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tem informacji, bilety.

 ro ini tyc  o o arc o rajac  i o  l no ci amie -
je mia ta. e nac enie  ra i o ym f n cjono ani  mia t 

ma obr e or ani o any i ar any y tem tran ort  miej ie-
o, t ry mo li ia yb ie r emie c anie i  yc  oto  
a a er  .  ej mier e o  o ob  tej or ani acji ale y 

to, ile o b ecy je i  na or y tanie  o r y om ni acj  
miej .  i iej yc  c a ac  a a ero ie ceni  obie y o  
i yb i ora  at y o t  o informacji. la o o  o r j ce o 

o obce o mia ta naj a niej e je t to, aby nale  o o ne o-
c enie o miej ca ocelo e o,  at y o b a i  bilet i o-
ie ie  i , o t rej i  ja ie o r y tan  o je a intere j cy 
o a tob  b  tram aj.  olei to  tale oje aj cy o racy 
r y ybor e o ob  tran ort  b ie iero a  i  o o nymi 
o c eniami i lo ali acj  r y tan , maj c na a e to, aby 

co ienna o r  nie by a la nie o byt ci li a. r ani ator y 
tran ort  blic ne o m  atem a e ni  a a erom omfort 
ja  najbar iej bli ony o o r o ania amoc o em, aby ar -
ment ni yc  o t  o r y ta  i  r e on j cy.

obra or ani acja tran ort  miej ie o y a na je o ja o . 
o no enie ja o ci ia c onyc   tran orto yc  ma  a-
a nic e cele, ja imi  
 ta to anie o yty ne o i er n  r e i bior t a  tym 

y a   ra  ora  om ni acji miej iej
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 no  o ro t  r yc o  e r e a y  i i oby a-
ni  no yc  lient  i tr ymy ani  obecnyc . 

 niniej ym arty le or one o ta y  a e ty or ani acji 
om ni acji  ra , t rymi  o t no  ieci om ni a-

cyjnej o t no  o c e  i ro lo o anie r y tan , y tem 
informacji ana y informacyjne la a a er  ora  o iom lt ry 
i om etentno ci  ob e a a er  ora  e tie i ane 
 biletami ia anie a tomat  bileto yc , ia anie ra o iej 
arty iej iej, ontrola bilet . nali o ane ob ary  c to 
ymieniane r e  a a er  ja o o t laty r e o o e. aniem 
. taro ic a  a  o t lat  r e o o yc , cyc  o ba-
a  ja o ci r e o   ol im tran orcie bioro ym, c o-

 m.in.  o t no  o ieci om ni acyjnej, be o re nio  
o r y ora  informacja . nie  aniem . y omir ie-
o r  a a nic yc  i najc ciej a anyc  r e  a a er  
o t lat  r e o o yc  naj j  i  m.in.  be o re nio , o-
t no , informacja ora  at o  a  bilet  . . a ic i 
 o t latac  ymienia m.in. tro  o lienta, r e  t r  ro mie 
to ne  er onel  o a a er  ora  je o om etencje . 

er e ojr enie na o t laty r e o o e r e ta i   ojej 
i ce . nic i. yr ni  on  nyc  o t lat  r e o-

o yc . o  ryteri m ar n  o r y yr ni  ta ie e tie 
ja  oj cie o r y tan  a o le o , ci li o , oli yjno  
it . , be o re nio  o c e  bra  oniec no ci r e ia e , o-

o no  r e ia ania i  ora  om etentno  i y o a lt ra 
raco ni  er onel .  olei o  o t latem o t no ci y -

tematy o a  na t j ce a a nienia 
 lic ba mie a c  b cyc   tre e o o nej o t no ci 

do linii komunikacji miejskiej;
 o i ania komunikacji miejskiej  innymi rodkami trans ortu 

bioro e o, indy idualne o  , roweru);
 c as ora  ci o  d ia ania;
 dost no  oja du w danym c asie ora  miejscu;
 dost no  i kom letno  informacji;
 do odno  systemu taryfowe o ceny bilet w, ro budowana 

oferta biletowa, ul i, atwo  nabycia biletu it .);
 c ytelny i atwy do a ami tania ro k ad ja dy;
 r norodno  oferty r ewo owej m.in. w akresie r dko ci, 

blisko ci dotarcia do miejsca docelowe o odr y, ojemno ci 
pojazdu itp.).

rzedmiotem om wionyc  w niniejszym artykule bada  by a jako  
or anizacji us u  transportowyc  wiadczonyc  przez  rak w. 

o oceny przez pasa er w wybrano nast puj ce obszary
 dost pno  sieci komunikacyjnej rozumiana jako dost pno  

po cze  i rozlokowanie przystank w); 
 system informacji rozumiany jako dost pno  kana w infor-

macyjnyc  dla pasa er w oraz poziom kultury i kompetentno ci 
w obs udze pasa er w); 

 kwestie zwi zane z biletami dzia anie automat w biletowyc , 
dzia anie rakowskiej arty iejskiej, kontrola bilet w).

ed u  . rzelca kszta towanie oferty przewozowej, w celu 
maksymalne o dopasowania jej do potrzeb pasa er w, powinno 
odbywa  si  na podstawie bada  marketin owyc  . ajlepszym 
rodzajem bada  do tyc  cel w s  badania ankietowe, kt re pozwa-
laj  na anonimowe dostarczenie informacji od szerokie o rona 
pasa er w . atem w celu uzyskania miarodajnyc  wynik w za-
stosowano metod  sonda u dia nostyczne o, wykorzystuj c tec -
nik  ankietowania. westionariusz ankiety do wype nienia przez 
pasa er w  rak w stanowi  narz dzie badawcze.

 ankiecie zastosowano  rodzaje pyta  pytania jednokrotne o 
wyboru, pytania w postaci macierzy ka dy wiersz odnosi  si  do in-
nej sk adowej jako ci, w ka dym wierszu nale a o wybra   ocen  
z pi ciostopniowej skali ocen, dzie  by a ocen  najlepsz , a   
ocen  naj orsz ) oraz pytania otwarte, kt re zosta y zamieszczone 
w celu dok adniejsze o poznania opinii, spostrze e  i do wiadcze  
ankietowanyc  zwi zanyc  z dan  sk adow . nikliwe przeanalizo-
wanie odpowiedzi udzielonyc  na pytania otwarte mo e znacznie 
pom c przy planowaniu dzia a  udoskonalaj cyc  jako  or ani-
zacji us u   rak w.

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

na pod linkiem  ttps oo. l nu u .
ozyskiwanie wype nionyc  ankiet trwa o od lipca do pa dzierni-

ka  r. ro ba o wype nienie ankiety zosta a rozpowszec niona 
poprzez portal spo eczno ciowy acebook.pl w istniej cyc  na nim 

rupac  zrzeszaj cyc  mieszka c w rakowa i pasa er w  
rak w. 

siem pyta  zamieszczonyc  w ankiecie s u y o bli szemu po-
znaniu rupy badawczej. pr cz typowyc  pyta  metryczkowyc  
c ciano r wnie  dowiedzie  si , jak cz sto ankietowani korzystaj  
z komunikacji miejskiej  rak w, co sk ania ic  do wyboru 
takie o sposobu transportu oraz jakim rodkiem transportu  

rak w wnie podr uj  i dlacze o.
 badaniac  udzia  wzi o cznie  os b. i kszo  z nic  

stanowi y kobiety  ,  wszystkic  ankietowanyc . ajlicz-
niejsz  rup  respondent w , ) stanowi y osoby m ode, 
z przedzia u wiekowe o  lat; na dru im miejscu by y osoby 
z przedzia u  lat , ). nacznie mniej by o os b niepe -
noletnic  , ) i z przedzia u wiekowe o  lat , ). rawie 
po owa ankietowanyc  , ) posiada a wykszta cenie rednie, 
niewiele mniej , ) wykszta cenie wy sze. atem najliczniej-
sz  rup  respondent w stanowili uczniowie i studenci ), 
a nast pnie osoby pracuj ce , ). ardzo ma o by o emeryt w 
i rencist w , ) oraz os b bezrobotnyc  , ). ab.  obrazuje 
dok adny rozk ad procentowy ankietowanyc  z uwa i na p e , wiek, 
wykszta cenie oraz zaw d.

rawie  respondent w to osoby codziennie podr uj ce ko-
munikacj  miejsk   rak w, natomiast ,  ankietowanyc  
korzysta z us u   rak w mniej ni   razy w ty odniu. atem 
mo na z ca  pewno ci  uzna , e osoby bior ce udzia  w bada-
niu to do wiadczeni pasa erowie, kt ryc  spostrze enia stanowi  
cenne wskaz wki mo ce pos u y  do udoskonalenia us u  trans-
portowyc   rak w. soby podr uj ce kilka razy w ci u 
miesi ca stanowi  ,  wszystkic  os b badanyc , a ,  os b 
to pasa erowie podr uj cy krakowsk  komunikacj  miejsk  tyl-
ko sporadycznie. ra cznie rozk ad procentowy ankietowanyc  ze 
wz l du na cz sto  korzystania z komunikacji miejskiej  ra-
k w przedstawia rys. a.

 jednym z pyta  zamieszczonyc  w ankiecie badani zostali za-
pytani o powody korzystania z komunikacji miejskiej  rak w. 

ajwi cej os b , ) odpowiedzia o, e do wyboru te o sposobu 
podr owania sk ania ic  niski koszt transportu. o pi ty ankie-
towany przyzna , e korzysta z komunikacji miejskiej z konieczno-
ci, dy  nie posiada prawa jazdy. a dru im miejscu w rankin u 

powod w korzystania z komunikacji  rak w, opr cz braku 
prawa jazdy, znalaz a si   odpowied  do odne bezpo-
rednie po czenie . o pozytywny fakt, dy  wiadczy to o tym, e 

po czenia w komunikacji miejskiej  rak w s  dobrze zor a-
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nizowane i odpowiadaj  potrzebom pasa er w. o  du a cz  
os b , ) ceni sobie r wnie  mo liwo  wykorzystania czasu 
w podr y  i mo liwo  ta stanowi czynnik decyduj cy przy wyborze 
sposobu transportu. ozosta y odsetek ankietowanyc  , ) to 
osoby, kt re w odpowiedzi na zadane pytanie samodzielnie wpisa y 
czynniki sk aniaj ce ic  do podr owania krakowsk  komunikacj  
miejsk . r d odpowiedzi tyc  znalaz y si  takie powody podr -
owania jak
 brak samochodu;
 powody zwi zane z polityk  transportow  miasta i polityk  

ograniczania ruchu indywidualnego, takie jak: brak konieczno-
ci ponoszenia op at za parkowanie, brak problem w z poszu-

kiwaniem miejsca parkingowego, mo liwo  szybszego dojazdu 
do centrum miasta w por wnaniu z czasem dojazdu w asnym 
samochodem samochody nie mog  korzysta  z buspas w). 

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

 bycie w stanie nietrze wo ci, powroty z imprez.

rocentowy rozk ad odpowiedzi na pytanie dotycz ce powod w 
korzystania z komunikacji miejskiej  rak w prezentuje rys. b. 

olejne pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczy o ch tniej 
wybieranego rodka transportu  rak w. nkietowani mieli 
do wyboru  odpowiedzi: utobus , ramwaj , utobus i tram-
waj . kaza o si , e ponad po owa ankietowanych ) korzysta 
z obydwu rodk w transportu, ale reszta respondent w cz ciej 
wybiera tramwaj , ) ni  autobus , ). ra czny rozk ad 
procentowy odpowiedzi na to pytanie przedstawia rys. c.

zupe nieniem powy szego pytania by o zamieszczone w ankie-
cie niewymagane pytanie nr , kt re brzmia o: laczego ch tniej 
podr uje an ani wy ej wybranym rodkiem transportu . so-
by, kt re w poprzednim pytaniu zaznaczy y odpowied  ramwaj , 
nast puj co argumentowa y sw j wyb r:

 tramwaje nie stoj  w korkach, a wi c wybieraj c podr  tram-
wajem, mo na szybciej dotrze  do celu. est to pozytywny efekt 
oddzielenia tras dla tramwaj w od dr g klasycznych, z kt rym 
mamy do czynienia w rakowie.  innych miastach, np. na te-
renie wojew dztwa l skiego, tramwaje cz sto poruszaj  si  po 
tych samych trasach co autobusy, a wi c tak jak i one s  zmu-
szone do stania w korkach; 

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

 podr  tramwajem jest bezpieczniejsza i wygodniejsza, g ad-
sza , bo motorniczy je d  spokojniej ni  kierowcy autobus w; 

 z konieczno ci  brak kursowania autobus w w pobli u;
 dba o  o rodowisko  podr  tramwajem jest bardziej 

ekologiczna;
 bardziej komfortowe warunki podr y  podr  tramwajem jest 

cichsza i jest wi cej miejsca.
atomiast osoby, kt re okre li y, e cz ciej podr uj  autobu-

sem, prawie we wszystkich przypadkach przyzna y, e wybieraj  
autobus z konieczno ci, gdy  aden tramwaj nie dociera do miej-
sca, gdzie chc  si  dosta  b d  nie ma adnego przystanku tram-
wajowego w pobli u miejsca pocz tku ich podr y.

edn  z najistotniejszych kwestii dobrej organizacji komunikacji 
miejskiej jest dost pno  sieci komunikacyjnej. ielu potencjal-
nych pasa er w rezygnuje z podr owania komunikacj  miejsk  

r d o: oprac. w asne na podst. ankiety.
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b

Badana cecha e d ed ad cen

e eta 68,8%
a 31,2%

e
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z powodu niedostosowania po cze  do potrzeb podr uj cych. 
iedostosowanie mo e polega  na braku po cze , ich z ym zapla-

nowaniu godzinowym b d  przestrzennym) lub z ym rozlokowaniu 
przystank w.

 ocen  dost pno ci po cze  komunikacji miejskiej  rak w 
pasa erowie zostali poproszeni w pytaniu nr . ost pno  po -
cze  rozumiana jest przede wszystkim jako wystarczalno  liczby 
linii i odpowiedni spos b organizacji po cze . nkietowanym za-
sugerowano zastanowienie si  nad tym, czy  rak w oferuje 
odpowiedni  do zapotrzebowa  pasa er w liczb  linii oraz czy po-

czenia s  tak zorganizowane, aby nie wyst powa a konieczno  
zbyt wielu przesiadek. 

arto doda , e wszelkie decyzje dotycz ce zmian tras prze-
jazdu autobus w i tramwaj w podejmuje arz d nfrastruktury 

omunalnej i ransportu w rakowie. ednostka ta ma mo liwo  
zadecydowania o wyd u eniu b d  skr ceniu linii oraz o urucho-
mieniu nowej linii .

rednia ocen przyznanych w ramach odpowiedzi na to pyta-
nie wynios a , . o czwarta osoba zaznaczy a ocen  , nieco 
mniej os b , ) wybra o ocen  , co wiadczy o tym, e prawie 
po owa ankietowanych jest zadowolona z po cze  oferowanych 
przez  rak w. odobna liczba os b , ) wybra a ocen  . 

cznie ,  os b sk oni o si  ku ocenom negatywnym. yniki 
prezentuje rys. .

nkietowani mieli mo liwo  opisania swoich zastrze e  co do 
dost pno ci po cze  w nieobowi zkowym otwartym pytaniu nr , 
kt re brzmia o: o ana ani zdaniem mo na poprawi  w kwestii 
dost pno ci po cze . dpowiedzi udzielone na to pytanie mo -
na podsumowa  nast puj co:

 kilku pasa er w zwr ci o uwag  na wyst puj c  nieregularno  
czasow  przewoz w i brak koordynacji czasowej linii jad cych 
w tym samym kierunku, gdy  cz sto bywa tak, e w kr tkim 
odst pie czasowym przez dany przystanek przewija si  kilka 

autobus w r nych linii jad cych w tym samym kierunku, po 
czym trzeba d ugo czeka  na jaki  kolejny autobus jad cy w tym 
kierunku.  wpis w ankietowanych wynika, e cz sto do takich 
sytuacji dochodzi na Rondzie Barei lub pod szpitalem; 

 kilku pasa er w pokusi o si  o wypisanie propozycji po cze , 
kt re wed ug nich s  potrzebne pasa erom; propozycje obej-
muj : stworzenie tramwaju z rowodrzy rki na ichy cik, 
po czenie ichego cika z owackiego lub niwersytetem 

edagogicznym, stworzenie po czenia pomi dzy centrum np. 
Rondo ogilskie) a okolicami lacu mbramowskiego i abi ca, 
utworzenie po czenia r dnika Bia ego i zerwonego z przy-
stankiem , po czenie ul. romadzkiej z eatrem Bagatela, 
wprowadzenie bezpo redniego tramwaju z Bronowic na Ru-
czaj, bezpo rednie po czenie z Bronowic na rowodrz  rk , 
wprowadzenie tramwaju jad cego ze tarowi lnej do menta-
rza Rakowickiego, lepsze po czenie p nocnej cz ci rakowa 
z centrum;

 pasa erowie skar yli si  r wnie  na problemy zwi zane z prze-
siadkami. ch zdaniem nale a oby lepiej zsynchronizowa  prze-
siadki tak przeorganizowa  trasy, aby przesiadki by y atwiej 
dost pne) oraz ograniczy  konieczno  przesiadek np. jeden 
z respondent w zasugerowa  utworzenie bezpo redniego po -
czenia okolic Ronda ar atynia z centrum rakowa); 

 kilku pasa er w zwr ci o te  uwag  na liczne w ostatnim czasie 
remonty krakowskich dr g i wynikaj ce z nich problemy z do-
st pno ci  po cze  oraz konieczno  lepszego informowania 
o planowanych remontach; 

 ponadto kilku pasa er w zasugerowa o wyd u enie tras linii 
i zwi kszenie liczby kurs w, np. w kierunku urdwanowa.

edno z pyta  zwi zanych z przystankami autobusowymi i tram-
wajowymi dotyczy o ich lokalizacji. dpowiedzi pozwalaj  na wy-
suni cie wniosk w zwi zanych nie tylko z lokalizacj  przystank w, 
ale tak e z ich liczb . a wszystkie kwestie zwi zane z ustalaniem 
lokalizacji nowych przystank w w mie cie odpowiada arz d nfra-
struktury omunalnej i ransportu w rakowie. o jego kompeten-
cji nale  r wnie  organizacja oraz funkcjonowanie przystank w 
podczas remont w .

rzyjmuje si , e wygodne doj cie do przystanku komunikacji 
miejskiej stanowi dystans nieprzekraczaj cy:  m w obr bie za-
budowy jednorodzinnej,  m w obr bie osiedli mieszkaniowych 
i  m w obr bie centrum i w obr bie du ych zak ad w pra-
cy. stotne jest r wnie  bezpiecze stwo w drodze na przystanek .

rednia ocen w odpowiedzi na to pytanie wynios a , , co 
mo na uzna  za dobry wynik.  ,  wybra o ocen  , niewiele 
mniej os b , ) ocen  ; ,  ankietowanych oceni o lokali-
zacj  przystank w na ocen  dostateczn . cznie tylko ,  os b 
wybra o oceny negatywne. yniki prezentuje rys. .

olejne nieobowi zkowe pytanie otwarte dotyczy o tego, co mo -
na poprawi  w kwestii lokalizacji przystank w. nkietowani zg asza-
li r ne propozycje zmian, kt re da si  pogrupowa  w poni szych 
punktach:

 zlokalizowanie przystank w bli ej wa nych obiekt w na danym 
terenie;

 przerzedzenie  przystank w  zlikwidowanie przystank w na 
obszarach, gdzie s  one rozlokowane w bliskiej odleg o ci od 
siebie;

 poprawa bezpiecze stwa lub zlikwidowanie niebezpiecznych 
przystank w  np. przystanek obrego asterza pod ko cio-
em, gdzie, wed ug relacji respondenta, wiele os b po wyj ciu r d o: oprac. w asne na podst. ankiety.
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z pojazdu komunikacji miejskiej od razu przechodzi przez ulic , 
nara aj c si  na niebezpiecze stwo nie chce im si  doj  nieco 
dalej do miejsca, gdzie jest przej cie dla pieszych);

 dodanie przystank w  np. pomi dzy os. ywizjonu  
a ul. Stella Sawickiego.

ost p do informacji r wnie  dla wielu os b ma du e znaczenie 
przy wyborze sposobu podr owania. byt skomplikowane rozk ady 
jazdy, brak dost pno ci rozk ad w na stronie internetowej, brak 
dost pnej mapki komunikacyjnej z zaznaczonymi przystankami, 
brak informacji o sposobie nabycia biletu czy te  niemi y spos b 
obs ugiwania lub niewiedza os b odpowiedzialnych za udzielanie 
informacji podr nym  to najcz stsze czynniki zniech caj ce po-
tencjalnych pasa er w do wybrania podr y komunikacj  miejsk . 

olejnym badanym obszarem by o zadowolenie pasa er w z sys-
temu informacji  rak w. nkietowanym zasugerowano zwr -
cenie uwagi na  kana y informacyjne, poprzez kt re mog  oni po-
zyskiwa  informacje na temat dost pnych po cze  i godzinowych 
rozk ad w jazdy: stron  internetow  w tym jej dzia anie w wersji 
mobilnej), rozk ady jazdy na przystankach oraz elektroniczne ta-
blice informacyjne zamontowane na przystankach.  tak du ym 
mie cie jak rak w szczeg lnie istotne narz dzie informacyjne 
stanowi  w a nie tablice elektroniczne, gdy  w czasie du ego na-
t enia ruchu drogowego i wyst powania w zwi zku z tym op nie  
informacja podana przez tablice informacyjne dotrze do pasa er w 
najskuteczniej . cena systemu informacji  rak w jest bar-
dzo pomy lna, bowiem rednia ocen udzielonych przez wszystkich 
ankietowanych wynios a , .  ,  os b wybra o ocen  , 
a co trzeci ankietowany zaznaczy  ocen  . cen negatywnych by o 

cznie tylko . yniki prezentuje rys. .
 nieobowi zkowym otwartym pytaniu nr , kt re brzmia o: o 

ana ani zdaniem mo na poprawi  w systemie informacji  
rak w , ankietowani mieli mo liwo  wypisania wszystkich swo-

ich spostrze e  dotycz cych funkcjonowania systemu informacji 
 rak w. wagi pasa er w najcz ciej dotyczy y:

 braku elektronicznych tablic na przystankach autobusowych, 
informuj cych o czasach odjazdu autobus w  obecnie tablice 
takie funkcjonuj  tylko dla tramwaj w;

 wy wietlania b dnych czas w odjazdu pojazd w na elektro-
nicznych tablicach informacyjnych  nieprawdziwe informacje 
wprowadzaj  pasa er w w b d;

 braku aktualizowania strony internetowej  na bie co;
 braku szybkiego informowania o utrudnieniach w ruchu na fan-

page u  rak w.
 komentarzach do pytania pojawi a si  tak e propozycja 

stworzenia aplikacji mobilnej umo liwiaj cej obserwowanie w cza-
sie rzeczywistym po o enia autobus w i tramwaj w oraz szyb-
kie dowiadywanie si  o utrudnieniach na drodze i zmianie trasy 
przejazdu.

olejny obszarem poddanym ocenie pasa er w by a kultura oso-
bista i kompetentno  pracownik w zatrudnionych bezpo rednio 
w  rak w lub w rmach dzia aj cych pod mark   ra-
k w, np. kierowc w, pracownik w infolinii, pracownik w punkt w 
sprzeda y bilet w, kontroler w. badano zatem stopie  zadowole-
nia pasa er w  rak w z jako ci obs ugi. rednia ocen w tym 

przypadku wynios a , , co stanowi dobry wynik.   os b 
wybra o ocen  , a  ankietowanych ocen  . ,  pasa er w 
wybra o ocen  dostateczn , ale cznie tylko ,  os b sk oni o 
si  ku ocenom negatywnym. yniki prezentuje rys. .

ok adniejszemu rozpoznaniu analizowanej kwestii s u y o nie-
obowi zkowe otwarte pytanie nr , kt re brzmia o: o ana

ani zdaniem mo na poprawi  w kwestii kultury i kompetentno ci 
kierowc w, kontroler w bilet w, pracownik w infolinii i innych pra-
cownik w  rak w . nkietowani zg osili wiele uwag, kt re 
zosta y zebrane w poni szych punktach:

 zastrze enia dotycz ce kierowc w  pasa erowie skar yli si , 
e kierowcy cz sto bywaj  og lnie nerwowi i niemili wobec 

nich. achowania takie okazuj  np. w sytuacji, gdy pasa ero-
wie zmuszeni s  kupi  bilety u kierowcy, gdy  automat biletowy 
w poje dzie jest zepsuty. ierpliwo  i wyrozumia o  to r wnie  
cechy, kt rych brakuje wielu kierowcom  cz sto zdarza si , e 
zamykaj  oni drzwi pojazdu tu  przed osobami dobiegaj cymi do 
autobusu. onadto z odpowiedzi ankietowanych wynika, e du a 
cz  kierowc w nerwowo prowadzi pojazd, tj. gwa townie hamu-
je, przyspiesza, pokonuje skrzy owania, przez co pasa erowie 
nie czuj  si  bezpiecznie i komfortowo podczas jazdy na stoj co. 
eden z ankietowanych zwr ci  uwag  na problem, jaki tworz  

autobusy wje d aj ce na si  na zakorkowane skrzy owanie, 
zastawiaj c przej cie dla pieszych;

 zastrze enia dotycz ce kontroler w bilet w  ankietowani na-
rzekali na brak kultury i nieuprzejmo  niekt rych kontroler w 
bilet w. Skar yli si , e cz sto w spos b niekulturalny pospie-
szaj  oni pasa er w przy kontroli bilet w;

 kilkoro ankietowanych zasugerowa o konieczno  przeprowadze-
nia szkole  z j zyk w obcych dla kierowc w i os b pracuj cych 
w punktach sprzeda y bilet w, co wydaje si  istotn  kwesti , 
bior c pod uwag  bardzo du  liczb  turyst w zagranicznych, 
kt rzy zwiedzaj  rak w.

r d o: oprac. w asne na podst. ankiety.
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Bilety
la podr nych, szczeg lnie tych przyjezdnych z innych miast, zna-

czenie maj  tak e kwestie zwi zane z biletami. udzie ceni  sobie 
wygod  w tym zakresie, rozumian  przede wszystkim jako atwy 
dost p do automat w biletowych i ich sprawne dzia anie, a tak e 
sprawne dzia anie rakowskiej arty iejskiej, na kt rej zareje-
strowane s  bilety okresowe. odatkowo postanowiono sprawdzi  
opini  pasa er w na temat cz sto ci przeprowadzanej kontroli 
bilet w.

i ie t t ilet y
ako  obs ugi pasa era nie jest zale na tylko od ludzi, ale r wnie  

od urz dze  samoobs ugowych, dlatego te  przedostatnie pytanie 
dotyczy o zadowolenia pasa er w z korzystania z automat w bile-
towych  rak w, kt rych w samym rakowie jest  . a 
dystrybucj  bilet w poprzez automaty biletowe odpowiada  

rak w .
rednia ocen przyznanych w ramach tego pytania wynios a , . 

ajwi cej os b ) oceni o dzia anie automat w jako raczej do-
bre,  jako dobre, ale r wnie  do  du a liczba os b sk oni a si  
ku ocenie . o pi ta osoba wyrazi a swoje niezadowolenie z funk-
cjonowania analizowanych urz dze . yniki prezentuje rys. .

Rozwini cie problemu dzia ania automat w biletowych stano-
wi o nieobowi zkowe pytanie otwarte nr , kt re brzmia o o 

ana ani zdaniem mo na poprawi  w kwestii dzia ania automa-
t w biletowych . nkietowani mieli mo liwo  opisania w nim 
wszystkich swoich spostrze e  i z ych do wiadcze  zwi zanych 
z korzystaniem z automat w biletowych umieszczonych zar wno 
w pojazdach  rak w, jak i na przystankach.

Najliczniejsza grupa odpowiedzi ankietowanych to opisy proble-
m w technicznych zwi zanych z dzia aniem automat w biletowych. 

asa erowie zg aszali, e wielokrotnie zdarza si , e automaty 
w og le nie dzia aj  lub dzia aj  nieprawid owo, nie odczytuj  kart 
p atniczych, zacinaj  si , zjadaj  pieni dze lub nie chc  przyjmo-
wa  niekt rych monet, wypluwaj  pieni dze, nie drukuj c biletu 
b d  te  nie wydaj  reszty.

z  respondent w pokusi a si  o wypisanie uwag zwi zanych 
z dost pno ci  i organizacj  dzia ania automat w, proponuj c na-
st puj ce zmiany w tym zakresie:

 zwi kszenie liczby automat w biletowych;
 wprowadzenie  form p atno ci w ka dym automacie: kart  

i got wk ;
 udost pnienie automatu biletowego w ka dym autobusie 

i tramwaju;
 ujednolicenie funkcji automat w  ka dy automat powinien wy-

dawa  reszt , a obecnie niekt re automaty przyjmuj  jedynie 
odliczon  kwot ;

 wprowadzenie w automatach zamontowanych w pojazdach mo -
liwo ci p acenia got wk , gdy  nie ka dy pasa er u ywa karty;

 zaprogramowanie automat w tak, aby na ekranie automatu, 
w sytuacji, kiedy w automacie nie ma pieni dzy na wydanie resz-
ty, pojawia a si  stosowna informacja na ten temat;

 wprowadzenie mo liwo ci p acenia drobnymi monetami typu 
, ,  gr);

 zmiana cennika bilet w nabywanych u kierowcy  w sytuacji 
awarii automatu biletowego zamontowanego w poje dzie pa-
sa erowie s  zmuszeni zakupi  bilet u kierowcy. Bilet ten jest 
jednak dro szy, a zdaniem ankietowanych cena biletu zaku-
pionego u kierowcy powinna by  taka sama jak zakupionego 
w automacie, gdy  to niesprawiedliwe, aby pasa erowie ponosili 
dodatkowe koszty z powodu niesprawnych urz dze ;

 wprowadzenie mo liwo ci kupna w automatach biletowych za-
montowanych w pojazdach biletu okresowego;

 instalowanie  automat w w ka dym poje dzie, na wypadek 
awarii jednego z nich;

 cz stsze przegl dy techniczne automat w biletowych;
 udoskonalenie funkcji przed u ania rakowskiej arty iejskiej 

 ankietowani narzekaj , e funkcja przed u ania jest ma o intu-
icyjna, a karta zostaje automatycznie przed u ona o okres, o kt ry 
zosta a przed u ona ostatnio i nie da si  tego okresu zmieni .

i ie ie ty ie ie
statnie pytanie zamieszczone w ankiecie dotyczy o zadowolenia 

pasa er w z korzystania z rakowskiej arty iejskiej. becnie 
rakowska arta iejska jest elektronicznym no nikiem biletu 

okresowego, jednak e w przysz o ci ma integrowa  wiele us ug 
dost pnych w aglomeracji krakowskiej np. parkowanie w stre e 
ograniczonego postoju, us ugi instytucji kulturalnych itp.) . 

yniki uzyskane w tym pytaniu s  bardzo zadowalaj ce, bo-
wiem rednia ocen wynios a a  , . onad po owa ankietowanych 

, ) wybra a ocen  , co czwarty respondent oceni  funkcjono-
wanie karty jako raczej dobre, a ,  os b sk oni o si  ku oce-
nie . cznie tylko  ankietowanych zaznaczy o oceny negatyw-
ne. yniki prezentuje rys. .

 nieobowi zkowym otwartym pytaniu nr , kt re brzmia o o 
ana ani zdaniem mo na poprawi  w kwestii dzia ania rakow-

skiej arty iejskiej , ankietowani mieli mo liwo  zaproponowa  
zmiany maj ce na celu udoskonalenie funkcjonowania rakow-
skiej arty iejskiej. to propozycje:

 wprowadzenie mo liwo ci przed u enia karty online  obecnie 
wa no  karty mo na przed u y  jedynie w unktach bs ugi a-
sa era, przez co w punktach tych na pocz tku ka dego miesi ca 
tworz  si  do  du e kolejki;

 poszerzenie oferty bilet w  obecnie dost pne s  bilety mie-
si czne lub d u sze, a ankietowani postuluj  wprowadzenie bi-
let w na kr tsze okresy, np. dwutygodniowych, tygodniowych.

y

r d o: oprac. w asne na podst. ankiety.
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t l ilet
Na zadowolenie pasa er w z podr y wp yw mo e mie  r wnie  
kwestia zwi zana z kontrol  bilet w, mimo i  nie jest ona zale na 
bezpo rednio od  rak w. rganizator  rak w  arz d 
nfrastruktury omunalnej i ransportu w rakowie  upowa ni  do 
wszelkich dzia a  zwi zanych z kontrol  bilet w ak ady ielobran-
owe Renoma  Sp. z o.o. z li  w rakowie . 

apytano ankietowanych, czy w ich opinii kontrole bilet w od-
bywaj  si  za cz sto, za rzadko czy te  wystarczaj co cz sto. byt 
cz sta kontrola bilet w mo e by  dla pasa er w uci liwa i obni-
a  komfort podr y, z kolei zbyt rzadka kontrola bilet w mo e nie 

podoba  si  osobom uczciwie kupuj cym bilet, kt rym zdarza si  
spotyka  w pojazdach osoby bez biletu. ,  os b jest zdania, 
e bilety s  kontrolowane wystarczaj co cz sto,  badanych 

uwa a, e kontrole odbywaj  si  za rzadko, a ,   e za cz sto. 
yniki prezentuje rys. .

e ie
odsumowanie wynik w uzyskanych w przeprowadzonym przez 

autork  badaniu zawiera tab. .
rednia ocen udzielonych przez pasa er w w badanych obsza-

rach dotycz cych organizacji us ug przewozowych  rak w 
wynios a , , co mo na uzna  za dobry wynik. bszarami, co do 
kt rego pasa erowie zg osili najwi cej zastrze e , s : dost pno  
po cze  oraz dzia anie automat w biletowych. Bardzo pozytywnie 
natomiast zosta o ocenione dzia anie rakowskiej arty iejskiej. 
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