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Niniejszy artykut porusza tematyke jakoSci organizacji ustug ko-
munikacji miejskiej. Autorka przedstawita w nim wyniki drugiej
czesSci autorskich badan przeprowadzonych wsrdd pasazerow
Miejskiego Przedsigbiorstwa Komunikacyjnego S.A. w Krakowie
(pierwsza czes¢ badan zostata omowiona w [2]). Badania miaty
na celu sprawdzenie, na jakim poziomie ksztattuje sie stopien
zadowolenia pasazeréw z 3 aspektow organizacji komunikacji
w Krakowie, a mianowicie: dostepnosci sieci komunikacyjnej
(dostepnosé potaczen i rozlokowanie przystankéw), systemu
informacji (kanaty informacyjne dla pasazeréw oraz poziom
kultury i kompetencje w obstudze pasazerow) oraz kwestii
zwigzanych z biletami (dziatanie automatow biletowych, dziata-
nie Krakowskiej Karty Miejskiej, kontrola biletow). Wiedza na
temat postrzegania przez pasazerow jakosci organizacji ustug
MPK Krakow umozliwia opracowanie praktycznych wskazowek,
sugestii dotyczacych dziatan, ktére mozna podjac w celu udo-
skonalenia tych ustug.
__________________________________________________________________________|
Stowa kluczowe: MPK Krakéw, komunikacja miejska, organizacja,
jako$é, obstuga pasazerdw, dostepno$é sieci komunikacyjnej, sys-
tem informacji, bilety.

Wstep

W rozwinietych gospodarczo krajach wiekszo$é ludnoSci zamiesz-
kuje miasta. Duze znaczenie w prawidtowym funkcjonowaniu miast
ma dobrze zorganizowany i zarzgdzany system transportu miejskie-
g0, ktory umozliwia szybkie przemieszczanie sie duzych potokow
pasazerow [4]. W duzej mierze od sposobu tej organizacji zalezy
to, ile 0sob zdecyduje sie na korzystanie z podrdzy komunikacja
miejska. W dzisiejszych czasach pasazerowie cenig sobie wygode
i szybki oraz tatwy dostep do informacji. Dla kogo$ podrdzujgcego
do obcego miasta najwazniejsze jest to, aby znalez¢ dogodne po-
taczenie do miejsca docelowego, w tatwy sposob zakupic bilet i do-
wiedzie¢ sie, o ktorej i z jakiego przystanku odjezdza interesujacy
go autobus badZ tramwaj. Z kolei kto$ stale dojezdzajacy do pracy
przy wyborze sposobu transportu bedzie kierowat sie dogodnymi
potgczeniami i lokalizacjg przystankow, majac na uwadze to, aby
codzienna podroz nie byta dla niego zbyt uciazliwa. Organizatorzy
transportu publicznego musza zatem zapewnié¢ pasazerom komfort
jak najbardziej zblizony do podrézowania samochodem, aby argu-
ment nizszych kosztow podrdzy stat sie przekonujacy.

Dobra organizacja transportu miejskiego wptywa na jego jakoSé.
Podnoszenie jakoSci Swiadczonych ustug transportowych ma 2 za-
sadnicze cele, jakimi sa [8]:
¢ ksztattowanie pozytywnego wizerunku przedsiebiorstwa (w tym

wypadku MPK Krakéw) oraz komunikacji miejskiej;
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¢ daznosé do wzrostu przychodow ze sprzedazy - dzieki zdobywa-
niu nowych klientéw i utrzymywaniu obecnych.

W niniejszym artykule poruszone zostaty 3 aspekty organizacji
komunikacji MPK Krakow, ktorymi sg: dostepno$é sieci komunika-
cyjnej (dostepnosé potaczen i rozlokowanie przystankdw), system
informacji (kanaty informacyjne dla pasazerow oraz poziom kultury
i kompetentno$ci w obstudze pasazeréw) oraz kwestie zwigzane
z biletami (dziatanie automatéw biletowych, dziatanie Krakowskie;
Karty Miejskiej, kontrola biletow). Analizowane obszary sg czesto
wymieniane przez pasazerow jako postulaty przewozowe. Zdaniem
W. Starowicza w skfad postulatéw przewozowych, stuzacych do ba-
dan jakoSci przewozOow w polskim transporcie zbiorowym, wcho-
dza m.in.: dostepno$é do sieci komunikacyjnej, bezpoSredniosé
podrdzy oraz informacja [12]. Réwniez zdaniem 0. Wyszomirskie-
go wsrdd zasadniczych i najczesciej zgtaszanych przez pasazerow
postulatow przewozowych znajdujg sie m.in.: bezpoSrednio$é, do-
stepno$é, informacja oraz tatwo$é zakupu biletu [13]. P. Sawicki
w postulatach wymienia m.in. troske o klienta, przez ktorg rozumie
stosunek personelu do pasazeréw oraz jego kompetencje [11].
Szersze spojrzenie na postulaty przewozowe przedstawit w swojej
ksiazce A. Rudnicki. Wyr6znit on 5 gtéwnych postulatow przewo-
zowych. Pod kryterium warunkow podrdzy wyrdznit takie kwestie
jak: dojscie do przystanku (duza odlegtosé, uciazliwosé, kolizyjnosé
itp.), bezposrednioS¢ potaczen (brak koniecznosci przesiadek), do-
godno$é przesiadania sie oraz kompetentnos¢ i wysoka kultura
pracownikow personelu. Z kolei pod postulatem dostepnosci usys-
tematyzowat nastepujace zagadnienia [10]:
¢ liczba mieszkancow bedacych w strefie dogodnej dostepnosci

do linii komunikacji miejskiej;
¢ powigzania komunikacji miejskiej z innymi srodkami transportu
(zbiorowego, indywidualnego - Park & Ride, roweru);
czas oraz ciggtosé dziatania;
dostepnos¢ pojazdu w danym czasie oraz miejscu;
dostepnos¢ i kompletnosé informacii;
dogodnosé systemu taryfowego (ceny biletow, rozbudowana
oferta biletowa, ulgi, tatwo$¢ nabycia biletu itp.);
czytelny i tatwy do zapamigtania rozktad jazdy;
¢ r6znorodnos¢ oferty przewozowej (m.in. w zakresie predkosci,

bliskosci dotarcia do miejsca docelowego podrdzy, pojemnosci
pojazdu itp.).

* & o o

*

Cel i metodologia badan
Przedmiotem omdwionych w ninigjszym artykule badan byta jakosé
organizacji ustug transportowych Swiadczonych przez MPK Krakow.
Do oceny przez pasazeréw wybrano nastepujgce obszary:
¢ dostepnosc¢ sieci komunikacyjnej (rozumiana jako dostepno$é
potgczen i rozlokowanie przystankow);
¢ system informacji (rozumiany jako dostepnos¢ kanatow infor-
macyjnych dla pasazeréw oraz poziom kultury i kompetentnosci
w obstudze pasazerow);
¢ kwestie zwigzane z biletami (dziatanie automatéw biletowych,
dziatanie Krakowskiej Karty Miejskiej, kontrola biletow).
Wedtug K. Grzelca ksztattowanie oferty przewozowej, w celu
maksymalnego dopasowania jej do potrzeb pasazeréw, powinno
odbywac sie na podstawie badan marketingowych [5]. Najlepszym
rodzajem badan do tych celéw sg badania ankietowe, ktore pozwa-
lajg na anonimowe dostarczenie informacji od szerokiego grona
pasazerow [1]. Zatem w celu uzyskania miarodajnych wynikow za-
stosowano metode sondazu diagnostycznego, wykorzystujac tech-
nike ankietowania. Kwestionariusz ankiety do wypetnienia przez
pasazerow MPK Krakow stanowit narzedzie badawcze.
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W ankiecie zastosowano 3 rodzaje pytan: pytania jednokrotnego
wyboru, pytania w postaci macierzy (kazdy wiersz odnosit sie do in-
nej sktadowej jakosci, w kazdym wierszu nalezato wybrac¢ 1 ocene
z pieciostopniowej skali ocen, gdzie 5 byta ocena najlepsza, a 1 -
oceng hajgorsza) oraz pytania otwarte, ktére zostaty zamieszczone
w celu doktadniejszego poznania opinii, spostrzezen i doSwiadczen
ankietowanych zwigzanych z dana sktadowa. Wnikliwe przeanalizo-
wanie odpowiedzi udzielonych na pytania otwarte moze znacznie
pomac przy planowaniu dziatan udoskonalajacych jakosé organi-
zacji ustug MPK Krakow.

Badanie zostato w catosSci przeprowadzone internetowo. Ankieta
online zostata utworzona poprzez Formularz Google i zamieszczo-
na pod linkiem: https://g00.gl/CnuRuC.

Pozyskiwanie wypetnionych ankiet trwato od lipca do pazdzierni-
ka 2017 r. Prosha o wypetnienie ankiety zostata rozpowszechniona
poprzez portal spotecznosciowy Facebook.pl w istniejgcych na nim
grupach zrzeszajacych mieszkancow Krakowa i pasazerow MPK
Krakow.

Opis proby badawczej

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

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

Prawie 85% respondentdw to osoby codziennie podrézujgce ko-
munikacja miejskg MPK Krakow, natomiast 11,2% ankietowanych
korzysta z ustug MPK Krakéw mniej niz 5 razy w tygodniu. Zatem
mozna z catg pewnoscig uznaé, ze osoby biorgce udziat w bada-
niu to doswiadczeni pasazerowie, ktérych spostrzezenia stanowiag
cenne wskazowki mogace postuzy¢ do udoskonalenia ustug trans-
portowych MPK Krakow. Osoby podrdzujgce kilka razy w ciggu
miesigca stanowig 1,6% wszystkich oséb badanych, a 2,4% osob
to pasazerowie podrozujacy krakowska komunikacjg miejska tyl-
ko sporadycznie. Graficznie rozktad procentowy ankietowanych ze
wzgledu na czesto$¢ korzystania z komunikacji miejskiej MPK Kra-
kow przedstawia rys. 1a.

W jednym z pytan zamieszczonych w ankiecie badani zostali za-
pytani o powody korzystania z komunikacji miejskiej MPK Krakow.
Najwiecej 0s6b (28,8%) odpowiedziato, ze do wyboru tego sposobu
podrézowania sktania ich niski koszt transportu. Co piaty ankie-
towany przyznat, ze korzysta z komunikacji miejskiej z konieczno-
§ci, gdyz nie posiada prawa jazdy. Na drugim miejscu w rankingu
powodow korzystania z komunikacji MPK Krakow, oprocz braku
prawa jazdy, znalazta sie ex aequo odpowiedz: ,dogodne bezpo-
Srednie potaczenie”. To pozytywny fakt, gdyz Swiadczy to o tym, ze
potgczenia w komunikacji miejskiej MPK Krakdw sg dobrze zorga-
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Mniej niz 5 razy

w miesigcu Mozliwos¢
1 Sporadycznie wykorzystania czasu
Mnigj niz 5 razy 2,4% w podrézy

w tygodniu
1,2%

8,8%

Tylko autobus
152% -

Niski
koszt transportu

28,8% Tylko tramwaj

Autobus i tramwaj 28.8%

56,0%

Brak
prawa jazdy
20,0%

5 lub wiecej razy
w tygodniu
84.,8%

Dogodne
bezposrednie
potgczenie

20,0%

Rys. 1. Rozkiad procentowy odpowiedzi na pytanie: a) ,Jak czesto korzysta Pan/Pani z komunikacji miejskiej MPK Krakéw?”, b) ,Dlaczego korzysta
Pan/Pani z komunikacji miejskiej MPK Krakow?”, c) ,Jakim Srodkiem transportu MPK Krakow gtéwnie Pan/Pani podrézuje?

Zrddfo: oprac. wiasne na podst. ankiety.

nizowane i odpowiadajg potrzebom pasazeréw. Dos¢ duza czesé
0s6b (8,8%) ceni sobie réwniez ,mozliwo$¢ wykorzystania czasu
w podrozy” i mozliwo$¢ ta stanowi czynnik decydujacy przy wyborze
sposobu transportu. Pozostaty odsetek ankietowanych (22,4%) to
osoby, ktore w odpowiedzi na zadane pytanie samodzielnie wpisaty
czynniki sktaniajgce ich do podrozowania krakowska komunikacja
miejska. Wérdd odpowiedzi tych znalazly sie takie powody podré-
zowania jak:

¢ brak samochodu;

* powody zwigzane z politykg transportowg miasta i polityka
ograniczania ruchu indywidualnego, takie jak: brak konieczno-
§ci ponoszenia optat za parkowanie, brak problemoéw z poszu-
kiwaniem miejsca parkingowego, mozliwosé szybszego dojazdu
do centrum miasta w poréwnaniu z czasem dojazdu wkasnym
samochodem (samochody nie mogg korzystaé z buspasow).
Krakow mozna wiec potraktowac jako przyktad tego, ze ograni-
czenia w ruchu indywidualnym moga przyniesé pozytywny skutek
dla transportu w miescie;

¢ bycie w stanie nietrzezwosci, powroty z imprez.

Tab. 1. Charakterystyka proby badawczej

Zrddto: oprac. wiasne na podst. ankiety.

Procentowy rozktad odpowiedzi na pytanie dotyczace powodow
korzystania z komunikacji miejskiej MPK Krakow prezentuje rys. 1b.
Kolejne pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczyto chetnigj
wybieranego $rodka transportu MPK Krakow. Ankietowani mieli
do wyboru 3 odpowiedzi: ,Autobus”, ,Tramwaj”, ,Autobus i tram-
waj”. Okazato sie, ze ponad potowa ankietowanych (56%) korzysta
z obydwu Srodkow transportu, ale reszta respondentdw czesciej
wybiera tramwaj (28,8%) niz autobus (15,2%). Graficzny rozktad
procentowy odpowiedzi na to pytanie przedstawia rys. 1c.
Uzupetnieniem powyzszego pytania byto zamieszczone w ankie-
cie niewymagane pytanie nr 23, ktére brzmiato: ,Dlaczego chetniej
podrozuje Pan/Pani wyzej wybranym Srodkiem transportu?”. Oso-
by, ktére w poprzednim pytaniu zaznaczy’ry odpowiedz ,Tramwa;]”,
nastepUJaco argumentowaty swéj wybor:
¢ tramwaje nie stojg w korkach, a wiec wybierajgc podréz tram-
wajem, mozna szybciej dotrze¢ do celu. Jest to pozytywny efekt
oddzielenia tras dla tramwajow od drég klasycznych, z ktérym
mamy do czynienia w Krakowie. W innych miastach, np. na te-
renie wojewddztwa Slaskiego, tramwaje czesto poruszajg sie po
tych samych trasach co autobusy, a wiec tak jak i one sg zmu-
szone do stania w korkach;

Badana cecha Mozliwe odpowiedzi Rozklad procentowy ¢ tramwaje sg punktualniej_sze, gdyz ich rozktad jazdy nie jest roz-
, Kobieta 68.8% regulowywany przez korki; .
Ple¢ Y E— 31’20/ ¢ podroz tramwajem jest bezpieczniejsza i wygodniejsza, ,gtad-
¢ ~ Y : °° sza”, bo motorniczy jezdzg spokojniej niz kierowcy autobusow;
Ponize] 18 lat 7.2 0/° * 7 koniecznosci - brak kursowania autobusow w poblizu;
. 19-25 lat 61,6% ¢ dbato$¢ o Srodowisko - podroz tramwajem jest bardziej
Wiek 26-40 lat 24,8% eko|ogiczna;
41-59 lat 6.4% * bardziej komfortowe warunki podrézy - podréz tramwajem jest
60 i wiecej lat 0% cichsza i jest wiecej miejsca.
Podstawowe 5,6% Natomiast osoby, ktore okreslity, Ze czesciej podrozujg autobu-
Zasadnicze zawodowe 3,2% sem, prawie we wszystkich przypadkach przyznaty, ze wybierajg
Wyksztatcenie Srednie 46,4% autobus z koniecznosci, gdyz zaden tramwaj nie dociera do miej-
Wyzsze 44.8% sca, gdzie chca sig dostac badz nie ma zadnego przystanku tram-
Uczer/Student 60.0% wajowego w poblizu miejsca poczatku ich podrdzy.
0 Y &4 . . . ] "
_— Eﬁ’yﬁ?ﬁgi’g — gioﬁ Dostepnosé sieci komunikacyjnej
4 " Jedna z najistotniejszych kwestii dobrej organizacji komunikacji
Pracujacy(a) 36,8% miejskiej jest dostepnosé sieci komunikacyjnej. Wielu potencjal-

nych pasazerdw rezygnuje z podrdzowania komunikacja miejska
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z powodu niedostosowania potgczen do potrzeb podrézujgcych.
Niedostosowanie moze polegac na braku potaczen, ich ztym zapla-
nowaniu (godzinowym badz przestrzennym) lub ztym rozlokowaniu
przystankow.

Dostepnos$¢ potaczen

0 ocene dostepnosci potaczen komunikacji miejskiej MPK Krakow
pasazerowie zostali poproszeni w pytaniu nr 3. Dostepno$é pota-
czeh rozumiana jest przede wszystkim jako wystarczalno$é liczby
linii i odpowiedni sposéb organizacji potaczen. Ankietowanym za-
sugerowano zastanowienie sie nad tym, czy MPK Krakdw oferuje
odpowiednia do zapotrzebowar pasazerow liczbe linii oraz czy po-
laczenia sg tak zorganizowane, aby nie wystepowata koniecznosé
zbyt wielu przesiadek.

Warto dodaé, ze wszelkie decyzje dotyczace zmian tras prze-
jazdu autobuséw i tramwajow podejmuje Zarzad Infrastruktury
Komunalnej i Transportu w Krakowie. Jednostka ta ma mozliwos¢é
zadecydowania o wydtuzeniu badZ skréceniu linii oraz o urucho-
mieniu nowej linii [7].

Srednia ocen przyznanych w ramach odpowiedzi na to pyta-
nie wyniosta 3,28. Co czwarta osoba zaznaczyta ocene 5, nieco
mniej 0s6b (22,4%) wybrato ocene 4, co Swiadczy o tym, ze prawie
potowa ankietowanych jest zadowolona z potgczen oferowanych
przez MPK Krakéw. Podobna liczba osob (21,6%) wybrata ocene 3.
tacznie 30,4% osdb sktonito sie ku ocenom negatywnym. Wyniki
prezentuje rys. 2.

Ankietowani mieli mozliwo$¢ opisania swoich zastrzezen co do
dostepnosci potgczen w nieobowigzkowym otwartym pytaniu nr 7,
ktore brzmiato: ,Co Pana/Pani zdaniem mozna poprawi¢ w kwestii
dostepnosci potaczen?”. Odpowiedzi udzielone na to pytanie moz-
na podsumowacé nastepujaco:
¢ kilku pasazeroéw zwrdcito uwage na wystepujaca nieregularnosé

czasowg przewozow i brak koordynacji czasowej linii jadacych

w tym samym kierunku, gdyz czesto bywa tak, ze w krétkim

odstepie czasowym przez dany przystanek przewija sie kilka

100% -
90% -
80% -

70% -

60% - u dobrze

| raczej dobrze

50% - m dostatecznie
mraczej zle
40% - mZzle

30% -

20% -

10% -

0% - :
Dostepnos$c¢ potaczen Lokalizacja przystankow

Rys. 2. Rozktad procentowy odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani

dostepnosé potgczen?” (po lewej) oraz ,Jak ocenia Pan/Pani lokalizacje

przystankow?” (po prawej)?”

Zr6dto: oprac. whasne na podst. ankiety.
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autobusow rdznych linii jadacych w tym samym kierunku, po
czym trzeba dtugo czekac na jakis kolejny autobus jadacy w tym
kierunku. Z wpiséw ankietowanych wynika, ze czesto do takich
sytuacji dochodzi na Rondzie Barei lub pod szpitalem;

¢ kilku pasazerow pokusito sie o wypisanie propozycji potaczen,
ktére wedtug nich sg potrzebne pasazerom; propozycje obej-
mujg: stworzenie tramwaju z Krowodrzy Gérki na Cichy Kacik,
potgczenie Cichego Kacika z Gtowackiego lub Uniwersytetem
Pedagogicznym, stworzenie potgczenia pomiedzy centrum (np.
Rondo Mogilskie) a okolicami Placu Imbramowskiego i Zabinca,
utworzenie potaczenia Pradnika Biatego i Czerwonego z przy-
stankiem AWF, potaczenie ul. Gromadzkiej z Teatrem Bagatela,
wprowadzenie bezposredniego tramwaju z Bronowic na Ru-
czaj, bezposrednie potaczenie z Bronowic na Krowodrzg Gorke,
wprowadzenie tramwaju jadacego ze Starowisinej do Cmenta-
rza Rakowickiego, lepsze potgczenie potnocnej czesci Krakowa
z centrum;

¢ pasazerowie skarzyli sie rowniez na problemy zwigzane z prze-
siadkami. Ich zdaniem nalezatoby lepiej zsynchronizowaé prze-
siadki (tak przeorganizowaé trasy, aby przesiadki byly fatwiej
dostepne) oraz ograniczy¢ konieczno$¢ przesiadek (np. jeden
z respondentow zasugerowat utworzenie bezpoSredniego pota-
czenia okolic Ronda Ofiar Katynia z centrum Krakowa);

¢ kilku pasazerdéw zwrdcito tez uwage na liczne w ostatnim czasie
remonty krakowskich drog i wynikajace z nich problemy z do-
stepnosScig potgczen oraz koniecznoS¢ lepszego informowania
o0 planowanych remontach;

¢ ponadto kilku pasazeréw zasugerowato wydtuzenie tras linii
i zwiekszenie liczby kursow, np. w kierunku Kurdwanowa.

Lokalizacja przystankow
Jedno z pytan zwigzanych z przystankami autobusowymi i tram-
wajowymi dotyczyto ich lokalizacji. Odpowiedzi pozwalajg na wy-
suniecie wnioskdw zwigzanych nie tylko z lokalizacja przystankéw,
ale takze z ich liczba. Za wszystkie kwestie zwigzane z ustalaniem
lokalizacji nowych przystankéw w miescie odpowiada Zarzad Infra-
struktury Komunalnej i Transportu w Krakowie. Do jego kompeten-
cji nalezg réwniez organizacja oraz funkcjonowanie przystankéw
podczas remontoéw [7].
Przyjmuje sie, ze wygodne dojscie do przystanku komunikacji
miejskiej stanowi dystans nieprzekraczajacy: 750 m w obrebie za-
budowy jednorodzinnej, 600 m w obrebie osiedli mieszkaniowych
i 450-300 m w obrebie centrum i w obrebie duzych zaktadoéw pra-
cy. Istotne jest rowniez bezpieczenstwo w drodze na przystanek [9].
Srednia ocen w odpowiedzi na to pytanie wyniosta 3,98, co
mozna uznaé za dobry wynik. Az 38,4% wybrato ocene 4, niewiele
mniej 0s6b (35,2%) ocene 5; 17,6% ankietowanych ocenito lokali-
zacje przystankow na ocene dostateczna. tacznie tylko 8,8% 0sdb
wybrato oceny negatywne. Wyniki prezentuje rys. 2.
Kolejne nieobowiazkowe pytanie otwarte dotyczyto tego, co moz-
na poprawi¢ w kwestii lokalizacji przystankow. Ankietowani zglasza-
li r6zne propozycje zmian, ktére da sie pogrupowaé w ponizszych
punktach:
¢ zlokalizowanie przystankow blizej waznych obiektéw na danym
terenie;
¢ przerzedzenie” przystankow - zlikwidowanie przystankow na
obszarach, gdzie sg one rozlokowane w bliskiej odlegtosci od
siebie;

¢ poprawa bezpieczenstwa lub zlikwidowanie niebezpiecznych
przystankow - np. przystanek Dobrego Pasterza pod koScio-
tem, gdzie, wedtug relacji respondenta, wiele 0sob po wyjsciu
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z pojazdu komunikacji miejskiej od razu przechodzi przez ulice,
narazajac sie na niebezpieczenstwo (nie chce im sie dojsé nieco
dalej do miejsca, gdzie jest przejScie dla pieszych);

¢ dodanie przystankow - np. pomiedzy os. Dywizjonu 303
a ul. Stella Sawickiego.

Informacja

Dostep do informacji rowniez dla wielu osob ma duze znaczenie
przy wyborze sposobu podrézowania. Zbyt skomplikowane rozktady
jazdy, brak dostepnosci rozktadow na stronie internetowej, brak
dostepnej mapki komunikacyjnej z zaznaczonymi przystankami,
brak informacji 0 sposobie nabycia biletu czy tez niemity sposob
obstugiwania lub niewiedza oséb odpowiedzialnych za udzielanie
informacji podréznym - to najczestsze czynniki zniechecajace po-
tencjalnych pasazerow do wybrania podrdzy komunikacjg miejska.

System informacji MPK Krakow

Kolejnym badanym obszarem byto zadowolenie pasazerow z sys-
temu informacji MPK Krakow. Ankietowanym zasugerowano zwro-
cenie uwagi na 3 kanaty informacyjne, poprzez ktére moga oni po-
zyskiwaC informacje na temat dostepnych potgczen i godzinowych
rozktadow jazdy: strone internetowg (w tym jej dziatanie w wersji
mobilnej), rozktady jazdy na przystankach oraz elektroniczne ta-
blice informacyjne zamontowane na przystankach. W tak duzym
mieScie jak Krakow szczegblnie istotne narzedzie informacyjne
stanowig wtasnie tablice elektroniczne, gdyz w czasie duzego na-
tezenia ruchu drogowego i wystepowania w zwigzku z tym opdZnieh
informacja podana przez tablice informacyjne dotrze do pasazerow
najskuteczniej [3]. Ocena systemu informacji MPK Krakow jest bar-
dzo pomysina, bowiem Srednia ocen udzielonych przez wszystkich
ankietowanych wyniosta 3,96. Az 37,6% 0s6b wybrato ocene 5,
a co trzeci ankietowany zaznaczyt ocene 4. Ocen negatywnych byto
tacznie tylko 8%. Wyniki prezentuje rys. 3.

W nieobowigzkowym otwartym pytaniu nr 9, ktére brzmiato: ,Co
Pana/Pani zdaniem mozna poprawié¢ w systemie informacji MPK
Krakow?”, ankietowani mieli mozliwo$¢ wypisania wszystkich swo-
ich spostrzezen dotyczacych funkcjonowania systemu informacji
MPK Krakow. Uwagi pasazeréw najczesciej dotyczyty:
¢ braku elektronicznych tablic na przystankach autobusowych,

informujacych o czasach odjazdu autobuséw - obecnie tablice

takie funkcjonujg tylko dla tramwajow;

¢ wySwietlania btednych czaséw odjazdu pojazddw na elektro-
nicznych tablicach informacyjnych - nieprawdziwe informacje
wprowadzajg pasazerow w btgd;

¢ braku aktualizowania strony internetowej MPK na biezaco;

¢ braku szybkiego informowania o utrudnieniach w ruchu na fan-
page’u MPK Krakow.

W komentarzach do pytania pojawita sie takze propozycja
stworzenia aplikacji mobilnej umozliwiajgcej obserwowanie w cza-
sie rzeczywistym potozenia autobusow i tramwajow oraz szyb-
kie dowiadywanie sie o utrudnieniach na drodze i zmianie trasy
przejazdu.

Kultura i kompetentnos¢ pracownikow MPK Krakow lub firm
dziatajacych pod marka MPK Krakow

Kolejny obszarem poddanym ocenie pasazeréw byta kultura oso-
bista i kompetentno$é pracownikow zatrudnionych bezposrednio
w MPK Krakéw lub w firmach dziatajgcych pod marka MPK Kra-
kow, np. kierowcow, pracownikéw infolinii, pracownikow punktow
sprzedazy biletow, kontrolerow. Zbadano zatem stopien zadowole-
nia pasazerow MPK Krakow z jakoSci obstugi. Srednia ocen w tym

przypadku wyniosta 3,86, co stanowi dobry wynik. Az 36% o0sob

wybrato ocene 4, a 32% ankietowanych ocene 5. 21,6% pasazerow

wybrato ocene dostateczng, ale tgcznie tylko 10,4% osdb sktonito

sie ku ocenom negatywnym. Wyniki prezentuje rys. 4.
Dokfadniejszemu rozpoznaniu analizowanej kwestii stuzyto nie-

obowigzkowe otwarte pytanie nr 14, ktére brzmiato: ,Co Pana/

Pani zdaniem mozna poprawié w kwestii kultury i kompetentnosci

kierowcow, kontrolerow biletow, pracownikéw infolinii i innych pra-

cownikéw MPK Krakéw?”. Ankietowani zgtosili wiele uwag, ktére

zostaty zebrane w ponizszych punktach:

¢ zastrzezenia dotyczgce kierowcow - pasazerowie skarzyli sie,
ze kierowcy czesto bywaja ogdlnie nerwowi i niemili wobec
nich. Zachowania takie okazujg np. w sytuacji, gdy pasazero-
wie zmuszeni sg kupi¢ bilety u kierowcy, gdyz automat biletowy
w pojezdzie jest zepsuty. Cierpliwo$é i wyrozumiato$é to rowniez
cechy, ktorych brakuje wielu kierowcom - czesto zdarza sie, ze
zamykaja oni drzwi pojazdu tuz przed osobami dobiegajacymi do
autobusu. Ponadto z odpowiedzi ankietowanych wynika, ze duza
cze$¢ kierowcow nerwowo prowadzi pojazd, tj. gwattownie hamu-
je, przyspiesza, pokonuje skrzyzowania, przez co pasazerowie
nie czuja sie bezpiecznie i komfortowo podczas jazdy na stojgco.
Jeden z ankietowanych zwrécit uwage na problem, jaki tworza
autobusy wjezdzajace ,na site” na zakorkowane skrzyzowanie,
zastawiajgc przejScie dla pieszych;

¢ zastrzezenia dotyczace kontroleréw biletéw - ankietowani na-
rzekali na brak kultury i nieuprzejmos¢ niektorych kontrolerow
biletow. Skarzyli sie, ze czesto w sposob niekulturalny pospie-
szajq oni pasazerow przy kontroli biletow;

¢ kilkoro ankietowanych zasugerowato konieczno$¢ przeprowadze-
nia szkolen z jezykéw obcych dla kierowcow i 0séb pracujacych
w punktach sprzedazy biletoéw, co wydaje sie istotng kwestig,
biorac pod uwage bardzo duza liczbe turystéw zagranicznych,
ktorzy zwiedzaja Krakow.

100% -
90% -
80%

70%

60% ® dobrze
® raczej dobrze
50% ®m dostatecznie

®raczej Zle
40% u7le

30%

20% -

10% -

o System informacji MPK Krakéw  Kultura i kompetentno$¢ obstugi
Rys. 3. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani
system informacji MPK Krakow?” (po lewej) oraz ,Jak ocenia Pan/Pani
kulture i kompetentnosé kierowcow, kontrolerdw biletow, pracownikéw
infolinii i innych pracownikéw MPK Krakow?” (po prawej)
Zrodto: oprac. wiasne na podst. ankiety.

37



Bilety
Dla podréznych, szczegblnie tych przyjezdnych z innych miast, zna-
czenie majg takze kwestie zwigzane z biletami. Ludzie cenig sobie
wygode w tym zakresie, rozumiang przede wszystkim jako tatwy
dostep do automatow biletowych i ich sprawne dziatanie, a takze
sprawne dziatanie Krakowskiej Karty Miejskiej, na ktorej zareje-
strowane s3 bilety okresowe. Dodatkowo postanowiono sprawdzi¢
opinie pasazerow na temat czestosci przeprowadzanej kontroli
biletow.

Dziatanie automatow biletowych

Jako$¢ obstugi pasazera nie jest zalezna tylko od ludzi, ale rowniez
od urzadzeh samoobstugowych, dlatego tez przedostatnie pytanie
dotyczyto zadowolenia pasazerdw z korzystania z automatéw bile-
towych MPK Krakow, ktorych w samym Krakowie jest 142 [6]. Za
dystrybucje biletow poprzez automaty biletowe odpowiada MPK
Krakow [7].

Srednia ocen przyznanych w ramach tego pytania wyniosta 3,41.
Najwiecej 0s6b (36%) ocenito dziatanie automatow jako raczej do-
bre, 16% jako dobre, ale rowniez dosé duza liczba osob skfonita sie
ku ocenie 3. Co pigta osoba wyrazita swoje niezadowolenie z funk-
cjonowania analizowanych urzadzen. Wyniki prezentuje rys. 4.

Rozwiniecie problemu dziatania automatéw biletowych stano-
wito nieobowigzkowe pytanie otwarte nr 15, ktére brzmiato ,Co
Pana/Pani zdaniem mozna poprawi¢ w kwestii dziatania automa-
tow biletowych?”. Ankietowani mieli mozliwo$¢ opisania w nim
wszystkich swoich spostrzezen i ztych doSwiadczen zwigzanych
z korzystaniem z automatéw biletowych umieszczonych zaréwno
w pojazdach MPK Krakow, jak i na przystankach.

Najliczniejsza grupa odpowiedzi ankietowanych to opisy proble-
mow technicznych zwigzanych z dziataniem automatow biletowych.
Pasazerowie zgtaszali, ze wielokrotnie zdarza sie, ze automaty
w ogble nie dziatajg lub dziatajg nieprawidtowo, nie odczytuja kart
pfatniczych, zacinaja sie, ,zjadaja” pienigdze lub nie chca przyjmo-
wac niektorych monet, ,wypluwaja” pienigdze, nie drukujac biletu
bad? tez nie wydaja reszty.

Czes¢ respondentow pokusita sie 0 wypisanie uwag zwigzanych
z dostepnoscia i organizacjg dziatania automatéw, proponujac na-
stepUJace zmiany w tym zakresie:

¢ zwiekszenie liczby automatdw biletowych;
¢ wprowadzenie 2 form ptatnosci w kazdym automacie: karta

i gotowka;
¢ udostepnienie automatu biletowego w kazdym autobusie

i tramwaju;
¢ ujednolicenie funkcji automatéw - kazdy automat powinien wy-

dawac reszte, a obecnie niektore automaty przyjmuja jedynie

odliczong kwote;
¢ wprowadzenie w automatach zamontowanych w pojazdach moz-
liwoSci ptacenia gotdwka, gdyz nie kazdy pasazer uzywa karty;
¢ zaprogramowanie automatéw tak, aby na ekranie automatu,
w sytuacji, kiedy w automacie nie ma pieniedzy na wydanie resz-
ty, pojawiata sie stosowna informacja na ten temat;
¢ wprowadzenie mozliwosci ptacenia drobnymi monetami (typu
1,2,5¢r);

¢ zmiana cennika biletow nabywanych u kierowcy - w sytuacji
awarii automatu biletowego zamontowanego w pojezdzie pa-
sazerowie sg zmuszeni zakupic bilet u kierowcy. Bilet ten jest
jednak drozszy, a zdaniem ankietowanych cena biletu zaku-
pionego u kierowcy powinna by¢ taka sama jak zakupionego

w automacie, gdyz to niesprawiedliwe, aby pasazerowie ponosili

dodatkowe koszty z powodu niesprawnych urzadzen;
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¢ wprowadzenie mozliwosci kupna w automatach biletowych za-
montowanych w pojazdach biletu okresowego;

¢ instalowanie 2 automatéw w kazdym pojezdzie, na wypadek
awarii jednego z nich;

¢ czestsze przeglady techniczne automatow biletowych;

¢ udoskonalenie funkcji przedtuzania Krakowskiej Karty Miejskiej
- ankietowani narzekaja, ze funkcja przedtuzania jest mato intu-
icyjna, a karta zostaje automatycznie przedtuzona o okres, o ktory
zostata przedtuzona ostatnio i nie da sie tego okresu zmienic.

Dziatanie Krakowskiej Karty Miejskiej

Ostatnie pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczyto zadowolenia
pasazerdw z korzystania z Krakowskiej Karty Miejskiej. Obecnie
Krakowska Karta Miejska jest elektronicznym noSnikiem biletu
okresowego, jednakze w przysztosci ma integrowac wiele ustug
dostepnych w aglomeracji krakowskiej (np. parkowanie w strefie
ograniczonego postoju, ustugi instytucji kulturalnych itp.) [12].

Wyniki uzyskane w tym pytaniu sg bardzo zadowalajgce, bo-
wiem Srednia ocen wyniosta az 4,27. Ponad potowa ankietowanych
(54,4%) wybrata ocene 5, co czwarty respondent ocenit funkcjono-
wanie karty jako raczej dobre, a 16,8% 0s6b skfonito sie ku oce-
nie 3. Lacznie tylko 4% ankietowanych zaznaczyto oceny negatyw-
ne. Wyniki prezentuje rys. 4.

W nieobowigzkowym otwartym pytaniu nr 16, ktére brzmiato ,Co
Pana/Pani zdaniem mozna poprawié¢ w kwestii dziatania Krakow-
skiej Karty Miejskiej?”, ankietowani mieli mozliwo$¢ zaproponowac
zmiany majace na celu udoskonalenie funkcjonowania Krakow-
skiej Karty Miejskiej. Oto propozycje:
¢ wprowadzenie mozliwosci przedtuzenia karty online - obecnie

waznosé karty mozna przedtuzyé jedynie w Punktach Obstugi Pa-

sazera, przez co w punktach tych na poczatku kazdego miesiaca
tworzg sie dos¢ duze kolejki;

¢ poszerzenie oferty biletdw - obecnie dostepne sg bilety mie-
sieczne lub dtuzsze, a ankietowani postulujg wprowadzenie bi-
letow na krotsze okresy, np. dwutygodniowych, tygodniowych.
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Rys. 4. Rozkfad procentowy odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani
dziatanie automatdw biletowych?” (po lewej) oraz ,Jak ocenia Pan/Pani
dziatanie Krakowskiej Karty Miejskiej?” (po prawej)

Zrodto; oprac. wiasne na podst. ankiety.
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Rys. 5. Rozkfad procentowy
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Zrddto: oprac. wtasne na
podst. ankiety.
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Kontrola biletow

Na zadowolenie pasazeréw z podrozy wplyw moze miec réwniez
kwestia zwigzana z kontrolg biletdw, mimo iz nie jest ona zalezna
bezposrednio od MPK Krakéw. Organizator MPK Krakéw - Zarzad
Infrastruktury Komunalnej i Transportu w Krakowie - upowaznit do
wszelkich dziatah zwigzanych z kontrolg biletéw Zaktady Wielobran-
zowe ,Renoma” Sp. z 0.0. z filig w Krakowie [7].

Zapytano ankietowanych, czy w ich opinii kontrole biletow od-
bywajg sie za czesto, za rzadko czy tez wystarczajgco czesto. Zbyt
czesta kontrola biletéw moze byé dla pasazeréw ucigzliwa i obni-
zaé komfort podrdzy, z kolei zbyt rzadka kontrola biletow moze nie
podobac sie osobom uczciwie kupujgcym bilet, ktdrym zdarza sie
spotyka¢ w pojazdach osoby bez biletu. 66,4% osdb jest zdania,
ze bilety sa kontrolowane wystarczajaco czesto, 24% badanych
uwaza, ze kontrole odbywajg sie za rzadko, a 9,6% - ze za czesto.
Wyniki prezentuje rys. 5.

Zakoiczenie
Podsumowanie wynikow uzyskanych w przeprowadzonym przez
autorke badaniu zawiera tab. 2.

Srednia ocen udzielonych przez pasazeréw w badanych obsza-
rach dotyczacych organizacji ustug przewozowych MPK Krakow
wyniosta 3,79, co mozna uzna¢ za dobry wynik. Obszarami, co do
ktorego pasazerowie zgtosili najwiecej zastrzezen, sa: dostepnosé
potgczen oraz dziatanie automatow biletowych. Bardzo pozytywnie
natomiast zostato ocenione dziatanie Krakowskiej Karty Miejskiej.
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Assessment of passengers ‘satisfaction from the organization
of MPK Krakow public transport services

This article raises a subject of organization quality of public transport
services. The author presented in it the results of the second part
of the original research conducted among passengers of Miejskie
Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. in Krakow, which showed the
level of passenger satisfaction from the three aspects of the trans-
port organization of MPK Krakow, which are: accessibility of the com-
munication network (availability of connections and deployment of
stops), information system (information channels for passengers and
the level of culture and competence in servicing passengers) and is-
sues related to tickets (operation of ticket machines, operation of the
Krakowska Karta Miejska, ticket control). The aim of the research was
to acquire knowledge about the passengers’ perception of the quality
in organization of MPK Krakow services and to develop on this basis
practical tips and suggestions regarding the directions of actions that

can be taken to improve the organization of these services.
________________________________________________________________________|

Keywords: MPK Krakdw, public transport, organization, quality, pas-
senger service, availability of communication network, information
system, tickets.
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