowych ulg przy sprzedazy biletéw mie-
siecznych.

Pasazerowie mogli oceniaé od jednego do trzech prze-
woznikéw. Najwiecej ocen uzyskal przewoznik Piotr
Sottysik Jakors, nastepnie Piotr Kulawik Qbus, przewoz-
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Rys. 7. Ocena zadowolenia z cech jakosci z uwzglednieniem przewoznikéw
Zrodto: opracowanie wiasne

nicy realizujacy przewozy z Os$wiecimia oraz najmniej
M. Lewarski (dla trasy ze Zrédel). Srednie oceny zadowo-
lenia z funkcjonowania przewoznikéw sa zblizone i wyno-
sza od 3,4 do 3,7. Najczesciej ocene réwna 3 przypisywa-
no przewoznikom Piotr Soltysik Jakors oraz M. Lewanski,
natomiast pozostali przewoznicy najczesciej byli oceniani
na 4.

W celu sprawdzenia, czy wskazane preferencje pasaze-
réw w rzeczywisto$ci odgrywaja role w trakcie wyboru
przewoznika, zapytano respondentéw o przyczyne wyboru
konkretnego przewoznika. Rysunek 8 przedstawia procen-
towe udzialy poszczegélnych odpowiedzi respondentdw.
Okazalo si¢, ze najwicksza uwage przy wyborze przewozni-
ka pasazerowie przykladaja do wygody, ktéra nie znalazta
sie w rankingu waznosci cech jakosci wysoko. Nastepnie
pasazerowie realizuja swoje podréze z konkretnym prze-
woznikiem ze wzgledu na dopasowanie do ich potrzeb roz-
kladu jazdy oraz pierwszefistwa przyjazdu na przystanek.
Najmniej pasazerowie zwracajag uwage natomiast na perso-
nel przewoznika w czasie realizowania podrozy.
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Lojalnos¢/Konsekwentnos¢
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Rys. 8. Udziat wskazan motywacji wyboru przewoznika przez pasazeréw
Zrédto: opracowanie wiasne

Na rysunku 9 przedstawiono wyniki uzyskanych odpo-
wiedzi w kwestii akceptacji wzrostu ceny biletu jednoprze-
jazdowego pod warunkiem dolozenia kurséw w godzinach
péznowieczornych. Pytanie to zostalo zadane ze wzgledu
na niska cene¢ biletéw, zly stan wykorzystywanego przez
przewoznikéw taboru oraz brak mozliwosci powrotu
transportem zbiorowym do gminy po godzinie 22:10.
Podniesienie cen mogloby wplynaé na mozliwosé renowa-
cji lub zakupu nowych pojazdéw oraz mozliwos¢ realizo-
wania dodatkowych kurséw bez ponoszenia strat. Az 61%
pasazeréw jest gotowa zaakceptowal wzrost ceny biletu
jednoprzejazdowego o 1-1,50 zt. Jedynie 10% nie dopusz-
cza mozliwosci podniesienia cen, natomiast 3% oséb jest
w stanie zaakceptowaé wzrost cen o 3 zk. Osoby bezrobot-
ne oraz emeryci i rencisci wskazywaly gléwnie odpowiedzi
zwigzane z brakiem akceptacji oraz z akceptacjag wzrostu
ceny biletéw o 1 zl. Znaczng cze$¢ oséb stanowigcych gru-
pe gotowa do akceptacji podniesienia oplaty za przejazd
o wiecej niz 1,50 zI stanowily osoby pracujace oraz ucznio-
wie i studenci. Na poziomie ufnosci 95% mozna stwier-
dzi¢, ze Srednia kwota wzrostu ceny biletu jednoprzejazdo-
wego akceptowana przez pasazeréw znajduje sic w prze-
dziale 1,05-1,21.
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Respondenci udzielali réwniez odpowiedzi na pytanie, czy
dostrzegaja mozliwosci podniesienia jako$ci ustug na omawia-
nej trasie. Wyniki wskazad takich mozliwosci przez respon-
dentéw obrazuje rysunek 10. 21% ankietowanych wskazala
jako mozliwo$¢ podniesienia jako$ci przewozéw wspdlprace
przewoznikéw w  zakresie ukladania rozkladu jazdy.
Wspblpraca taka moglaby owocowac ustalenia rozkladéw jaz-
dy w taki sposéb, aby wszystkie odjazdy byly realizowane z po-
dobnymi odstepami czasu oraz moglaby wyeliminowac sytu-
acje Scigania sie buséw w celu podbierania pasazeréw konku-
rencji. Zdaniem 20% os6b punktualne przewozy sa droga do
wzrostu poziomu jakosci przewozéw, a dla 19% pasazeréw
dopasowanie rozkladu jazdy do ich potrzeb pozytywnie wply-
neloby na poziom wykonywanych ushug. Dopasowanie roz-
kladu jazdy do potrzeb pasazeréw mozna rozumie¢ poprzez
przedhuzenie linii komunikacyjnych do miejscowosci w Gminie
Alwernia, ktére nie posiadaja bezposredniego polaczenia
z Krakowem oraz poprzez zwickszenie liczby kurséw realizo-
wanych wieczorami, w weekendy, czy w Swieta. Podobna ilos¢
respondentéw, odpowiednio 16% oraz 15% jako dzialania
podnoszace jako$¢ ustug przewozowych na omawianej trasie
wskazala zapewnienie sprawnosci technicznej lub zakup no-
woczesnego taboru oraz doprowadzenie komunikacji aglome-
racyjnej obstlugiwanej przez MPK w Krakowie do Gminy
Alwernia. Zapewnienie sprawnosci technicznej wigze si¢ z za-
pewnieniem odpowiedniej niezawodnosci, ktéra jest bardzo
wazna dla pasazeréw. Z kolei doprowadzenie komunikagji
aglomeracyjnej wymaga finansowania ze strony gminy czesci
kosztéw. Linie komunikacji aglomeracyjnej sa oddalone od
Alwerni zaledwie 0 9 km, fakt ten powinien stanowi¢ zachete
do dzialania i doprowadzenia tych linii réwniez do Alwerni.
Najmniej 0séb, zaledwie 8%, wskazalo uprzejmosé obstugi,
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Rys. 10. Ranking mozliwych rozwigzan mogacych przyczyni¢ sig do podniesienia jakosci
ustug przewozowych
Zrédto: opracowanie whasne
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szybka reakcje na uwagi i skargi jako mozliwos¢ podniesienia
jakosci, cho¢ punkt ten odzwierciedla stosunek przedsiebior-
c6éw do ich klientow.

Podsumowanie

Badanie preferencji i zadowolenia pasazeréw powinno by¢
regularnie przeprowadzane przez przewoznikéw, aby moz-
liwe bylo reagowanie na aktualne potrzeby pasazeréw oraz
spelnianie ich oczekiwan. Badania takie moga by¢ réwnie
przydatne samorzadom w celu wyznaczenia kierunkéw roz-
woju, np. organizowania publicznego transportu zbiorowe-
go. Przeprowadzone badania uwypuklily gléwne problemy
wystepujace w transporcie zbiorowym pomiedzy Alwernig
a miastem Krakow. Przede wszystkim przewoznicy nie reali-
zuja przewozéw punktualnie, co potwierdzaja zaréwno wyniki
pomiaréw punktualnosci, jak i opinie pasazeréw. Negatywnie
jest rowniez oceniane nieracjonalne prowadzenie dziatalnosci
przez przewoznikéw: organizowanie ,,wyscigéw” oraz uklada-
nie rozkladéw jazdy w godzinach zblizonych do konkurengji.

Najwazniejsze dla pasazeréw okazaly sie niezawodnos¢,
punktualno$é¢ i dostepno$é czasowa. Z jednej strony naj-
mniej wazna dla pasazeréw jest wygoda, czyli dostepnosé
miejsc siedzacych, z drugiej strony odgrywa ona najwaz-
niejsza kwestie¢ podczas wyboru przewoznika. Pasazerowie
realizuja swoje podréze z przewoznikami, ktérych rozklady
sa dopasowane do ich potrzeb oraz z tymi, ktérych busy
pierwsze przyjezdzaja na przystanek. Widoczna tu jest ko-
lejna rozbieznosé: z jednej strony pasazerowie zauwazajg
potrzebe wspdlpracy przewoznikéw oraz punktualnych
przewozéw, z drugiej nie zwracajg uwagi na punktualnosé
podczas oczekiwania na przystanku.

Waznym punktem badania byla identyfikacja stosunku
pasazeréw do ponoszonych kosztéw: mieszkadcy Alwerni
wskazuja, ze koszty sa dla nich malo wazne i s3 w stanie za-
akceptowac wzrost cen biletu jednoprzejazdowego o 1,13 zt
przy réwnoczesnym zwickszeniu liczby kurséw w godzinach
péznowieczornych oraz w $wicta. Cze$¢ dziatan przewozni-
kéw, takich jak dostosowywanie pojemnosci taboru do popy-
tu, wprowadzanie biletéw miesiecznych, czy przekazywanie
informacji za posrednictwem Internetu zdecydowanie wply-
wa pozytywnie na poziom jakosci $wiadczonych ustug, jed-
nak nieprzestrzeganie przepiséw w zakresie punktualnych
rozklad6w, zatrzymywania si¢ poza wyznaczonymi przystan-
kami, czy przewozenie zbyt duzej liczby pasazeréw w pojez-
dzie wplywa na obnizenie komfortu podrézowania.
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