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Streszczenie

Funkcjonowanie transportu zbiorowego jest waznym aspektem jakoSci zycia w miescie.
W artykule przedstawiono wyniki badan preferencji i satysfakcji transportu autobusowego na
terenie gminy Skawina. Pasazerdw korzystajacych z ustug przewozowych wykonywanych
przez MPK Krakow oraz prywatnych przewoznikow pytano o preferencje w zakresie 10 cech
jakosci oraz o oceng tych cech. Przestawiono rowniez analiz¢ ogoélnego zadowolenia 0sob
podrézujacych komunikacja autobusowa wykonywana przez MPK Krakow na terenie gminy
Skawina.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, jakos¢ przewozow, preferencje pasazerow, satysfakcja
pasazerow

Abstract

The functioning of public transport is an important aspect of quality of life In the city. The
paper present the results of preferences and satisfaction among passengers of bus
transportation in Skawina region Passengers using transport services provided by MPK
Krakow and private carriers were asked to preferences about ten quality factors and to
evaluate those features. Presents an analysis of the general satisfaction level among those who
use bus transportation provided by MPK Krakow in Skawina region.

Keywords: passenger transport, transport quality, passengers’ preferences, passengers’
satisfaction
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1. Wstep

Wozrastajacy poziom jako$ci zycia sprawia, ze mieszkancy oczekiwaé beda poziomu
ustug jak najbardziej zblizonych do wygody przemieszczania si¢ wlasnymi samochodami.
Prawidtowa dziatalno$¢ przewoznika powinna polegaé na zaspokojeniu zbiorowych po-
trzeb mieszkancow miasta lub gminy. Aby spetni¢ wymagania klienta, nalezy wstuchac si¢
w to, czego sobie uzytkownik zyczy, i spetnic jego oczekiwania. Poznanie preferencji pasa-
zerdw korzystajacych z komunikacji autobusowej wiaze si¢ z przeprowadzeniem badan
marketingowych, dzigki ktorym w najlepszy sposéb mozna uzyska¢ pomiar jakosci ustug
przewozowych z punktu widzenia pasazera.

Celem artykutu jest identyfikacja zadowolenia pasazeréw podrozujacych komunikacja
autobusowa na terenie gminy Skawina oraz poznanie preferencji pasazerow korzystajacych
z ushug przewozowych wykonywanych przez MPK Krakéw oraz prywatnych przewozni-
kow.

Badania ankietowe wykonane zostaly w kwietniu 2010 roku na terenie gminy Skawina.
Ankieterzy mieli za zadanie zapozna¢ si¢ z oczekiwaniami oraz odczuciami respondentow.
Mieszkancy okreslali, jaki jest stopien zadowolenia w odniesieniu do dziesigciu cech jako-
$ci charakteryzujacych transport zbiorowy w zakresie funkcjonowania komunikacji autobu-
sowej.

2. Komunikacja na terenie gminy Skawina

Miasto Skawina wraz z 16 otaczajacymi solectwami zajmuje powierzchnig 100,2 km®
i liczy obecnie 41 705 mieszkancow.

Na komunikacj¢ zbiorowa w gminie Skawina sklada si¢: komunikacja kolejowa,
komunikacja autobusowa organizowana przez MPK Krakow oraz organizowana przez
prywatnych przewoznikow.

Na terenie gminy Skawina funkcjonuje 8 linii aglomeracyjnych. Siedem z nich taczy
gming Skawina z Krakowem, jedna kursuje wylacznie na terenie gminy. Obszar gminy
Skawina przecinaja dwie linie kolejowe: nr 94 Oswigcim—Skawina—Krakow Plaszow, nr 97
Kalwaria Zebrzydowska—Skawina, na ktérych w granicach gminy zlokalizowane sa naste-
pujace stacje i przystanki kolejowe: Skawina, Skawina Zachodnia, Podbory Skawinskie,
Zelczyna, Wielkie Drogi, Jaskowice, Rzozoéw, Radziszow, Wola Radziszowska.

Przez teren miasta i gminy Skawina przebiega az 27 linii obstugiwanych przez
18 prywatnych przewoznikow. Krakow ze Skawing taczy 19 linii. Prywatni przewoznicy
obshuguja jeszcze takie miejscowosci w gminie jak: Borek Szlachecki, Zelczyng, Wielkie
Drogi, Facimiech, Ochodzg, Pozowice, Jaskowice, Krzgcin, Goluchowice, Polanke Hallera,
Rzozoéw, Radziszow, Wole Radziszowska.

3. Metoda badan i analiz

Metoda stosowana w badaniach satysfakcji i preferencji pasazerow jest wywiad bezpo-
sredni. Ankieterzy wykonujacy badanie zostali odpowiednio przeszkoleni. Respondentow
wczesniej poinformowano o wykonywaniu wywiadu, co ufatwilo nawiazanie kontaktu
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z ankietowanymi. Wywiad przeprowadzono w domu respondenta. W czasie badania wyko-
rzystywano kwestionariusz. Pytania w nim zawarte zostaly przygotowane w odpowiedniej
kolejnosci oraz utozono je w sposob zrozumialy i tatwy do przyswojenia dla kazdego
ankictowanego. W wyniku badan uzyskano probg statystyczna, na podstawie ktorej
oceniono populacje pasazerow transportu zbiorowego.

Do badania tak dobrano cechy jako$ci, aby ankietowany mogt oceni¢ funkcjonowanie
komunikacji autobusowej pod réznymi wzgledami.

Cechy te pozwalaja na poznanie jakosci pod wzgledem czasu, wygody, kosztu, a przede
wszystkim bezpieczenstwa. Oczekiwania oraz ocena pasazeréw badana jest szczegdtowo
dzigki tym postulatom.

Tabela 1
Podzial ankietowanych ze wzgledu na grup¢ zawodowa
MPK Krakow Przewoznicy prywatni
. udziat . udziat
Grupa pasazerd liczba rocento liczba rocento
pa pasazerow ankietowanych p o Wy ankietowanych p o Wy
[%] [%]
Uczacy sig 150 14,4 72 13,10
Studenci 83 8,0 53 9,70
Pracujacy 422 40,6 273 49,70
Niepracujacy 69 6,6 41 7,50
Emeryeci i rencisci 315 30,3 110 20,00
Lacznie 1039 100,0 549 100

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Kwestionariusz sktadat si¢ z dwoch pytan. W pierwszym pytaniu ankietowani oceniali
ogoblny stopien zadowolenia z funkcjonowania komunikacji autobusowej w gminie Ska-
wina w zakresie oferty przewozowej MPK Krakoéw. Odpowiedzi nalezato udzieli¢ z uzy-
ciem skali od 0% do 100% (100% oznaczalo calkowite zadowolenie, natomiast 0% zupelny
jego brak). Pozwolito to na uzyskanie wyniku ukazujacego $redni stopien zadowolenia
w skali catej proby oraz §rednia oceng zadowolenia dla grup pasazeréw wyodrgbnionych na
podstawie kryteriow z uzyciem metryczki.

Drugie pytanie dotyczylo oczekiwan i oceny jakosci w zakresie przewozow komunika-
cja zbiorowa, realizowana przez MPK Krakéw oraz prywatnych przewoznikow. Poczat-
kowo respondenci oceniali kazda z dziesigciu cech z uzyciem prostej skali 1-5 (tzw. skala
szkolna). Nastgpnie proszeni byli o wyrazenie swoich oczekiwan dotyczacych tych cech,
aby utatwi¢ to zadanie ankieterzy pytali o trzy najbardziej istotne cechy oraz o trzy naj-
mniej wazne, reszta cech byta traktowana jako warto$¢ posrednia. Kwestionariusz pomia-
rowy zawieral 10 cech opisujacych jakos¢ ustug przewozowych.

Metryczka zamieszczona w kwestionariuszu pozwolita na podziat respondentow ze
wzgledu na status zawodowy (uczniowie, studenci, osoby pracujace, osoby niepracujace,
emeryci 1 rencisci) oraz pte¢ (kobiety, mgzczyzni).
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Precyzyjne dobranie proby badawczej jest skomplikowanym problemem. Minimalng
liczebno$¢ proby przy danej liczebnosci populacji i pozadanym wskazniku ufno$ci
definiuja wzory 1 tablice statystyczne. W praktyce przecigtng wielko$¢ proby ustala si¢ na
minimum 1% w przypadku miasta o liczbie mieszkancow 100 tys. oraz 1%-3%
w przypadku mniejszych miast [1].

W gminie Skawina przebadano 1039 oséb korzystajacych z ustug MPK Krakéw (co
stanowi ok. 2,5% populacji) oraz 549 os6b korzystajacych z ushug przewoznikow
prywatnych (co stanowi 1,3%).

Osoby pracujace, uczniowie, jak rowniez studenci przemieszczaja si¢ najczesciej regu-
larnie. Zwiazane jest to z dojazdem do pracy lub miejsca nauki. Sa to podréze powtarzajace
si¢ pod wzglgdem dlugosci trasy oraz czasu.

Emeryci i rencisci nie podrozuja regularnie, jednak cze$ciej niz inne grupy. Ich podréze
zwigzane sa glownie z zalatwianiem spraw w urzgdach (urzad gminy, lekarz, itp.) lub
z zakupami. Podobnie osoby niepracujace nie wykazuja regularnosci podrozy. Gtowne cele
ich podroézy to urzedy, zakupy lub rozrywka.

4. Szacunek bledu pomiaru

Wiarygodno$¢ wynikéw badan reprezentacyjnych zalezy przede wszystkim od liczeb-
nosci i struktury proby z populacji. Dobér jednostek do badan moze odbywac si¢ réznymi
sposobami w zaleznos$ci od miejsca i przedmiotu badan oraz stopnia waznosci i reprezen-
tatywnosci wynikow. Ogolnie metody doboru proby mozna podzieli¢ na dwie grupy:

1. Metody doboru losowego.
2. Metody doboru nielosowego.

Metody doboru losowego polegaja na znanym i okreslonym prawdopodobienstwie do-
stania si¢ kazdej jednostki do proby, natomiast metody doboru nielosowego polegaja na
ustaleniu z géry pewnych charakterystyk, jakim maja odpowiadaé poszczegolne jednostki
w probie.

Wielko$¢ proby zalezy od przyjetego poziomu ufnosci oraz akceptowanego biedu
proby. W badaniach marketingowych najcze¢sciej przyjmuje si¢ poziom ufnosci na pozio-
mie 95%. Blad proby wyraza wielko$¢ odchylenia pomiardw proby od odpowiednich pa-
rametréw badanej populacji. Im wigksza jest proba, tym mniejszy jest bad.

Po dokonaniu doboru losowego proby niezbgdne jest stwierdzenie, czy i w jakiej mierze
jest ona miniatura populacji generalnej. Mozna tego dokonaé przez ustalenie procentowego
btedu proby, a zwlaszcza btedu kazdego z gtownych elementdéw struktury proby.

Wymagana wysokos$¢ poziomu ufnosci wynosi 0,95, warto§¢ rozkladu normalnego
standaryzowanego p = 1,96. Do obliczen zatozono wielko$¢ proby n = 1039 dla pasazerow
korzystajacych z MPK Krakow oraz n = 549 dla pasazerow korzystajacych z ushug prywat-
nych przewoznikéw. Okre§lono maksymalny blad dla szacunku wskaznika struktury. Ele-
menty populacji podzielono na dwie klasy: elementy wyrdznione (respondenci, ktorzy za
najwazniejsza ceche jakosci wskazali czestotliwos$¢ kursowania) oraz elementy niewyrdz-
nione.

Maksymalny btad dla szacunku wskaznika struktury dla pasazeré6w korzystajacych
z komunikacji autobusowej wykonywanej przez MPK Krakéw wynosi 2,81%, natomiast
dla pasazerow wybierajacych ushugi prywatnych przewoznikow btad wyniost 4,41%.
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5. Wzorzec jakoSci

Zasadniczym etapem procesu kwalifikacji jakosci powinna by¢ konstrukcja wzorca
jakosci, ktory odzwierciedlatby preferencje pasazerow przekazywane organizatorom prze-
wozOw 1 przedsigbiorstwom przewozowym. Wzorzec ten powinien by¢ punktem odniesie-
nia analizy zebranych danych, dotyczacych oferowanych i realizowanych parametréw jako-
sciowych [5].

Wzorzec jako$ci ustug przewozowych zawsze ma posta¢ wielowymiarowa, obejmujaca
wiele cech jakosci, odwzorowujacych postulaty przewozowe formutowanych przez
pasazerow. Wzorzec jakosci powinien zawiera¢ porownanie odpowiednio dobranych cech
jakosci, aby rozpatrywana jakos$¢ przewozow wiazata si¢ z odczuciami uzytkownika [4].

z Wzorzec jakosci v
JaRGEE ustug przewozowych IakEEE
preferowana zaplanowana

Weryfikacja Kontrela jakesci

. s ustu
wzorca jakosci &
przewozowych
Jakosc Jakosc
postrzegana Ocena jakosci realizowana

_ i badanie luki
jakosciowej

Rys. 1. Petla jakosci ustug przewozowych z uwzglednieniem wzorca jakos$ci

Fig. 1. Circle of transport quality, including the quality pattern

Tworzenie wzorca jakos$ci powinno by¢ wplecione w koto jakosci ushig transportu
zbiorowego, obejmujace sformutowania jakosci preferowanej, zaplanowanej i realizowane;.
W ramach doskonalenia wzorca jako$ci nalezy okresowo przeprowadzac kontrolg i oceng
jakosci ustug przewozowych, badanie luki jakosciowej oraz weryfikacje wzorca jakosci na
nastgpny okres [5]. W badaniach podstawa analiz byla jako$¢ realizowana. Aby zmierzy¢
jako$¢ ustug przewozowych z punktu widzenia pasazeréw, konieczne jest poznanie ich
oczekiwan oraz odczud.

5.1. Zadowolenie pasazeréow wedtug wzorca jakosci

Badanie zadowolenia pasazerow wykonuje si¢ za pomoca wywiadu. Respondenci maja
za zadanie okreslic swoje oceny w stosunku do cech jakosciowych wskazanych przez
ankietera. W badaniu wykorzystano skalg pigciostopniowa.

Cechy wybrane dla wzorca jakosci w gminie Skawina opisujace jako$¢ ustug przewo-
zowych:

— czestotliwos$¢ kursowania,

— regularnos$¢ kursowania,

— punktualno$¢ kursowania,

— warunki podrézy w pojazdach,
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— potaczenia bezposrednie,

— czas podrdzy,

— informacja w pojazdach i na przystankach,
— bezpieczenstwo osobiste,

— zagrozenie wypadkami,

— cena przejazdu.

Tabela 2

Wyniki badan satysfakcji pasazerow korzystajacych z ustug MPK Krakow oraz
prywatnych przewoznikow

MPK Krakéw Prywatni przewoznicy
érednia $rednia ocena érednia Srednia ocena
Lp. Badana cecha satysfakcji wraz satysfakcji wraz
ocena |, uwzglednionym ocena 1, uwzglgdnionym
satysfakcji bledem satysfakcji bledem
1 [Czestotliwos¢ kursowania 4.0 3,94,1 3,9 3,74,1
2 |Regularno$é¢ kursowania 4,1 4,0-42 3,5 3,3-3,7
3 [Punktualno$¢ kursowania 4.4 4345 3,5 3,3-3,7
4 |Warunki podrozy w pojazdach 43 4244 2,9 2,8-3,0
5 |Potaczenia bezposrednie 4.0 3,94,1 42 4,0-4,4
6 |Czas podrozy 4.0 3,94,1 4,1 3,943
7 !nformaqa w pojazdach 44 4345 2.6 2.5-2.7
i na przystankach
8 |Bezpieczenstwo osobiste 4.5 4,4-4.6 3,6 3,4-3,8
9 |Zagrozenie wypadkami 4,2 4,1-4,3 3,4 3,3-3,5
10 [Cena przejazdu 4.1 4,0-4,2 3,9 3,74,1

Zrodto: Obliczenia wiasne

Poréwnujac wyniki odnoszace si¢ do pasazeréw korzystajacych z linii aglomeracyjnych
obstugiwanych przez MPK Krakéw i pasazeréw korzystajacych z ustug przewoznikow
prywatnych na terenie gminy Skawina, mozna powiedzie¢, ze ich ocena nieco si¢ rozni.
Respondenci lepiej oceniaja funkcjonowanie komunikacji wykonywanej przez MPK
Krakow.

Ankietowani podrozujacy MPK Krakéw najwyzej wedtug $redniej ocenili bezpieczen-
stwo osobiste, punktualno$¢ kursowania oraz informacj¢ w pojazdach i na przystankach.
Pasazerowie korzystajacy z ushug prywatnych przewoznikow najwyzej ocenili potaczenia
bezposrednie, warunki podrozy oraz czgstotliwos¢ kursowania.

Pasazerowie MPK Krakéw najnizej ocenili czgstotliwo$¢ kursowania, potaczenia bez-
posrednie oraz czas podrozy. Ankietowani wybierajacy prywatnych przewoznikéw najgo-
rzej ocenili informacje w pojazdach i na przystankach, warunki podrézy w pojezdzie oraz
zagrozenie wypadkami.

Roznica $rednich ocen ukazuje, ze w 8 z 10 cech jakosci ustugi MPK Krakow przewyz-
szaja ushugi prywatnych przewoznikdéw. Jedynie polaczenia bezposrednie oraz czas po-
drozy jest lepiej oceniony w ofercie prywatnych przewoznikow.
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Najwigksza réznica wystepuje w przypadku informacji w pojezdzie i na przystanku
(1,8). Wynika z tego fakt, ze pasazerowie linii aglomeracyjnych obstugiwanych przez MPK
Krakow sa zadowoleni z obecnie funkcjonujacej informacji.

W tabeli podano rowniez $rednie ocen wszystkich cech z uwzglednieniem biedu
pomiaru.

5 —

Ocena

c ” & s Wannkipodbzy  Polaczena | Czas  Informacjawpojazdact Bezpieczenstwo  Zagrozenie Cena
lusowania  kursowania  kusowamia  wpozdach  bezpoSredne  podr6zy  inaprzystankach  osobiste wypadkami przejazdu

B MPE Erakdw B Prywatni przewofnicy

Rys. 2. Poréwnanie $rednich wynikow w zakresie satysfakcji dla poszczegdlnych cech w gminie
Skawina (MPK Krakow i przewoznicy prywatni)

Fig. 2. Comparison of mean scores of satisfaction for specific characteristics in Skawina region
(MPK Krakow and private carriers)

5.2. Ogdlne zadowolenie pasazeréw MPK Krakow

Waznym obszarem dziatan w firmach przewozowych jest poprawa jakosci wewngtrz-
nej, w tym za najwazniejsze nalezy uzna¢ wdrazanie polityki jakoSciowej i zarzadzanie
jakoscia [5]. Prawidlowa dziatalno$¢ przewoznika powinna polega¢ na dostarczaniu pasa-
zerom tego co chca otrzymac.

Oprocz postulatow przewozowych nalezy tez bra¢ pod uwage wydajnos¢ i obnizke
kosztow. Najsilniejsze bodzce do podnoszenia standardu ustug przewozowych moga sto-
sowac lokalne wiadze wobec przewoznikow z wlasnym kapitatem. Jest znacznie lepiej, gdy
przewoznik jest spotka prawa handlowego z czgSciowym kapitalem gminy.

Pasazerowie wybierajacy MPK Krakow oceniali ogolne zadowolenie z funkcjonowania
komunikacji autobusowej. Ankietowani zwracaja uwage na wyzszy poziom komfortu po-
drozy. Zwracaja uwagge na bardzo dobra informacj¢ w pojazdach i na przystanku. Zasoby
materialne rOwniez sa na wyzszym poziomie.

Ogdlny poziom zadowolenia z funkcjonowania komunikacji autobusowej MPK Krakow
jest bardzo wysoki i wynosi 80,43% (uwzgledniajac btad 77,6%—-83,2%). Najwigcej
respondentdow wskazato zadowolenie w przedziale od 70% do 100%. Nalezy zwrdci¢
uwagg na fakt, ze 294 respondentéw ocenito funkcjonowanie komunikacji az na 100% i jest
to najwigkszy stopien zadowolenia (28,30%). Nikt z ankietowanych nie wskazal stopnia
zadowolenia na poziomie 0%, co oznacza, ze nikt sposrod ankietowanych nie wskazuje
catkowitego niezadowolenia z funkcjonowania komunikacji.
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Rys. 3. Ogoélny stopien zadowolenia z funkcjonowania komunikacji autobusowej — gmina Skawina

Fig. 3. The general satisfaction level among those who use bus transportation in Skawina region

5.3. Preferencje wedlug wzorca jako$ci

Preferencje to oczekiwania mieszkancow i pasazerow w zakresie jakosci ustug przewo-
zowych. Preferencje ludnosci dotyczace transportu zbiorowego znajduja odzwierciedlenie
w postulatach przewozowych zgtaszanych pod jej adresem.

Respondenci maja za zadanie okresli¢ swoje oczekiwania w stosunku do cech jako-
sciowych wskazanych przez ankietera. W badaniu wykorzystano skalg pigciostopniowa.

Tabela 3
Wyniki badan preferencji pasazerow (MPK Krakéw oraz prywatni przewozZnicy)
MPK Krakéw Prywatni przewoznicy
¢rednia srednia ocena érednia $rednia ocena

Lp Badana cecha preferencji wraz preferencji wraz
ocena . ocena .

referencii| Z uwzglednionym coferenciil Z uwzglednionym
p ! bledem p J bledem
1 |Czestotliwos¢ kursowania 4.6 4,5-47 45 43-47
2 |Regularnos¢ kursowania 4 3,94,1 3,9 3,74,1
3 |Punktualno$¢ kursowania 4.4 4,3-4,5 4.2 4,044
4 |Warunki podrézy w pojazdach 3,9 3,8-4,0 3,9 3,74,1
5 |Potaczenia bezposrednie 4,1 4,0-4,2 4,1 3,943
6 [Czas podrozy 4,2 4,1-4,3 4,2 4,044
7 Informacja w pojazdach i na 3.6 3537 3.6 3438

przystankach

8 |Bezpieczenstwo osobiste 4 3,94,1 4 3,8-4,2
9 |Zagrozenie wypadkami 3,8 3,7-3,9 3,8 3,6-4,0
10 |Cena przejazdu 3,9 3,8-4,0 4,1 3,943

Zrodto: Obliczenia wiasne
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Poréwnujac wyniki odnoszace si¢ do pasazerow korzystajacych z ustug MPK Krakow
i pasazerow korzystajacych z ustug przewoznikéw prywatnych na terenie gminy Skawina,
mozna zauwazy¢, ze ich preferencje (poza bardzo drobnymi wyjatkami) sg prawie jedna-
kowe. Dotyczy to hierarchii wazno$ci poszczegodlnych cech jakosci (czestotliwosé kurso-
wania, punktualno$¢ kursowania oraz czas podrdzy), jak i wartosci $rednich preferencji.
Wisrdd pasazerow wystepuja nieznaczne rdznice pomig¢dzy Srednimi ocen, oznacza to, ze
preferencje sa takie same dla osob korzystajacych z przewoznikow prywatnych, jak row-
niez z MPK Krakow. Ujemny wynik co do ceny przejazdu oznacza, ze pasazerowie ocze-
kuja zmian w przypadku MPK Krakéw, a akceptuja oferte prywatnych przewoznikow.
W tabeli podano réwniez wartosci Srednie z uwzglgdnionym btedem pomiaru.
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Rys. 4. Porownanie $rednich ocen w zakresie preferencji dla 10 cech (MPK, prywatni przewoznicy)

Fig. 4. Comparison of mean scores of preferences for specific characteristics in Skawina region
(MPK Krakow and private carriers)

6. Whnioski

Funkcjonowanie transportu zbiorowego jest waznym aspektem jakos$ci zycia w miescie.
Wzrost poziomu obstugi pasazeréw to przede wszystkim zmniejszenie uciazliwo$ci zwia-
zanych z warunkami podrézy w miescie. Mozliwo$¢ mierzenia jakosci przewozow w ko-
munikacji zbiorowej jest jednym z warunkéw koniecznych do podejmowania dziatan po-
prawiajacych standardy obstugi.

W artykule przedstawiono wyniki badan ankietowych przeprowadzonych w gminie
Skawina, w kwietniu 2010 roku wraz z ich analiza. Celem pracy byto ukazanie ogdlnego
poziomu zadowolenia pasazerow korzystajacych z komunikacji autobusowej w gminie
Skawina, realizowanych przez MPK Krakow. Badanie miato réwniez na celu zapoznanie
si¢ z preferencjami i satysfakcja pasazerow komunikacji zbiorowej na terenie catej gminy.
Pasazerowie korzystajacy z ustug MPK Krakéw oraz prywatnych przewoznikéw oceniali
ofertg przewozowa, opierajac si¢ na odpowiednio dobranych 10 cechach jakosciowych.
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W wyniku przeprowadzonych badan stwierdzono, ze ogdlny stopien zadowolenia funk-
cjonowania komunikacji autobusowej realizowanej przez MPK Krakow jest bardzo wysoki,
wynosi 80,43%.

Pasazerowie komunikacji autobusowej realizowanej przez MPK Krakow sposrod dzie-
sigciu cech jakosci najlepiej ocenili: bezpieczenstwo osobiste, punktualnos$¢ kursowania
oraz informacj¢ w pojazdach i na przystankach. Najgorzej oceniono: czgstotliwosé kurso-
wania, potaczenia bezposrednie oraz czas podrozy. W przypadku osoéb korzystajacych
z ushug prywatnych przewoznikow najwyzej oceniona cecha sa polaczenia bezposrednie,
czas podrozy, czegstotliwos§¢ kursowania oraz cena przejazdu. Najnizej oceniono informacjg
w pojazdach i na przystankach oraz warunki podrézy w pojazdach.

W obu przypadkach za najwazniejsze cechy pasazerowie wybrali: czgstotliwo$¢ kurso-
wania, punktualno$¢ kursowania oraz czas podrdézy. Za najmniej wazne cechy pasazerowie
uznali: informacj¢ w pojazdach i na przystankach, zagrozenie wypadkami oraz warunki
podrozy w pojazdach.
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