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Sumaryczną liczbę pojazdów zidentyfikowanych w drugim punkcie pomiarowym  
w jednogodzinnym interwale czasowym uwzgledniającym dziesięciominutowe odcinki 
czasowe przedstawiono na rysunku 13. Odnotowano, że w pierwszym odcinku czasowym 
liczba pojazdów wynosiła 191 poj. a następnie malała do wartości 99 poj., natomiast  
w całym interwale czasu pomiarowego liczba pojazdów wynosiła 825 poj.∙h-1. Analizując 
strukturę kategorii poszczególnych pojazdów odnotowano, że motocykle (kat. „b”) − 0,5%, 
samochody osobowe (kat. „c”) − 88,0%, samochody dostawcze (kat. „d”) − 5,9%, samo-
chody ciężarowe bez przyczep (kat. „e”) − 2,8%, samochody ciężarowe z przyczepami (kat. 
„f”) − 0,0%, autobusy (kat. „g”) − 2,2%, ciągniki rolnicze (kat. „h”) − 0,6%. Biorąc pod 
uwagę strukturę liczby pojazdów w czasie pomiaru (rys. 14) należy podkreślić, że 23% ich 
całkowitej liczby odnotowano w pierwszym przedziale czasu i prawie dwukrotnie mniej  
w ostatnim przedziale czasu pomiaru. W środkowej części czasu pomiarowego liczba iden-
tyfikowanych samochodów stanowiła od 14,9% do 19% całkowitej liczby samochodów. 
 

 
Rys. 13. Liczba przejeżdżających pojazdów w drugim punkcie pomiarowym poruszających się w obu 
kierunkach 

 
Rys. 14. Struktura procentowa liczby zidentyfikowanych pojazdów w drugim punkcie pomiarowym 
w jednogodzinnym interwale czasu z wyszczególnieniem 10 minutowych cyklów pomiarowych 

 ___________ Piotr Nawara, Paweł Kiełbasa, Tomasz Dróżdż, Karolina Trzyniec, Ernest Popardowski 
 

 241 

W przypadku trzeciego punktu pomiarowego odnotowano, że w kierunku Balice – cen-
trum Miasta natężenie ruchu wynosiło 872 poj.∙h-1 a największy udział w strukturze pojaz-
dów (rys. 15) stanowiła grupa kategorii „c”− kolor czerwony wynosząc 766 poj.∙h-1. Anali-
zując strukturę natężenia ruchu pojazdów w obrębie jednej godziny stwierdzono, że 
największą wartość wynoszącą 158 poj.∙odnotowano między godziną 14.00 i godz. 14.10  
a w przypadku pozostałych odcinków czasowych liczba pojazdów była nieznacznie niższa.  

 
Rys. 15. Liczba przejeżdżających pojazdów w trzecim punkcie pomiarowym – kierunek poruszania: 
Balice – centrum Miasta 

 
Biorąc pod uwagę liczbę pojazdów poruszających się przeciwnym kierunku tj. z cen-

trum miasta w stronę lotniska Balice i autostrady odnotowano, że całkowita ich liczba wy-
nosiła 749 poj.∙h-1 w tym 656 poj.∙h-1, to pojazdy z kategorii „c” (rys. 16). Struktura rozkła-
du liczby pojazdów w obrębie jednogodzinnego interwału czasowego miała charakter 
równi pochyłej tj. najwyższe wartości odnotowywano w początkowym okresie pomiaru (od 
godz. 13.30 do godz.13.40 144 poj.)  a następnie obserwowano ich spadek (od godz. 14.20 
do godz. 14.30 - 144 poj.).  

 
Rys. 16. Liczba przejeżdżających pojazdów w trzecim punkcie pomiarowym – kierunek poruszania: 
centrum Miasta – Balice 
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Całkowitą liczbę pojazdów zidentyfikowanych w trzecim punkcie pomiarowym dla 
dziesięciominutowych odcinków czasowych przedstawiano na  rysunku 17. Odnotowano, 
że w drugim odcinku czasowym liczba pojazdów wynosiła 285 poj., a następnie utrzymy-
wała na praktycznie stałym poziomie oscylując różnicą maksymalnie 36 pojazdów. Anali-
zując strukturę kategorii poszczególnych pojazdów odnotowano, że motocykle (kat. „b”) – 
3,1%, samochody osobowe (kat. „c”) − 87,7%, samochody dostawcze (kat. „d”) − 5,7%, 
samochody ciężarowe bez przyczep (kat. „e”) − 2,0%, samochody ciężarowe z przyczepa-
mi (kat. „f”) − 0,2%, autobusy (kat. „g”) − 1,1%, ciągniki rolnicze (kat. „h”) − 0,1%.  

 

 
Rys. 17. Liczba przejeżdżających pojazdów w trzecim punkcie pomiarowym poruszających się w obu 
kierunkach 

Biorąc pod uwagę strukturę liczby pojazdów w czasie pomiaru (rys. 18) należy podkre-
ślić, że pierwszych dwóch cyklach pomiarowych liczby pojazdów była porównywalna a ich 
suma wynosiła 35,1%. Podobnie wyrównaną liczbę pojazdów odnotowano w pozostałych 
cyklach pomiarowych a zakres oscylacji wynosił od 15,4% do 17,6%.  
 

 
Rys. 18. Struktura procentowa liczby zidentyfikowanych pojazdów w trzecim punkcie pomiarowym 
w jednogodzinnym interwale czasu z wyszczególnieniem 10 minutowych cyklów pomiarowych 

 ___________ Piotr Nawara, Paweł Kiełbasa, Tomasz Dróżdż, Karolina Trzyniec, Ernest Popardowski 
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Podsumowanie 

Natężenie ruchu pojazdów jest zagadnieniem fundamentalnym w identyfikacji potrzeb 
inwestycyjnych i zapewnieniu bezpieczeństwa ruchu wszystkich użytkowników drogi.  
W przeprowadzonym eksperymencie identyfikowano średnio ok 1157 poj.∙h-1, co stawia 
ulicę balicka w Krakowie pod względem natężenia ruch na równi z ulicami Brodowicza, 
Bronowicka, Czarnowiejska, Grzegórzecka, Kalwaryjska, Krakowska, Księcia Józefa, 
Lubicz, Podchorążych i Starowiślna w których natężenie ruchu oscyluje się w granicach od 
1000 – 3000 poj.∙h-1.  

Dominującą grupą w strukturze są pojazdy należące do kategorii „C” tj. samochody 
osobowe (do 9 miejsc z kierowcą), mikrobusy, pickupy i samochody kempingowe, z przy-
czepą lub bez, stanowiąc aż 87,9% wszystkich zliczonych pojazdów.  

Należy zaznaczyć, że w obrębie analizowanej godziny czasu zliczania pojazdów  
w dziesięciominutowych interwałach czasowych nie odnotowano istotnego zróżnicowania 
liczby pojazdów. Natomiast średnio w pierwszym odcinku czasowym było najwięcej po-
jazdów, bo ok 19,7% wszystkich zliczonych a w kolejnych cyklach pomiarowych odnoto-
wywano niewielki liniowy spadek liczby pojazdów i w ostatnim cyklu pomiarowym odno-
towano 14,2% z ogólnej liczby pojazdów. 
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Rys. 18. Struktura procentowa liczby zidentyfikowanych pojazdów w trzecim punkcie pomiarowym 
w jednogodzinnym interwale czasu z wyszczególnieniem 10 minutowych cyklów pomiarowych 

 ___________ Piotr Nawara, Paweł Kiełbasa, Tomasz Dróżdż, Karolina Trzyniec, Ernest Popardowski 
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Wstęp 

Według Kodeksu Ruchu Drogowego, pieszy to „osoba znajdująca się poza pojazdem na 
drodze i niewykonująca na niej robót lub czynności przewidzianych odrębnymi przepisami. 
Za pieszego uważa się również osobę prowadzącą, ciągnącą lub pchającą rower, motoro-
wer, motocykl, wózek dziecięcy, podręczny lub inwalidzki, osobę poruszającą się w wózku 
inwalidzkim, a także osobę w wieku do 10 lat kierującą rowerem pod opieką osoby doro-
słej”. Pieszego, jak każdego uczestnika ruchu drogowego, obowiązują pewne zasady i regu-
ły. Przechodzenie przez jezdnię możliwe jest jedynie w miejscach do tego wyznaczonych, 
tj. przejściach dla pieszych. Wtargnięcie na jezdnię poza przejściem dla pieszych może być 
traktowane jako wykroczenie drogowe. Przejście dla pieszych, zgodnie z ustawą Prawo  
o Ruchu drogowym1, określa się jako powierzchnię jezdni, drogi dla rowerów lub torowi-
ska przeznaczoną do przechodzenia przez pieszych i oznaczoną odpowiednimi znakami 
drogowymi. Jednocześnie, przejście dla pieszych prowadzone w poziomie jezdni stanowi 
powierzchnię, na której w tym samym czasie może znajdować się zarówno uczestnik ruchu 
pieszego, jak i kołowego2. Chodniki, schody i przejścia dla pieszych stanowią nie tylko 
ułatwienie dla ludzi podróżujących wyłącznie pieszo, ale są również istotnym elementem 
podróży samochodem lub środkami komunikacji zbiorowej3. Dlatego w projektowaniu 
                                                           

1 Jamroz K. i in.: Wytyczne organizacji bezpiecznego ruchu pieszych. Wzorce i standardy opra-
cowane dla Ministerstwa Infrastruktury, 2017.  

2 Żochowska R., Sobota A.: Ocena wpływu przejść dla pieszych bez sygnalizacji świetlnej na 
zakłócenia w ruchu drogowym. Prace Naukowe Politechniki Warszawskiej. Transport z.117, War-
szawa, 2017. 

3 Gaca S. i in.: Inżynieria ruchu drogowego. Wydawnictwa Komunikacji i Łączności, Warszawa, 
2014. 
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terenu miejskiego niezbędne jest zbadanie pewnych relacji determinujących ostateczne 
cechy konkretnych urządzeń dla pieszych. Ważna jest nie tylko analiza natężenia ruchem 
pieszych, ale również uwzględnienie obowiązujących przepisów prawa drogowego, syste-
mu niezbędnego oznakowania, uwarunkowań urbanistycznych (takich jak ukształtowanie 
terenu i cechy charakterystyczne elementów infrastruktury) oraz potrzeb konkretnych grup 
społecznych.  

W artykule oceniono charakterystykę ruchu pieszych w obrębie wybranego, nowo wy-
budowanego osiedla w Krakowie. Obliczono natężenie ruchu pieszego, wyrażone zarówno 
w os∙min-1, jak i w os·min-1 na 1m szerokości przejścia oraz gęstość ruchu pieszego, wyra-
żoną w os∙m-2. Określono również poziom swobody ruchu. Na podstawie uzyskanych wy-
ników dokonano oceny obciążenia ruchem pieszych.  

Lokalizacja  

Kraków jest drugim co do wielkości i zaludnienia polskim miastem. Na powierzchni 
327 km2 żyje 767 300 osób (dane z I kwartału 2018 roku)4 – rys. 1.  

 
Rys. 1. Tło geograficzne Krakowa 

Źródło: https http://www.bip.krakow.pl/?mmi=6353 

W ostatniej dekadzie, stał się również jednym z miast bardzo prężnie rozwijających się. 
Duży rozwój komunikacji i infrastruktury miejskiej, szereg inwestycji w postaci budynków 
                                                           

4 http://www.bip.krakow.pl/zalaczniki/dokumenty/n/218682/karta 
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mieszkalnych oraz biurowców, wielkopowierzchniowych sklepów i galerii handlowych, 
stref zarezerwowanych dla przemysłu i ośrodków naukowych czyni go wyjątkowo atrak-
cyjnym na tle innych polskich miast. Liczne, nowo powstałe osiedla zostają zamieszkiwane 
nie tylko przez nowe pokolenia rodowitych krakowian, ale również przez ludność napływa-
jącą do miasta. Kraków stał się swoistą platformą współpracy nauki, biznesu i samorządu, 
czego dowodem są liczne zawierane klastry5. Deweloperzy oraz inwestorzy reprezentujący 
różne branże coraz częściej dostrzegają potencjał w wielu niezbyt popularnych dotąd czę-
ściach Krakowa, gdzie budują lub lokalizują swoje nowe inwestycje. Wybór lokalizacji 
własnego mieszkania, dokonywany szczególnie wśród młodych ludzi, determinują przede 
wszystkim: atrakcyjne ceny, dobra lokalizacja oraz dogodna komunikacja. Do tej krótkiej 
listy, w przypadku miast historycznych, dopisać należy liczne atrakcje turystyczne, dzie-
dzictwo historyczne i kulturowe oraz wysoki komfort życia. Na tej podstawie, Kraków stał 
się drugim największym rynkiem nieruchomości w Polsce6 (por. tabela 1).  

Tabela 1. Dane z wybranych obszarów społeczno-gospodarczych w I półroczu 2018 r.  
oraz lokaty Krakowa względem największych miast w Polsce  

 
Źródło: http://www.bip.krakow.pl/zalaczniki/dokumenty/n/218682/karta 

Jak podaje Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa, według wstępnych danych, 
w I półroczu 2018 r. na terenie Krakowa oddano do użytkowania 4502 nowe mieszkania. 
W budownictwie przeznaczonym na sprzedaż lub wynajem liczba mieszkań przekazanych 
do użytkowania wyniosła 4217, a w budownictwie indywidualnym 285. Należy zaznaczyć, 
                                                           

5 http://www.krakow.pl/biznes/17407,artykul,czynniki_rozwoju.html 
6 https://gazetakrakowska.pl/krakow-oto-najlepsze-dzielnice-do-mieszkania-czyzyny-debniki-

czy-wola-justowska-zdjecia/ar/12842359 
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Tabela 1. Dane z wybranych obszarów społeczno-gospodarczych w I półroczu 2018 r.  
oraz lokaty Krakowa względem największych miast w Polsce  

 
Źródło: http://www.bip.krakow.pl/zalaczniki/dokumenty/n/218682/karta 

Jak podaje Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa, według wstępnych danych, 
w I półroczu 2018 r. na terenie Krakowa oddano do użytkowania 4502 nowe mieszkania. 
W budownictwie przeznaczonym na sprzedaż lub wynajem liczba mieszkań przekazanych 
do użytkowania wyniosła 4217, a w budownictwie indywidualnym 285. Należy zaznaczyć, 
                                                           

5 http://www.krakow.pl/biznes/17407,artykul,czynniki_rozwoju.html 
6 https://gazetakrakowska.pl/krakow-oto-najlepsze-dzielnice-do-mieszkania-czyzyny-debniki-

czy-wola-justowska-zdjecia/ar/12842359 
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że mieszkania oddane do użytkowania na terenie Krakowa stanowiły 51,8% ogólnej liczby 
mieszkań przekazanych do użytkowania w województwie małopolskim. Dodatkowo,  
w okresie sprawozdawczym rozpoczęto budowę 5039 mieszkań, których wykonawcami są 
głównie firmy deweloperskie oraz inwestorzy indywidualni7. 

Każdego roku, rośnie nie tylko liczba oddanych mieszkań oraz ich powierzchnia, ale 
przede wszystkim – gęstość zaludnienia miasta. W ostatnim kwartale 2017 roku, na 1km2 

powierzchni miasta przypadało 2348 osób (wzrost o 8 osób w stosunku do roku 2016 oraz  
o 52 osoby w stosunku do roku 2015) – por. tabela 2.  

Tabela 2. Porównanie wskaźników zaludnienia i danych dotyczących mieszkalnictwa w Krakowie  
w latach 2015, 2016 i 2017 

Wskaźnik 2015 2016 2017 
Gęstość zaludnienia (os∙m-2) 2 296 2 340 2 348 
Liczba oddanych mieszkań 6 521 9 363 11 063 
Powierzchnia oddanych mieszkań (m2) 390 329 537 953 619 826 

Źródło: na podstawie danych z BIP Miasta Kraków, http://www.bip.krakow.pl/  

Dynamiczny rozwój miasta powoduje potrzebę efektywnego rozwiązywania problemów 
komunikacyjnych. Priorytet komunikacji miejskiej, modernizacja strategicznych ciągów 
komunikacyjnych, wzrastająca liczba autobusów miejskich i podmiejskich, nowoczesne 
torowiska i szybkie tramwaje to ważne elementy tworzące krajobraz zmian na mapie 
współczesnego Krakowa8. Taki rozwój infrastruktury determinuje również modernizację  
i rozbudowę dróg i związanych z nimi urządzeń, takich jak przejścia dla pieszych, chodniki 
czy schody. Zarząd Infrastruktury Komunalnej i Transportu w Krakowie aktywnie propagu-
je bezpieczeństwo pieszych poprzez kolejne odsłony kampanii pn. „Bezpieczeństwo pie-
szych”. Jej celem jest podjęcie szeregu działań służących wzmacnianiu bezpieczeństwa 
pieszych w mieście. W tym celu w niektórych miejscach uruchamia sygnalizację świetlną, 
w innych ją wyłącza. W centrum miasta wprowadzone zostały również strefy ograniczone-
go ruchu. W rejonie skrzyżowań, bezpieczeństwo pieszych zostało podniesione poprzez 
wyeliminowanie nielegalnego parkowanie przy użyciu słupków9. Jednak na bezpieczeń-
stwo pieszych ogromny wpływ ma również odpowiedni dobór parametrów urządzeń, będą-
cych elementami drogi. Szczególne znaczenie ma odpowiedni dobór szerokości chodników 
oraz przejść dla pieszych. Duża liczba osób przechodzących przez wąskie przejście w jed-
nym interwale czasowym może wpływać nie tylko na dyskomfort i stratę czasu przechod-
niów, ale również, bezpośrednio, na ich bezpieczeństwo. Kryteria budowy naziemnych  
i podziemnych przejść dla pieszych opisuje szczegółowo Rozporządzenia Ministra Trans-
portu i Gospodarki Morskiej z 1999 roku10. Często jednak bywa, że mimo prawidłowo 
zaprojektowanego urządzenia, komfort pieszych przemierzających ulicę jest bardzo niski. 
                                                           

7 http://www.bip.krakow.pl 
8 https://torpol.pl/oferta,infrastruktura_miejska.html 
9 http://krakow.pl/aktualnosci/220107,1912,komunikat,bezpieczenstwo_pieszych_na_pierwszym_ 

miejscu.html 
10 Dz.U.2016.0.124 − Rozporządzenie Ministra Transportu i Gospodarki Morskiej z dnia 2 marca 
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Może to być spowodowane dużym natłokiem ludzi przemieszczających się w tym samym 
czasie na danym obszarze lub nieprawidłowo zaprojektowaną sygnalizacją świetlną. Dlate-
go też, wykonuje się kontrolne badania przepustowości urządzeń dla pieszych, które mogą 
być pomocne przy projektowaniu nowych przejść lub przy planach modernizacji tych ist-
niejących.   

Badania 

Przeprowadzono badanie obciążenia ruchem pieszych w obrębie trzech nowo wybudo-
wanych osiedli w Krakowie. Rejon badań objętych badaniami znajduje się niespełna 10km 
od lotniska Balice (rys. 2), w północno-zachodniej części Krakowa (rys. 3). 

Zaznaczona strefa nosi nazwę Mydlniki i jest obszarem Krakowa wchodzącym  
w skład Dzielnicy VI − Bronowice. W rejonie tym, w ostatnich 4 latach wybudowano trzy 
nowe, duże osiedla mieszkaniowe (rysunek 4 – zaznaczono pomarańczowymi elipsami). 
Oprócz wielu bloków mieszkalnych, na terenie Mydlnik znajdują się liczne budynki kra-
kowskiego Uniwersytetu Rolniczego. Są to obiekty dydaktyczno-naukowe Wydziału Inży-
nierii Produkcji i Energetyki oraz Wydziału Inżynierii Środowiska i Geodezji (rys. 4 – 
zaznaczono niebieską elipsą). W związku z tym, w obrębie wybranych ulic poruszają się 
codziennie nie tylko mieszkańcy pobliskich domów i osiedli, ale również studenci (około 
1000 osób) oraz kadra techniczna i naukowo-dydaktyczna Uniwersytetu. Główne skrzyżo-
wanie w obrębie wymienionych obiektów – skrzyżowanie ul. Balickiej oraz ulic: Mycz-
kowskiego (od strony osiedli) i Zakliki (od strony przystanku kolejowego Zakliki), znajduje 
się około 300 metrów od wejścia na kampus uniwersytecki (rys. 4 – zaznaczono żółtą elip-
są). Tam też znajdują się najbliższe przejścia dla pieszych, zlokalizowane w pobliżu 
wszystkich tych osiedli (rys. 5).  

 
 

 
Rys. 2. Lokalizacja miejsca badań 

Źródło: https://www.google.pl/maps 
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Rys. 3. Lokalizacja miejsca badań 

Źródło: https://www.google.pl/maps 

 
Rys. 4. Lokalizacja osiedli oraz budynków uniwersyteckich zlokalizowanych w obrębie badanego 
skrzyżowania 

Źródło: https://www.google.pl/maps 
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Rys. 5. Lokalizacja przejść dla pieszych w obrębie nowo wybudowanych osiedli oraz budynków 
uniwersyteckich  

Źródło: https://www.google.pl/maps 

Dokonano pomiarów natężenia ruchu pieszych, jednocześnie na wszystkich czterech 
skrzyżowaniach, czterokrotnie w ciągu dnia. Były to pomiary godzinne z czterema piętna-
stominutowymi interwałami czasowymi: 8:30-9:30, 12:00-13:00, 16:00-17:00, 20:00-
21:00. Wyboru wymienionych przedziałów czasowych dokonano na postawie obserwacji 
natężenia ruchu pieszych w badanym obszarze. Żadne z przejść nie posiada sygnalizacji 
świetlnej, a ruch pieszych odbywa się płynnie i jest warunkowany jedynie przejazdem 
pojazdów. Wykresy poniżej (rys. 6-9) przedstawiają wyniki pomiarów natężenia ruchu 
pieszych na każdym z badanych przejść dla pieszych. Szare słupki przedstawiają liczbę 
pieszych w pierwszych 15 minutach badanego interwału (tj. 8:30-8:45, 12:00-12:15, 16:00-
16:15, 20:00-20:15), żółte – w drugich 15 minutach badanego interwału (tj. 8:45-9:00, 
12:15-12:30, 16:15-16:30, 20:15-20:30), pomarańczowe - w trzecich 15 minutach badanego 
interwału (tj. 9:00-9:15, 12:30-12:45, 16:30-16:45, 20:30-20:45), a niebieskie - w ostatnich 
15 minutach badanego interwału (tj. 9:15-9:30, 12:45-13:00, 16:45-17:00, 20:45-21:00).  
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Rys. 6. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 1 

 

Rys. 7. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 2 
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Rys. 8. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 3 

 Rys. 9. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 4 
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Rys. 8. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 3 

 Rys. 9. Liczba pieszych odnotowana na przejściu nr 4 
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i trzeciego, oraz drugiego i czwartego interwału czasowego. Najwięcej osób przeszło  
w badanym czasie przez przejście nr 4 (228 osób), najmniej przez przejście nr 3 (136 osób). 
Najwyższa zmierzona wartość to 71 osób na pierwszym przejściu dla pieszych, dla trzecie-
go interwału czasowego (16:00-17:00). Najniższa zmierzona wartość to 15 osób na drugim 
przejściu dla pieszych, dla czwartego interwału czasowego (20:00-21:00). 

Poniższe wykresy (rysunki 10-13) prezentują procentową strukturę ruchu pieszych na 
poszczególnych przejściach. Za 100% uznajemy całkowitą liczbę pieszych przechodzących 
przez przejście we wszystkich badanych interwałach czasowych (208 osób dla przejścia nr 
1, 140 osób dla przejścia nr 2, 136 osób dla przejścia nr 3, 228 osób dla przejścia nr 4). 

 
Rys. 10. Struktura obciążenia ruchem pieszych na przejściu nr 1 

 
Rys. 11. Struktura obciążenia ruchem pieszych na przejściu nr 2 
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Rys. 12. Struktura obciążenia ruchem pieszych na przejściu nr 3 
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Na podstawie zgromadzonych danych obliczono charakterystyki ruchu pieszego dla 
wszystkich czterech urządzeń. Wartości obliczane to: natężenie ruchu pieszego, oznaczają-
ce liczbę pieszych przekraczających dany przekrój urządzenia dla pieszych w jednostce 
czasu, wyrażone zarówno w os/min, jak i w os/min na 1m szerokości przejścia oraz gęstość 
ruchu pieszego, definiowaną jako średnią liczbę pieszych przypadająca na metr kwadrato-
wy urządzenia dla ruchu pieszych, wyrażoną w os/m2. Określono również poziom swobody 
ruchu, określający komfort oraz swobodę poruszania się i wyboru prędkości przez pie-
szych, a także stopień wzajemnego wpływu potoków pieszych na siebie11,12.  Poniżej przed-
stawiono wyniki dla wszystkich obliczonych cech czterech przejść dla pieszych, osobno dla 
każdego interwału czasowego.  

Natężenie ruchu pieszego 

 Qp  =  Liczba pieszych Lp
czas t

( os
min

) 

Tabela 3. Natężenie ruchu pieszego w wszystkich badanych przejściach, w konkretnych interwałach 
czasowych 

Interwał czasowy Przejście dla pieszych 
1 2 3 4 

8:30-9:30 0,8 0,8 1,2 0,5 
12:00-13:00 0,6 0,6 1,0 0,3 
16:00-17:00 0,5 0,5 0,7 0,7 
20:00-21:00 1 0,8 1,1 0,8 
 

Natężenie ruchu pieszego w czasie 1 minuty w żadnym interwale czasowym, na żad-
nym przejściu nie przekroczyło 1 osoby (1,1≈1). Założono efektywną szerokość przejścia = 
3metry. Prędkość poruszania się pieszych zależy od motywacji podróży. Przyjmuje się, że 
największą prędkość pieszych charakteryzuje dojście do miejsca pracy lub nauki (1,61m/s), 
a najniższą – ruch w czasie wolnym, spacerowy (1,1m/s). W badaniach założono ruch  
w przeciętnych warunkach (prędkość = 1,34m/s). Na podstawie przyjętym wartości obli-
czono gęstość ruchu k. 

Gęstość ruchu pieszego 

 
 𝑘𝑘𝑘𝑘 = Liczba pieszych Lp

prędkość vpi∙efektywna szerokość przejścia B∙czas t
( os
m2) 

 

                                                           
11 Gaca S. i in.: Inżynieria ruchu drogowego. Wydawnictwa Komunikacji i Łączności, Warszawa, 

2014. 
12 http://www.kdil.pwr.wroc.pl/W_Inzynieria_ruchu-2.pdf 
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Tabela 4. Gęstość ruchu pieszego w wszystkich badanych przejściach,  
w konkretnych interwałach czasowych 

Interwał czasowy 
Przejście dla pieszych 

1 2 3 4 
8:30-9:30 0,20 0,24 0,29 0,13 
12:00-13:00 0,15 0,14 0,24 0,06 
16:00-17:00 0,13 0,11 0,16 0,16 
20:00-21:00 0,26 0,20 0,28 0,21 

 
Gęstość ruchu pieszych służy określeniu stopnia swobody ruchu pieszych na danym urzą-
dzeniu (por. tabela 5). W zdecydowanej większości, gęstość ruchu pieszego wskazuje na 
poziom swobody ruchu B, oznaczający dobrą swobodę poruszania się ze sporadyczną ko-
niecznością zmiany ruchu. W trzech przypadkach (wartości pogrubione w tabeli 4) odno-
towano poziom swobody ruchu C, oznaczający częstą konieczność zmiany toru ruchu. Dwa 
z trzech takich przypadków dotyczyły przejścia dla pieszych nr 3. 

Tabela 5. Określenie poziomu swobody ruchu dla konkretnej gęstości ruchu pieszych 

Poziom swobody 
ruchu 

Gęstość ruchu 
pieszego (os∙m-2) Warunki ruchu 

A 0-0,1 Swoboda poruszania się, 
brak konieczności zmiany toru ruchu 

B 0,1-0,25 Sporadyczna konieczność zmiany toru ruchu 
C 0,24-0,4 Częsta konieczność zmiany toru ruchu 

D 0,4-0,7 Ograniczenie prędkości poruszania oraz możliwość wyprze-
dzania wolniejszych pieszych 

E 0,7-1,8 Ograniczenie prędkości poruszania przy bardzo ograniczonej 
możliwości wyprzedzania wolniejszych pieszych 

F 1,8≤ Bardzo duże ograniczenie prędkości poruszania, częsty kon-
takt z innymi pieszymi 

 
Na podstawie obliczonej gęstości oraz przyjętej średniej wartości prędkości pieszych, 

obliczono natężenie ruchu pieszego na 1m szerokości przejścia. 

Natężenie ruchu pieszego na 1m szerokości przejścia  

Qps  = gęstość ruchu k ∙ prędkość 𝑣𝑣𝑣𝑣𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝𝑝(
𝑜𝑜𝑜𝑜𝑜𝑜𝑜𝑜

𝑚𝑚𝑚𝑚 𝑚 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚
) 

Tabela 6. Natężenie ruchu pieszego w wszystkich badanych przejściach,  
w konkretnych interwałach czasowych 

Interwał czasowy Przejście dla pieszych 
1 2 3 4 

8:30-9:30 0,27 0,32 0,39 0,17 
12:00-13:00 0,20 0,19 0,32 0,08 
16:00-17:00 0,17 0,15 0,21 0,21 
20:00-21:00 0,35 0,27 0,38 0,28 
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Podobnie jak w przypadku obliczeń natężenia ruchu pieszego w czasie 1 minuty, natę-
żenie ruchu pieszego na 1m szerokości przejścia w żadnym interwale czasowym, na żad-
nym przejściu nie przekroczyło 1 osoby.  

Podsumowanie i wnioski 

Przeprowadzono badanie obciążenia ruchem pieszych na czterech przejściach dla pie-
szych w obrębie trzech nowo wybudowanych osiedli oraz kampusu uniwersyteckiego  
w Mydlnikach, na terenie Krakowa. Policzono pieszych przemierzających przejścia na 
wyznaczonym skrzyżowaniu w czterech interwałach czasowych. Obliczono natężenie ru-
chu pieszego (os/min oraz os∙min-1 na 1m szerokości przejścia) oraz gęstość ruchu pieszego 
(os/m2). Na podstawie obliczeń określono poziom swobody ruchu. 

Końcowa ocena wybranych przejść dla pieszych wskazuje na poziom swobody ruchu B, 
co oznacza dobre warunki ruchu. Należy zaznaczyć, że pomiary liczby pieszych przepro-
wadzane były w godzinach szczytowych, a więc wtedy, kiedy z założenia pieszych poru-
szających się po drogach, chodnikach i przejściach, było najwięcej. Wydaje się więc, że  
z uwagi na dobrą przepustowość analizowanych urządzeń, nie istnieje konieczność ich 
modernizacji. Należy jednak przeprowadzać kontrolne badania natężenia ruchu w tym 
obrębie, w celu sprawdzenia, czy nie należy wyposażyć istniejących przejść o sygnalizację 
świetlną. 
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Wstęp 

 
Życie ludzi na całym świecie związane jest z potrzebą przemieszczania się. Każda oso-

ba codziennie potrzebuje dostać się do pracy, szkoły, sklepu, by następnie wrócić do miej-
sca zamieszkania. Odpowiedzią na te potrzeby jest transport zbiorowy, inaczej komunika-
cja miejska, która ułatwia oraz przyspiesza przemieszczanie się ludzi w miastach. Niestety 
nie zawsze transport zbiorowy pozwala zaspokoić potrzeby wszystkich mieszkańców. Pro-
blem pojawia się wtedy, gdy osoby korzystające z komunikacji miejskiej stawiają coraz 
większe oczekiwania związanie z jakościowym odbiorem tej usługi1.  

Jakość usług nawiązuje do logistycznego odbioru klienta (odbiorcy usługi). Definicja 
jakości usług według normy ISO 9000 cechuje ją wymaganiami klienta oraz jego zaspoka-
janiem: „W usługach głównym źródłem wymagań jest klient – nabywca usługi, a jego za-
dowolenie odgrywa ważną rolę w ocenie jakości usługi. Usługa ma odpowiednią jakość, 
jeśli jej realizacja spełnia lub przekracza oczekiwania klientów.” (PN-EN ISO 9000, 2006). 
Podobne zdanie na ten temat ma Szabłowski2, który uważa jakość usług za „…zespół cech 
charakterystycznych towarów lub usług podczas jego nabywania, które przyczyniają się do 
zaspokajania potrzeb klienta…”.   

Usługa transportowa jest specyficznym rodzajem usług, którą nie należy traktować ja-
ko produkt, ponieważ odbiorca nie ma możliwości zweryfikowania jakości, jeżeli wcze-
                                                           

1 Szołtysek J.: Podstawy logistyki miejskiej, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowi-
cach, Katowice 2009, s. 73-75. 

2 Szabłowski M.: Poziom nauczania jako dylemat marketingowy uczelni, w: Marketing szkół 
wyższych, red. G. Nowaczyk, M. Kolasiński, Wydawnictwo Wyższej Szkoły Bankowej w Poznaniu, 
Poznań 2004, s. 196. 
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śniej z tej usługi nie skorzystał. Dodatkowo usługa transportowa posiada szczególne cechy 
jakości, których nie da się jednoznacznie ocenić, ponieważ mają niematerialną postać. 
Jedną z takich cech jest komfort jazdy lub poczucie bezpieczeństwa. Do oceny jakości 
usług nawiązuje wiele czynników, dzięki którym dostawca usługi przekonuję klienta, że 
jakość jego usług jest odpowiednia3.  

Na poniższym rysunku (rys. 1) przedstawiono czynniki, które mają bezpośredni wpływ 
na ocenę jakości usług. 

 
Rys. 1. Czynniki wpływające na ocenę jakości usług 

 
Ocena jakości usług wpływa na przyszłe planowanie, organizowanie i ulepszanie dzia-

łalności usługowej4. Wg. Urbana5 metody, które pozwalają na łatwą ocenę jakości usług: 
− Ocena wybranych kryteriów jakości świadczonych usług – metoda ta polega na wyty-

powaniu najważniejszych kryteriów wpływających na jakość usługi, a następnie podda-
nie ich w postaci ankiet lub wywiadów kwestionariuszowych do oceny przez odbiorców 
usługi. Wybrane kryteria nie zawsze są trafne i mogą być trudne do oceny co może 
skutkować tym, że taka metoda nie ukazuje realnego punktu widzenia ankietowanych 
osób. 

− Model dyskonfirmacji – w przypadku tej metody badane są oczekiwania klientów do 
jakości usługi przy użyciu kwestionariuszy. Następnym krokiem jest scharakteryzowa-
nie wynikającej różnicy pomiędzy rzeczywistą jakością usługi, a oczekiwaniami klienta. 
Metoda ta ze względu na wyliczane luki (różnice) może powodować nieprawidłowości  
i nadinterpretację zebranych wyników badań dotyczących oceny jakości usługi. 

− Metoda incydentów krytycznych – jest to metoda w której nie zakłada się z góry okre-
ślonych kryteriów jakości usług, tylko pozwala się je określić badanym klientom zada-
jąc im pytania otwarte. Pytania te dotyczą najczęściej zdarzeń kryzysowych, które za-
szły podczas trwania badanej usługi. Zebrane informacje są liczone, a następnie 

                                                           
3 Chwałek J.: Obsługa klienta. Jakość usług. WSiP, Warszawa 2003, s. 174-175. 
4 Wolniak B. Skotnicka-Zasadzień K.: Wykorzystanie metody Servqual do badania jakości usług 

w administracji samorządowej, monografia, Wydawnictwo Naukowe Politechniki Śląskiej, Gliwice 
2009. 

5 Urban W.: Ocena metod pomiaru jakości usług. Problemy Jakości, nr 4, Warszawa 2008, s. 23-27. 
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grupowane na zdarzenia pozytywne oraz negatywne, których ilość przedstawia ocenę 
jakości badanej usługi. Metoda ta pozwala zlokalizować problemy, które negatywnie 
wpływają na jakość usług i je poprawić. Nie pozwala natomiast określić poziomu jako-
ści badanej usługi. 

− Metoda tajemniczego klienta – metoda w której podstawiona osoba podaje się za klienta 
i za pomocą wcześniej ustalonego planu działań obserwuje i ocenia jakość usługi.  

− Analizowanie skarg i reklamacji – metoda umożliwia poprawę jakości tylko w najsłab-
szych miejscach prowadzonej usługi i nie pozwala określić poziomu satysfakcji usług. 
Zasadniczym atutem tej metody jest łatwość jej stosowania oraz bardzo wysoka poży-
teczność.  

 
Wybór odpowiedniej metody oceny jakości usług jest bardzo ważnym elementem 

szczególnie dla przedsiębiorstw świadczących tego rodzaju usługi. Monitorowanie jakości 
pozwala na znalezienie słabych punktów działalności i ich wyeliminowanie, co przekłada 
się na lepszą jakość usług6. Bardzo ważne jest ciągłe monitorowanie świadczonych usług, 
jak też ich oceny, ponieważ elementy takie jak wymagania klienta, rynek, konkurencja, 
przepisy prawa oraz postęp technologiczny wraz z upływem lat ulegają zmianie7. 

Transport publiczny jest niezbędny do odpowiedniego funkcjonowania aglomeracji 
miejskich. Miasta z biegiem czasu rozwijają się i poszerzają w coraz to bardziej rozbudo-
wane obszary miejskie oraz pozamiejskie co przyczynia się bezpośrednio do większej gę-
stości zaludnienia na tych terenach. Taki obraz rzeczy przyczynia się również do zwiększa-
nia liczby pojazdów osobowych oraz bardziej zakorkowanych miast. Wraz ze wzrostem 
pojazdów na drogach obniża się poziom życia mieszkańców. Dodatkowo są to pojazdy 
najczęściej napędzane silnikiem spalinowym, które niosą ze sobą negatywne skutki zwią-
zane z wydzielaniem do atmosfery dużej ilości niebezpiecznych substancji chemicznych, 
które są zagrożeniem nie tylko dla ludzi, ale także dla środowiska naturalnego. Takie zjawi-
sko można ograniczyć zachęcając ludzi do korzystania z komunikacji miejskiej, dlatego tak 
ważna jest wysoka jakość publicznego transportu zbiorowego w miastach8.  

Konieczne zatem jest zaspokojenie potrzeb ludności żyjących w miastach, za co odpo-
wiada tzw. logistyka miejska. Jej narzędzia logistyczne pozwalają zapewnić odpowiednie 
operowanie i działanie miastem. Wg. Szymczaka9 logistyka miejska to proces planowania  
i nadzoru w zakresie transportu i logistyki, którego zadaniem jest rozwiązywanie proble-
mów funkcjonowania terenów miejskich. Dotyczy to zarówno procesów wchodzących, 
wychodzących oraz wewnętrznych miasta.  

Wszelkie działania związane z logistyką miejską mają za zadanie wspomóc organizację 
procesów logistycznych w wymiarze przestrzennym oraz czasowym przełamując tym sa-
mym różnego rodzaju ograniczenia, problemy oraz trudności związane z ruchem procesów 

                                                           
6 Krawczyk G.: Konkurencyjność kolejowych przewozów pasażerskich w województwie śląskim. 

Ekonomika transportu i Logistyka, 62, Poznań 2017, 89-96.  
7 Świderski A.: Problematyka jakości usług transportowych, Instytut Logistyki i Magazynowania, 

Logistyka 4/2012, s 731-736. 
8 Adamska M.: Logistyka miejska, wyd. Difin, Warszawa 2008, s. 145-159. 
9 Szymczak M.: Logistyka miejska, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznań 

2008, s. 26-27. 
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5 Urban W.: Ocena metod pomiaru jakości usług. Problemy Jakości, nr 4, Warszawa 2008, s. 23-27. 
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grupowane na zdarzenia pozytywne oraz negatywne, których ilość przedstawia ocenę 
jakości badanej usługi. Metoda ta pozwala zlokalizować problemy, które negatywnie 
wpływają na jakość usług i je poprawić. Nie pozwala natomiast określić poziomu jako-
ści badanej usługi. 

− Metoda tajemniczego klienta – metoda w której podstawiona osoba podaje się za klienta 
i za pomocą wcześniej ustalonego planu działań obserwuje i ocenia jakość usługi.  

− Analizowanie skarg i reklamacji – metoda umożliwia poprawę jakości tylko w najsłab-
szych miejscach prowadzonej usługi i nie pozwala określić poziomu satysfakcji usług. 
Zasadniczym atutem tej metody jest łatwość jej stosowania oraz bardzo wysoka poży-
teczność.  

 
Wybór odpowiedniej metody oceny jakości usług jest bardzo ważnym elementem 
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które są zagrożeniem nie tylko dla ludzi, ale także dla środowiska naturalnego. Takie zjawi-
sko można ograniczyć zachęcając ludzi do korzystania z komunikacji miejskiej, dlatego tak 
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6 Krawczyk G.: Konkurencyjność kolejowych przewozów pasażerskich w województwie śląskim. 

Ekonomika transportu i Logistyka, 62, Poznań 2017, 89-96.  
7 Świderski A.: Problematyka jakości usług transportowych, Instytut Logistyki i Magazynowania, 

Logistyka 4/2012, s 731-736. 
8 Adamska M.: Logistyka miejska, wyd. Difin, Warszawa 2008, s. 145-159. 
9 Szymczak M.: Logistyka miejska, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznań 

2008, s. 26-27. 



Jakość usług… ____________________________________________________________________  
 

 262 

podróżnych i towarowych. Podstawowym podłożem jest rozdzielenie ruchu kołowego, 
pieszego oraz dostawczego od reszty transportu samochodowego10. 

Przedmiotem logistyki miejskiej są czynności, które mają na celu podwyższyć jakość 
życia mieszkańców oraz usprawnić funkcjonowanie różnego rodzaju podmiotom funkcjo-
nującym na danym terenie11. Najważniejsze czynności obejmujące przedmiot logistyki 
miejskiej to organizacja: 
− pasażerskiego transportu publicznego (miejskiego oraz podmiejskiego), 
− transportu dostawczego oraz procesów magazynowania, 
− sieci telekomunikacyjnej, 
− dostaw gazu ziemnego, energii elektrycznej oraz wody, 
− oczyszczania ścieków oraz wywozu i utylizacji odpadów. 

Wyżej wymienione działania powinny zapewnić odpowiednie warunki zarządzania 
aglomeracją miejską optymalizując związane z tym koszty, wydajność oraz realizowane 
usługi z uwzględnieniem aspektów ochrony środowiska12. 

Logistyka miejska odpowiada również za infrastrukturę transportową, której jakość 
wiąże się z jakością transportu zbiorowego13. Techniczne aspekty infrastruktury transpor-
towej takie jak sieci drogowe oraz kolejowe w przypadku podjętego tematu oraz przedmio-
tu badań kładą nacisk na odczuwalną końcową ocenę jakości podróżujących komunikacją 
zbiorową zarówno miejską jak i prywatną.  
Szołtysek14 do infrastruktury transportu miejskiego zalicza: 
− ulice wraz z całym trwałym wyposażeniem służącym do organizacji ruchu kołowego  

i pieszego, 
− torowiska metra, kolei, tramwajów, 
− napowietrzna sieć energetyczna zasilająca metro, koleje, tramwaje i trolejbusy, 
− podstacje energetyczne (transformatory), 
− dworce i przystanki, 
− parkingi, 
− zajezdnie autobusowe i tramwajowe, 
− pozauliczne miejsca garażowania samochodów osobowych i ciężarowych biorących 

udział w ruchu miejskim, 
− miejsca wykonywania czynności ładunkowych występujących w procesie przewozu 

ładunków.  
 

Charakter zabudowy miast przyczynia się do wolnego rozwoju sieci miejskiej, a czasem 
uniemożliwia ten rozwój. Powodem takiego stanu rzeczy jest najczęściej nieuporządkowa-
na sieć infrastruktury podziemnej, która zawiera takie elementy jak połączenia gazowe, 
                                                           

10 Tundys B.: Logistyka miejska. Teoria i praktyka, Difin, Warszawa 2013, s. 150. 
11 Bujak K.: Znaczenie i uwarunkowania kontroli jakości usług przewozowych prowadzonej 

przez Zarząd Komunikacji Miejskiej w Gdyni. Transport Miejski i Regionalny, nr 4,Warszawa 2014, 
s. 26-31. 

12 Tundys B.: Logistyka miejska, wyd. Difin, Warszawa 2008, s. 106. 
13 Ciastoń-Ciulkin A.: Jakość usług przewozowych i jej elementy składowe – ujęcie teoretyczne. 

Transport Miejski i Regionalny,nr 1, Warszawa 2015, s. 24-30. 
14 Szołtysek J.: Podstawy logistyki miejskiej, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowi-

cach, Katowice 2009, s. 73-75. 
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wodociągowe, kanalizacyjne oraz telekomunikacyjne. W związku z tym coraz częściej 
ogranicza się indywidualny transport samochodowy w obszarach śródmiejskich tworząc 
podział z wydzielonymi strefami sieci transportowej.  

Publiczny transport zbiorowy określany jest jako „(…) powszechnie dostępny regularny 
przewóz osób, wykonywany w określonych odstępach czasu i po określonej linii komuni-
kacyjnej, liniach komunikacyjnych lub sieci komunikacyjnej. Odbywa się na zasadach 
konkurencji regulowanej, zgodnie z zasadami określonymi w ustawie oraz z uwzględnie-
niem potrzeb zrównoważonego rozwoju publicznego transportu zbiorowego. Wykonywany 
może być przez operatora publicznego transportu zbiorowego, zwanego dalej „operato-
rem”, przewoźnika spełniających warunki do podejmowania i wykonywania działalności  
w zakresie przewozu osób”15.  

Korzystanie z publicznego transportu zbiorowego niesie ze sobą wiele obowiązków, 
które musi spełniać zarówno przewoźnik jak i pasażer. W przypadku przewoźnika jest on 
zobowiązany podać stosowane przez niego cenniki oraz taryfy do publicznej wiadomości, 
zapewnić podróżnym odpowiednie warunki bezpieczeństwa i higieny oraz odpowiednią 
obsługę i wygodę. Powinien również zapewnić oraz ułatwić podróżowanie środkiem trans-
portu osobom niepełnosprawnym oraz o ograniczonych zdolnościach ruchowych. Z kolei 
najważniejszym obowiązkiem pasażera jest posiadanie ważnego biletu, który stanowi 
umowę odpłatnego przewozu. Dodatkowo podróżny musi stosować się do obowiązującego 
regulaminu wybranego przewoźnika (np. zakaz używania telefonów komórkowych) oraz 
do ogólnie przyjętych norm bezpieczeństwa (np. zakaz wysiadania lub otwierania drzwi 
podczas jazdy)16. 

Cel, zakres i rejon badań 

Celem badań była analiza porównawcza jakości świadczonych usług przewozowych  
w rejonie miasta Przemyśl. Zakresem badań objęto dwóch największych przewoźników 
realizujących przewozy w ramach transportu zbiorowego na obszarze miasta Przemyśl oraz 
jego rejonu. Dotyczy to firmy Eurobus (transport drogowy) oraz Przewozy Regionalne 
(transport kolejowy). 

Pierwszy z nich to prywatny przewoźnik, korzystający z autobusów i busów pod nazwą 
firmy „Eurobus”, natomiast drugi posiada zestawy kolejowe świadczące usługi w ramach 
Spółki Przewozy Regionalne. Grupą docelową dla tych przewoźników są przede wszystkim 
mieszkańcy gminy Medyka dojeżdżający do pracy i szkół w Przemyślu. Bardzo istotny jest 
też fakt, że stacja oraz przystanek w Medyce położone są blisko pieszego przejścia granicz-
nego Medyka-Szeginie. 

Firma „Eurobus” to prywatna firma transportowa działająca od 2000 roku specjalizująca 
się w licencjonowanym przewozie osób na terenie kraju oraz poza jego granicami. Prze-
woźnik realizuje regularne połączenia autobusowe, a także przewóz osób dla grup zorgani-
zowanych oraz klientów indywidualnych obejmującą turystykę i wynajem autobusów oraz 
busów. 
                                                           

15 Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 O publicznym transporcie zbiorowym, Dz.U. z 2011 r. Nr 5, 
poz. 13, art. 4 paragraf 14. 

16 Ustawa z dnia 15 listopada 1984 Prawo przewozowe (Dz.U. z 1984 r. Nr 53, poz. 272). 
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10 Tundys B.: Logistyka miejska. Teoria i praktyka, Difin, Warszawa 2013, s. 150. 
11 Bujak K.: Znaczenie i uwarunkowania kontroli jakości usług przewozowych prowadzonej 

przez Zarząd Komunikacji Miejskiej w Gdyni. Transport Miejski i Regionalny, nr 4,Warszawa 2014, 
s. 26-31. 

12 Tundys B.: Logistyka miejska, wyd. Difin, Warszawa 2008, s. 106. 
13 Ciastoń-Ciulkin A.: Jakość usług przewozowych i jej elementy składowe – ujęcie teoretyczne. 

Transport Miejski i Regionalny,nr 1, Warszawa 2015, s. 24-30. 
14 Szołtysek J.: Podstawy logistyki miejskiej, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowi-

cach, Katowice 2009, s. 73-75. 
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15 Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 O publicznym transporcie zbiorowym, Dz.U. z 2011 r. Nr 5, 
poz. 13, art. 4 paragraf 14. 

16 Ustawa z dnia 15 listopada 1984 Prawo przewozowe (Dz.U. z 1984 r. Nr 53, poz. 272). 
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Jednym z regularnych połączeń autobusowych oferowanych przez firmę Eurobus jest 
linia nr 09 Przemyśl-Medyka. Jest to połączenie autobusowe z przystanku na ul. Wilsona 
do przystanku w Medyce „Granica” przez między innymi ul. Jagiellońską, Dworskiego, 
Lwowskiego, a także przez wieś Hureczko. Trasa przejazdu obejmuje łącznie 17 przystan-
ków autobusowych, a kursy zaczynają się już od godziny około 4 rano, aż do godziny 22. 
Atutem tego połączenia jest częstotliwość kursowania, dostępność przystanków, cena bile-
tu, która wynosi zaledwie 2 zł oraz kursowanie w soboty, niedziele oraz święta w przeci-
wieństwie do przewoźnika Przewozów Regionalnych. Bilet można zakupić jedynie u kie-
rowcy podczas postoju autobusu na przystanku. Czas podróży w zależności od kursu waha 
się od 19 do 24 minut. Na poniższym rysunku – rozkładzie jazdy przedstawiono poszcze-
gólne przystanki oraz czas podróży. 

Przewozy Regionalne to polskie przedsiębiorstwo transportowe, zajmujące się działal-
nością w zakresie pasażerskich przewozów kolejowych. Powstało przez formalne wydzie-
lenie z Polskich Kolei Państwowych. Jest to obecnie największy w Polsce przewoźnik 
kolejowy z których dziennie korzysta około 300 tys. pasażerów na 2700 wyjeżdżających 
pociągów. Spółka obsługuje, poza nielicznymi wyjątkami, wyłącznie pociągi osobowe  
i przyspieszone (pod nazwą Regio) oraz segment pociągów Interregio. Przewozy Regional-
ne organizują także transport związany z imprezami masowymi, koloniami oraz pociągi na 
zamówienie indywidualne. 

Jednym z dostępnych połączeń oferowanych przez tego przewoźnika jest pociąg RE-
GIO relacji Rzeszów Główny – Medyka (przez Przemyśl Główny). Na trasie Przemyśl-
Medyka dostępne są 3 połączenia dziennie, tylko w dni robocze. Cena biletu w ramach 
promocji „Połączenie w dobrej cenie” wynosi 1,90 zł i w przeciwieństwie do prywatnego 
przewoźnika dostępne są wszelkie ulgi np. 51% ulga studencka oraz możliwość kupna 
biletu online.  

Na rys. 2 przedstawiono mapę, na której zaznaczono trasę przejazdu oraz przystanki 
(stacje) pociągu REGIO ze stacji Przemyśl Główny do stacji Medyka. 
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Odległość przejazdu ze stacji Przemyśl Główny do stacji Medyka wynosi 13 km, a czas 
przejazdu to 15 lub 17 minut. Na tej trasie znajduje się łącznie 5 stacji (przystanków), któ-
rych nazwy widoczne są na poniższych rysunkach tj. rozkład jazdy. Rozmieszczenie przy-
stanków zaznaczono białymi punktami na powyższej mapie. 

Metodyka badań 

Metodą badania jakości świadczonych usług wybranych przewoźników było przepro-
wadzenie anonimowych ankiet dotyczących satysfakcji i preferencji pasażerów korzystają-
cych z usług Przewozów Regionalnych oraz firmy Eurobus. Badanie zostało wykonane  
w styczniu 2018 roku. Ankietowanych było łącznie 50 losowo wybranych osób spośród 
tych znajdujących się wewnątrz danego środka transportu (po 25 osób na każdy środek 
transportu). Ze względu na to, że badanie było przeprowadzane podczas jazdy, liczba pytań 
musiała być ograniczona tak, aby wypełnienie ankiety nie zajęło więcej niż kilka minut. 
Pytania zawarte w ankiecie zostały tak przygotowane, aby były dobrze zrozumiałe i czytel-
ne dla każdej badanej osoby. 

Ankieta składała się z dwóch części. W pierwszej części pytania dotyczyły charaktery-
styki badanej osoby tj. płeć, wiek, wykształcenie, status społeczny, a także regularność 
korzystania z transportu publicznego, cel podróży oraz czynniki wpływające na korzystanie 
z transportu publicznego, a nie samochodu. W przypadku dwóch ostatnich pytań ankieto-
wani mieli możliwość zaznaczyć więcej niż jedną odpowiedź17. 
Druga cześć zawierała 2 pytania, w których pasażerowie mogli ocenić poszczególne cechy 
jakości. Łącznie ankietowani oceniali 15 różnych aspektów wpływających na jakość podró-
żowania: częstotliwość kursowania, cena biletu, czas podróży, bezpieczeństwo podróży, 
stan techniczny środków transportu, dostępność przystanków, punktualność, komfort jazdy, 
czystość w pojazdach, skomunikowanie z innymi liniami, kultura osobista kierow-
cy/kontrolerów biletu, łatwość nabycia biletu, dostępność informacji, ułatwienia dla osób 
niepełnosprawnych, starszych i kobiet w ciąży oraz niezawodność. 

W pierwszym pytaniu ankietowani wybrali 3 najważniejsze cechy, które według nich 
mają największy wpływ na jakość podróżowania, natomiast w drugim pytaniu ocenili 
wszystkie cechy w sakli od 1 do 5: (1. Bardzo źle, 2. Źle, 3. Przyzwoicie, 4. Dobrze, 5. 
Bardzo dobrze) 

Charakterystyka badanej populacji 

Najwięcej ankietowanych było w wieku od 36 do 50 lat i w zależności od przewoźnika 
stanowili 28% w przypadku firmy Eurobus i 32%  Przewozów Regionalnych. Osoby 
pomiędzy 18 a 25 rokiem życia stanowiły po 24%. Najmniejszą grupą tworzyły osoby 
poniżej 18 lat oraz powyżej 75 lat – po 4%. 

                                                           
17 Równa N.: Ocena jakości obsługi klienta w oparciu o badania ankietowe w spółce Przewozy 

Regionalne i spółce Koleje Śląskie, praca magisterska napisana pod kierunkiem naukowym dr hab. 
inż. R. Wolniaka, Zabrze 2012. 



Jakość usług… ____________________________________________________________________  
 

 264 

Jednym z regularnych połączeń autobusowych oferowanych przez firmę Eurobus jest 
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Lwowskiego, a także przez wieś Hureczko. Trasa przejazdu obejmuje łącznie 17 przystan-
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rowcy podczas postoju autobusu na przystanku. Czas podróży w zależności od kursu waha 
się od 19 do 24 minut. Na poniższym rysunku – rozkładzie jazdy przedstawiono poszcze-
gólne przystanki oraz czas podróży. 
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nością w zakresie pasażerskich przewozów kolejowych. Powstało przez formalne wydzie-
lenie z Polskich Kolei Państwowych. Jest to obecnie największy w Polsce przewoźnik 
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pociągów. Spółka obsługuje, poza nielicznymi wyjątkami, wyłącznie pociągi osobowe  
i przyspieszone (pod nazwą Regio) oraz segment pociągów Interregio. Przewozy Regional-
ne organizują także transport związany z imprezami masowymi, koloniami oraz pociągi na 
zamówienie indywidualne. 

Jednym z dostępnych połączeń oferowanych przez tego przewoźnika jest pociąg RE-
GIO relacji Rzeszów Główny – Medyka (przez Przemyśl Główny). Na trasie Przemyśl-
Medyka dostępne są 3 połączenia dziennie, tylko w dni robocze. Cena biletu w ramach 
promocji „Połączenie w dobrej cenie” wynosi 1,90 zł i w przeciwieństwie do prywatnego 
przewoźnika dostępne są wszelkie ulgi np. 51% ulga studencka oraz możliwość kupna 
biletu online.  

Na rys. 2 przedstawiono mapę, na której zaznaczono trasę przejazdu oraz przystanki 
(stacje) pociągu REGIO ze stacji Przemyśl Główny do stacji Medyka. 
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17 Równa N.: Ocena jakości obsługi klienta w oparciu o badania ankietowe w spółce Przewozy 

Regionalne i spółce Koleje Śląskie, praca magisterska napisana pod kierunkiem naukowym dr hab. 
inż. R. Wolniaka, Zabrze 2012. 
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Ponad połowa ankietowanych posiadała wykształcenie średnie – 60% podróżujących 
firmą Eurobus oraz 68% podróżujących Przewozami Regionalnymi. Zdecydowanie mniej 
osób posiadało inne wykształcenie. Najmniej osób posiadało wykształcenie gimnazjalne – 
8% w przypadku firmy Eurobus oraz 4% w przypadku Przewozów Regionalnych. 

Najwięcej osób spośród ankietowanych stanowiły osoby pracujące, które w przypadku 
firmy Eurobus stanowiły 28%, a w przypadku Przewozów Regionalnych 36%. Osoby uczą-
ce się i pracujące również były liczną grupą osób a ich udział wynosił 20% w przypadku 
firmy Eurobus oraz 32% w przypadku Przewozów Regionalnych. Najmniejszą grupę ankie-
towanych stanowili pracujący emeryci oraz renciści. Pozostałe grupy stanowiły jedynie od 
kilku do kilkunastu procent. 

Na rys. 3 przedstawiono podział badanych osób ze względu na cel podróży. Ankietowa-
ni najczęściej jako cel swojej podróży zaznaczyli dojazd do szkoły lub na uczelnię, gdzie  
w przypadku firmy Eurobus było to 21% badanych osób, a w przypadku Przewozów Re-
gionalnych 27%. Sprawy osobiste lub służbowe, a także dojazd do pracy były także często 
wybierane jak cel podróży i stanowią kryteria, które bezpośrednio wpływają na regularność 
podróżowania.  
 

 
Rys. 3. Charakterystyka badanych respondentów ze względu na cel podróży 

 
Na rys. 4 przedstawiono czynniki które w głównej mierze decydują o wyborze publicz-

nego środka transportu. Ankietowani posiadający swój własny środek transportu mogli 
wybrać kilka odpowiedzi w tym takie czynniki jak czas przejazdu, niższy koszt podróżo-
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wania, zły stan infrastruktury drogowej, odpowiednia jakość komunikacji miejskiej oraz 
trudności z parkowaniem w miejscu przeznaczenia.  

Największą grupę osób stanowili pasażerowie, którzy nie posiadali samochodu i stanowili 
oni 32% w przypadku firmy Eurobus oraz 38% w przypadku Przewozów Regionalnych. 

 

 
Rys. 4. Charakterystyka badanych respondentów ze względu na czynniki wpływające na wybór trans-
portu publicznego 

 
Stwierdzono, że najwięcej osób korzysta z transportu publicznego ze względu na niższy 

koszt podróżowania (29% i 26%) w porównaniu z kosztami eksploatacji własnego samo-
chodu oraz ze względu na trudności z parkowaniem w miejscu przeznaczenia (po 21%). 
Czas przejazdu to czynnik, który dostał najmniejszą liczbę głosów i tak w przypadku firmy 
Eurobus jest to zaledwie 3%, natomiast w przypadku Przewozów Regionalnych nie odno-
towano ani jednej odpowiedzi. 

Jakość podróżowania w opinii badanych respondentów 

Według Wyszomirskiego18 jakość usług może być inaczej odczuwana przez odbiorców, 
a inaczej przez dostawców. Klient wyróżnia odczuwaną jakość usług i oczekiwaną, do-
stawca zaś docelową i dostarczaną jakość usług. Jakość oczekiwana jest definiowana, jako 

                                                           
18 Wyszomirski O.: Transport miejski. Ekonomika i organizacja. Wydawnictwo Uniwersytetu 

Gdańskiego, Gdańsk 2008, s. 108. 
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Gdańskiego, Gdańsk 2008, s. 108. 
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poziom usług wymagany przez klienta, natomiast jakość usługi jaką otrzymuje klient jest 
jakością odczuwaną. W celu identyfikacji wielkości poszczególnych poziomów jakości są 
wykonywane pomiary19. W przypadku klienta jest to pomiar satysfakcji. Natomiast z punk-
tu widzenia usługodawcy, jest to pomiar wykonania. Pomiary te dają możliwość wykrycia 
ewentualnych odstępstw od założonych norm i w przypadku ich wystąpienia, podjęcia 
działań korygujących20. 

Na rysunku 5 przedstawiono znaczenie wybranych kryteriów oceny jakości usług ze 
względu na największy wpływ na jakość podróżowania. 

 

 
Rys. 5. Znaczenie wybranych kryteriów jakość podróżowania w opinii ankietowanych 

 

                                                           
19 Wolniak R.: Jakość usług przewozowych. Problemy Jakości 4. Warszawa 2014, s. 21-25. 
20 Milenkiewicz B.: Assessment of Quality of Service in Public Transport on the Example of the 

Białystok Public Transport. Economy and Management, 4, 2011, 76-86. 
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Według ankietowanych największy wpływ na jakość podróżowania ma cena biletu, 
gdzie w przypadku podróżujących firmą Eurobus kryterium to wskazało 28%, a w przy-
padku Przewozów Regionalnych 19%. Kolejnymi istotnymi czynnikami jest częstotliwość 
kursowania (18% i 13%) oraz czas podróży (15% i 11%). Z pozostałych kryteriów najmniej 
istotnymi czynnikami wpływającymi na jakość według ankietowanych jest niezawodność, 
stan techniczny środków transportu oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych 
oraz kobiet w ciąży licząc jedynie kilka procent wszystkich zebranych głosów. 

W tabeli 1 przedstawiono średnią ocenę dla przyjętych kryteriów oceny jakości usług 
przewozowych dla dwóch analizowanych przewoźników.  

Średnia ocena jakości usług przewozowych realizowanych przez firmę Eurobus wynosi-
ła  3,33 pkt., natomiast w przypadku Przewozów Regionalnych 3,36 pkt.. Taka ocena jako-
ści pozawala stwierdzić, że pasażerowie korzystający z usług firmy Eurobus oraz Przewo-
zów Regionalnych nie są w pełni zadowoleni i oczekują poprawy jakości tych usług. 
Różnica pomiędzy przewoźnikami jest znikoma, co doskonale ukazuje łączna średnia ocen, 
w której różnica wynosi zaledwie 0,03 punktu. Nieco inaczej przedstawia się ocena w po-
szczególnych kryteriach oceny jakości, gdzie średnia tych ocen w przypadku Przewozów 
Regionalnych przewyższa średnią ocen firmy Eurobus w 9 na 15 kryteriów. 

Tabela 1. Średnia ocen jakości usług przewozowych dla firmy Eurobus  
oraz Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Firma 
Eurobus 

Przewozy 
Regionalne 

1. Częstotliwość kursowania 3,08 3,12 

2. Cena biletu 3,56 3,56 

3. Czas podróży 3,44 3,44 

4. Bezpieczeństwo podróży 3,64 3,72 

5. Stan techniczny środków transportu 3,24 3,32 

6. Dostępność przystanków 3,44 3,32 

7. Punktualność 3,28 3,40 

8. Komfort jazdy 3,56 3,40 

9. Czystość w pojazdach 3,36 3,48 

10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,96 3,04 

11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,64 3,72 

12. Łatwość nabycia biletu 3,64 3,4 

13. Dostępność informacji 3,2 3,64 

14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w ciąży 2,84 2,64 

15. Niezawodność 3,12 3,24 

Ś r e d n i a   o c e n a 3,33 3,36 
 



Jakość usług… ____________________________________________________________________  
 

 268 

poziom usług wymagany przez klienta, natomiast jakość usługi jaką otrzymuje klient jest 
jakością odczuwaną. W celu identyfikacji wielkości poszczególnych poziomów jakości są 
wykonywane pomiary19. W przypadku klienta jest to pomiar satysfakcji. Natomiast z punk-
tu widzenia usługodawcy, jest to pomiar wykonania. Pomiary te dają możliwość wykrycia 
ewentualnych odstępstw od założonych norm i w przypadku ich wystąpienia, podjęcia 
działań korygujących20. 

Na rysunku 5 przedstawiono znaczenie wybranych kryteriów oceny jakości usług ze 
względu na największy wpływ na jakość podróżowania. 

 

 
Rys. 5. Znaczenie wybranych kryteriów jakość podróżowania w opinii ankietowanych 

 

                                                           
19 Wolniak R.: Jakość usług przewozowych. Problemy Jakości 4. Warszawa 2014, s. 21-25. 
20 Milenkiewicz B.: Assessment of Quality of Service in Public Transport on the Example of the 

Białystok Public Transport. Economy and Management, 4, 2011, 76-86. 
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Według ankietowanych największy wpływ na jakość podróżowania ma cena biletu, 
gdzie w przypadku podróżujących firmą Eurobus kryterium to wskazało 28%, a w przy-
padku Przewozów Regionalnych 19%. Kolejnymi istotnymi czynnikami jest częstotliwość 
kursowania (18% i 13%) oraz czas podróży (15% i 11%). Z pozostałych kryteriów najmniej 
istotnymi czynnikami wpływającymi na jakość według ankietowanych jest niezawodność, 
stan techniczny środków transportu oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych 
oraz kobiet w ciąży licząc jedynie kilka procent wszystkich zebranych głosów. 

W tabeli 1 przedstawiono średnią ocenę dla przyjętych kryteriów oceny jakości usług 
przewozowych dla dwóch analizowanych przewoźników.  

Średnia ocena jakości usług przewozowych realizowanych przez firmę Eurobus wynosi-
ła  3,33 pkt., natomiast w przypadku Przewozów Regionalnych 3,36 pkt.. Taka ocena jako-
ści pozawala stwierdzić, że pasażerowie korzystający z usług firmy Eurobus oraz Przewo-
zów Regionalnych nie są w pełni zadowoleni i oczekują poprawy jakości tych usług. 
Różnica pomiędzy przewoźnikami jest znikoma, co doskonale ukazuje łączna średnia ocen, 
w której różnica wynosi zaledwie 0,03 punktu. Nieco inaczej przedstawia się ocena w po-
szczególnych kryteriach oceny jakości, gdzie średnia tych ocen w przypadku Przewozów 
Regionalnych przewyższa średnią ocen firmy Eurobus w 9 na 15 kryteriów. 

Tabela 1. Średnia ocen jakości usług przewozowych dla firmy Eurobus  
oraz Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Firma 
Eurobus 

Przewozy 
Regionalne 

1. Częstotliwość kursowania 3,08 3,12 

2. Cena biletu 3,56 3,56 

3. Czas podróży 3,44 3,44 

4. Bezpieczeństwo podróży 3,64 3,72 

5. Stan techniczny środków transportu 3,24 3,32 

6. Dostępność przystanków 3,44 3,32 

7. Punktualność 3,28 3,40 

8. Komfort jazdy 3,56 3,40 

9. Czystość w pojazdach 3,36 3,48 

10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,96 3,04 

11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,64 3,72 

12. Łatwość nabycia biletu 3,64 3,4 

13. Dostępność informacji 3,2 3,64 

14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w ciąży 2,84 2,64 

15. Niezawodność 3,12 3,24 

Ś r e d n i a   o c e n a 3,33 3,36 
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W przypadku Przewozów Regionalnych najwyżej ocenionymi kryteriami jakości były: 
bezpieczeństwo podróży (3,72), kultura osobista kierowcy (3,72) oraz dostępność informa-
cji (3,64). W przypadku firmy Eurobus najwyżej ocenionymi kryteriami jakości były bez-
pieczeństwo podróży, kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu oraz łatwość nabycia 
biletu na poziomie 3,64. 

Najniżej ocenionymi kryteriami jakości w przypadku firmy Eurobus były częstotliwość 
kursowania (3,08), skomunikowanie z innymi liniami (2,96) oraz ułatwienia dla osób nie-
pełnosprawnych (2,84), natomiast w przypadku Przewozów Regionalnych były to często-
tliwość kursowania (3,12), skomunikowanie z innymi liniami (3,04) oraz również ułatwie-
nia dla osób niepełnosprawnych (2,64). Na takim samym poziomie zadowolenia zostały 
cena biletu (3,56) oraz czas podróży (3,44).  

Ocena jakości świadczonych usług w zależności od wykształcenia 

Wyszczególniono łącznie 4 grupy wykształcenia: średnie, wyższe, gimnazjalne oraz 
zawodowe. Ze względu na małą liczbę osób z innym wykształceniem niż średnie zrezy-
gnowano z procentowego zestawienia pozostałych grup osób z wykształceniem wyższym, 
gimnazjalnym oraz zawodowym. 

W tabeli 2 przedstawiono zestawienie średniej oceny ankietowanych osób korzystają-
cych z usług firmy Eurobus z podziałem na ich wykształcenie. 
Z przeprowadzonych badań wynika że poziom wykształcenia nie ma większego wpływu na  
ocenę jakości świadczonych usług.  Dla wybranych kryteriów średnia ocena mieściła się  
w granicach od 3.03 pkt. do 3,59 pkt., gdzie w przypadku osób z wykształceniem zawodo-
wym była to ocena wyższa, a w przypadku osób z wykształceniem wyższym niższa.  

Najwyżej ocenianym kryterium wśród osób w wykształceniem średnim był komfort 
jazdy (3,67), z wykształceniem wyższym − łatwość nabycia biletu (4,00), z wykształceniem 
gimnazjalnym − cena biletu oraz łatwość nabycia biletu (4,00), natomiast wśród osób  
z wykształceniem zawodowym również łatwość nabycia biletu (4,50).  

Grupa osób z wykształceniem średnim najniżej oceniła skomunikowanie z innymi li-
niami, z wykształceniem wyższym punktualność kursowania, skomunikowanie z innymi 
liniami, dostępność informacji oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych. Osoby z wy-
kształceniem gimnazjalnym również najniżej oceniły dostępność informacji oraz ułatwienia 
dla osób niepełnosprawnych, z kolei osoby z wykształceniem zawodowym najniżej ocenili 
punktualność jazdy. 

Tabela 2. Średnia ocen jakości ze względu na wykształcenie dla podróżujących firmą Eurobus 

Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
1. Częstotliwość kursowania 2,80 3,00 3,50 3,67 
2. Cena biletu 3,47 3,00 4,00 3,83 
3. Czas podróży 3,33 3,00 3,50 3,83 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,67 3,50 3,00 3,83 
5. Stan techniczny środków transportu 3,13 3,00 3,00 3,67 
6. Dostępność przystanków 3,47 3,00 3,50 3,50 
7. Punktualność 3,60 2,50 3,00 2,83 
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Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
8. Komfort jazdy 3,67 3,00 3,00 3,50 
9. Czystość w pojazdach 3,13 3,50 3,50 3,83 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,73 2,50 3,00 3,67 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,73 3,00 3,50 3,67 
12. Łatwość nabycia biletu 3,20 4,00 4,00 4,50 
13. Dostępność informacji 3,47 2,50 2,50 3,17 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, 
starszych i kobiet w ciąży 2,87 2,50 2,50 3,00 

15. Niezawodność 3,00 3,50 3,00 3,33 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,28 3,03 3,23 3,59 
 

Poniżej przedstawiono oceny jakości usług świadczonych przez Przewozy Regionalne. 
Najwyższa średnia ocena jakości świadczonych usług w grupie osób z wykształceniem 
średnim wyniosła 3,46 pkt., natomiast najniższa w grupie osób z wykształceniem gimna-
zjalnym 2,80 pkt.. Najwyżej ocenianym kryterium wśród osób z wykształceniem średnim 
była kultura osobista kierowcy (4,00), z wykształceniem wyższym bezpieczeństwo podróży 
(3,80), natomiast dla osób z wykształceniem zawodowym bezpieczeństwo podróży (4,00) 
oraz komfort jazdy (4,00).  

Tabela 3. Średnia ocen jakości ze względu na wykształcenie dla Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
1. Częstotliwość kursowania 3,29 3,00 2,00 2,50 
2. Cena biletu 3,59 3,60 3,00 3,50 
3. Czas podróży 3,59 3,20 3,00 3,00 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,71 3,80 3,00 4,00 
5. Stan techniczny środków transportu 3,35 3,40 3,00 3,00 
6. Dostępność przystanków 3,53 2,80 3,00 3,00 
7. Punktualność 3,53 3,20 3,00 3,00 
8. Komfort jazdy 3,41 3,20 3,00 4,00 
9. Czystość w pojazdach 3,59 3,40 3,00 3,00 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 3,18 3,00 2,00 2,50 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 4,00 3,00 3,00 3,50 
12. Łatwość nabycia biletu 3,47 3,20 3,00 3,50 
13. Dostępność informacji 3,65 3,60 3,00 3,00 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, star-
szych i kobiet w ciąży 2,82 2,20 2,00 2,50 

15. Niezawodność 3,18 3,60 3,00 3,00 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,46 3,21 2,80 3,13 
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W przypadku Przewozów Regionalnych najwyżej ocenionymi kryteriami jakości były: 
bezpieczeństwo podróży (3,72), kultura osobista kierowcy (3,72) oraz dostępność informa-
cji (3,64). W przypadku firmy Eurobus najwyżej ocenionymi kryteriami jakości były bez-
pieczeństwo podróży, kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu oraz łatwość nabycia 
biletu na poziomie 3,64. 

Najniżej ocenionymi kryteriami jakości w przypadku firmy Eurobus były częstotliwość 
kursowania (3,08), skomunikowanie z innymi liniami (2,96) oraz ułatwienia dla osób nie-
pełnosprawnych (2,84), natomiast w przypadku Przewozów Regionalnych były to często-
tliwość kursowania (3,12), skomunikowanie z innymi liniami (3,04) oraz również ułatwie-
nia dla osób niepełnosprawnych (2,64). Na takim samym poziomie zadowolenia zostały 
cena biletu (3,56) oraz czas podróży (3,44).  

Ocena jakości świadczonych usług w zależności od wykształcenia 

Wyszczególniono łącznie 4 grupy wykształcenia: średnie, wyższe, gimnazjalne oraz 
zawodowe. Ze względu na małą liczbę osób z innym wykształceniem niż średnie zrezy-
gnowano z procentowego zestawienia pozostałych grup osób z wykształceniem wyższym, 
gimnazjalnym oraz zawodowym. 

W tabeli 2 przedstawiono zestawienie średniej oceny ankietowanych osób korzystają-
cych z usług firmy Eurobus z podziałem na ich wykształcenie. 
Z przeprowadzonych badań wynika że poziom wykształcenia nie ma większego wpływu na  
ocenę jakości świadczonych usług.  Dla wybranych kryteriów średnia ocena mieściła się  
w granicach od 3.03 pkt. do 3,59 pkt., gdzie w przypadku osób z wykształceniem zawodo-
wym była to ocena wyższa, a w przypadku osób z wykształceniem wyższym niższa.  

Najwyżej ocenianym kryterium wśród osób w wykształceniem średnim był komfort 
jazdy (3,67), z wykształceniem wyższym − łatwość nabycia biletu (4,00), z wykształceniem 
gimnazjalnym − cena biletu oraz łatwość nabycia biletu (4,00), natomiast wśród osób  
z wykształceniem zawodowym również łatwość nabycia biletu (4,50).  

Grupa osób z wykształceniem średnim najniżej oceniła skomunikowanie z innymi li-
niami, z wykształceniem wyższym punktualność kursowania, skomunikowanie z innymi 
liniami, dostępność informacji oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych. Osoby z wy-
kształceniem gimnazjalnym również najniżej oceniły dostępność informacji oraz ułatwienia 
dla osób niepełnosprawnych, z kolei osoby z wykształceniem zawodowym najniżej ocenili 
punktualność jazdy. 

Tabela 2. Średnia ocen jakości ze względu na wykształcenie dla podróżujących firmą Eurobus 

Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
1. Częstotliwość kursowania 2,80 3,00 3,50 3,67 
2. Cena biletu 3,47 3,00 4,00 3,83 
3. Czas podróży 3,33 3,00 3,50 3,83 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,67 3,50 3,00 3,83 
5. Stan techniczny środków transportu 3,13 3,00 3,00 3,67 
6. Dostępność przystanków 3,47 3,00 3,50 3,50 
7. Punktualność 3,60 2,50 3,00 2,83 
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Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
8. Komfort jazdy 3,67 3,00 3,00 3,50 
9. Czystość w pojazdach 3,13 3,50 3,50 3,83 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,73 2,50 3,00 3,67 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,73 3,00 3,50 3,67 
12. Łatwość nabycia biletu 3,20 4,00 4,00 4,50 
13. Dostępność informacji 3,47 2,50 2,50 3,17 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, 
starszych i kobiet w ciąży 2,87 2,50 2,50 3,00 

15. Niezawodność 3,00 3,50 3,00 3,33 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,28 3,03 3,23 3,59 
 

Poniżej przedstawiono oceny jakości usług świadczonych przez Przewozy Regionalne. 
Najwyższa średnia ocena jakości świadczonych usług w grupie osób z wykształceniem 
średnim wyniosła 3,46 pkt., natomiast najniższa w grupie osób z wykształceniem gimna-
zjalnym 2,80 pkt.. Najwyżej ocenianym kryterium wśród osób z wykształceniem średnim 
była kultura osobista kierowcy (4,00), z wykształceniem wyższym bezpieczeństwo podróży 
(3,80), natomiast dla osób z wykształceniem zawodowym bezpieczeństwo podróży (4,00) 
oraz komfort jazdy (4,00).  

Tabela 3. Średnia ocen jakości ze względu na wykształcenie dla Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Średnie Wyższe Gimnazjalne Zawodowe 
1. Częstotliwość kursowania 3,29 3,00 2,00 2,50 
2. Cena biletu 3,59 3,60 3,00 3,50 
3. Czas podróży 3,59 3,20 3,00 3,00 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,71 3,80 3,00 4,00 
5. Stan techniczny środków transportu 3,35 3,40 3,00 3,00 
6. Dostępność przystanków 3,53 2,80 3,00 3,00 
7. Punktualność 3,53 3,20 3,00 3,00 
8. Komfort jazdy 3,41 3,20 3,00 4,00 
9. Czystość w pojazdach 3,59 3,40 3,00 3,00 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 3,18 3,00 2,00 2,50 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 4,00 3,00 3,00 3,50 
12. Łatwość nabycia biletu 3,47 3,20 3,00 3,50 
13. Dostępność informacji 3,65 3,60 3,00 3,00 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, star-
szych i kobiet w ciąży 2,82 2,20 2,00 2,50 

15. Niezawodność 3,18 3,60 3,00 3,00 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,46 3,21 2,80 3,13 
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Ankietowanych osób z wykształceniem gimnazjalnym było bardzo mało, dlatego oceny 
jakości wahały się pomiędzy 2,00 lub 3,00. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych było 
najniżej ocenianym kryterium wśród wszystkich grup, gdzie średnia ocenia wyniosła 2,82 
pkt. dla osób z wykształceniem średnim, 2,20 pkt. z wykształceniem wyższym, 2,00 pkt.  
z wykształceniem gimnazjalnym oraz 3,13 z wykształceniem zawodowym. 

Ocena jakości świadczonych usług w zależności od regularności korzystania  
z środków komunikacji zbiorowej 

Osoby biorące udział w badaniu odpowiadając na pytanie dotyczące tego jak często ko-
rzystają z komunikacji miejskiej mieli do wyboru łącznie 5 odpowiedzi. Ze względu na 
dużą rozbieżność ilości głosów przypadającą na każdą odpowiedź rozdzielono wszystkie 
grupy na dwie. Pierwsza z nich to osoby regularnie korzystające z komunikacji miejskiej – 
są to osoby, które zaznaczyły odpowiedzi „codziennie” lub „kilka razy w tygodniu”. Pozo-
stałe odpowiedzi takie jak „kilka razy w miesiącu”, „kilka razy w roku” lub „nie korzy-
stam” stanowią grupę osób korzystających z komunikacji miejskiej nieregularnie. 

Poniżej przedstawiono zestawienie ocen dla poszczególnych kryteriów jakości świad-
czonych usług firmy Eurobus ze względu na regularność korzystania. 

Tabela 4. Średnia ocen jakości ze względu na regularność korzystania z firmy Eurobus 

Kryteria oceny Regularnie Nieregularnie 
1. Częstotliwość kursowania 3,27 2,80 
2. Cena biletu 3,73 3,30 
3. Czas podróży 3,53 3,30 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,60 3,70 
5. Stan techniczny środków transportu 3,33 3,10 
6. Dostępność przystanków 3,36 3,50 
7. Punktualność 3,33 3,20 
8. Komfort jazdy 3,40 3,70 
9. Czystość w pojazdach 3,67 2,90 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 3,13 2,70 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,93 3,20 
12. Łatwość nabycia biletu 3,80 3,40 
13. Dostępność informacji 3,13 3,40 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w ciąży 2,93 2,70 
15. Niezawodność 3,27 2,90 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,43 3,19 
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Ankietowane osoby korzystające regularnie z usług przewozowych firmy Eurobus wy-
żej oceniły jakość podróżowania, aniżeli osoby korzystające nieregularnie. Łączna średnia 
ocena wyniosła 3,43 pkt. dla osób regularnie podróżujących, natomiast dla osób nieregular-
nie korzystających z usług tego przewoźnika − 3,19 pkt.. Osoby podróżujące regularnie 
najwyżej oceniły kulturę osobistą kierowcy (3,93), a najniżej ułatwienia dla osób niepełno-
sprawnych (2,93), natomiast osoby korzystające nieregularnie z usług przewozowych firmy 
Eurbous najwyżej oceniły bezpieczeństwo podróży oraz komfort jazdy (3,70), a najniżej 
skomunikowanie z innymi liniami oraz również ułatwienia dla osób niepełnosprawnych 
(2,70). 

Na poniższych rysunkach (rys. 6 i 7) przedstawiono zestawienie oceny osób regularnie 
oraz nieregularnie korzystających z usług przewozowych firmą Eurobus w ujęciu procen-
towym. 

W przypadku osób regularnie korzystających z firmy Eurobus ocenę bardzo dobrą przy-
znało 40% ankietowanych w 2 kryteriach: kultura osobista kierowcy oraz łatwość nabycia 
biletu. Ocena dobra przewyższa pozostałe oceny w aż w 8 kryteriach: częstotliwość kurso-
wania (47%), cena biletu (47%), czas podróży (33%), bezpieczeństwo podróży (40%), stan 
techniczny środków transportu (47%), komfort jazdy (47%), czystość w pojazdach (40%) 
oraz dostępność informacji (33%). W pozostałych kryteriach największa liczba głosów 
dotyczy oceny przyzwoitej i wynosi w przypadku dostępności przystanków 53%, punktual-
ności 40%, skomunikowania z innymi liniami 47%, ułatwień dla osób niepełnosprawnych 
33% oraz niezawodności 53%. Negatywnych ocen było zdecydowanie mniej, jednak  
w przypadku kryterium takim jak stan techniczny środka transportu 27%osób wystawiło 
ocenę źle. 

Osoby niekorzystające regularnie z usług przewozowych firmy Eurobus najczęściej 
wybierali ocenę dobrą. Ocena ta w 6 kryteriach przeważała pozostałe oceny i dotyczyła 
ceny biletu (40%), bezpieczeństwa podróży (70%) komfortu jazdy (50%), czystości  
w pojazdach (40%), kultury osobistej kierowcy (30%) oraz dostępności informacji (40%). 
W przypadku kryterium łatwość nabycia biletu ocena bardzo dobra stanowiła 40% głosów. 
Jako przyzwoicie oceniono 4 kryteria – częstotliwość kursowania (30%), czas podróży 
(70%), punktualność (50%) oraz niezawodność (60%). Ocena negatywna (źle) przewyższy-
ła pozostałe oceny tylko w przypadku jednego kryterium jakim jest ułatwienia dla osób 
niepełnosprawnych − 40% odpowiedzi. 

W przypadku Przewozów Regionalnych średnia ocena jakości świadczonych usług  
kształtowała się na poziomie od 3,32 do 3,38 pkt.. Osoby nieregularnie korzystające z usług 
przewozowych tej firmy wyżej ocenili jakość podróżowania, niż osoby korzystające regu-
larnie. Różnica jest niewielka i wynosi 0,06, jednak w przypadku niektórych kryteriów ta 
różnica była znacząca. Osoby niekorzystające regularnie z usług tej firmy wyżej ocenili 9  
z 15 kryteriów jakości. W przypadku kryterium łatwość nabycia biletu średnia ocena, była 
na takim samym poziomie i wyniosła 3,40.  
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Ankietowanych osób z wykształceniem gimnazjalnym było bardzo mało, dlatego oceny 
jakości wahały się pomiędzy 2,00 lub 3,00. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych było 
najniżej ocenianym kryterium wśród wszystkich grup, gdzie średnia ocenia wyniosła 2,82 
pkt. dla osób z wykształceniem średnim, 2,20 pkt. z wykształceniem wyższym, 2,00 pkt.  
z wykształceniem gimnazjalnym oraz 3,13 z wykształceniem zawodowym. 

Ocena jakości świadczonych usług w zależności od regularności korzystania  
z środków komunikacji zbiorowej 

Osoby biorące udział w badaniu odpowiadając na pytanie dotyczące tego jak często ko-
rzystają z komunikacji miejskiej mieli do wyboru łącznie 5 odpowiedzi. Ze względu na 
dużą rozbieżność ilości głosów przypadającą na każdą odpowiedź rozdzielono wszystkie 
grupy na dwie. Pierwsza z nich to osoby regularnie korzystające z komunikacji miejskiej – 
są to osoby, które zaznaczyły odpowiedzi „codziennie” lub „kilka razy w tygodniu”. Pozo-
stałe odpowiedzi takie jak „kilka razy w miesiącu”, „kilka razy w roku” lub „nie korzy-
stam” stanowią grupę osób korzystających z komunikacji miejskiej nieregularnie. 

Poniżej przedstawiono zestawienie ocen dla poszczególnych kryteriów jakości świad-
czonych usług firmy Eurobus ze względu na regularność korzystania. 

Tabela 4. Średnia ocen jakości ze względu na regularność korzystania z firmy Eurobus 

Kryteria oceny Regularnie Nieregularnie 
1. Częstotliwość kursowania 3,27 2,80 
2. Cena biletu 3,73 3,30 
3. Czas podróży 3,53 3,30 
4. Bezpieczeństwo podróży 3,60 3,70 
5. Stan techniczny środków transportu 3,33 3,10 
6. Dostępność przystanków 3,36 3,50 
7. Punktualność 3,33 3,20 
8. Komfort jazdy 3,40 3,70 
9. Czystość w pojazdach 3,67 2,90 
10. Skomunikowanie z innymi liniami 3,13 2,70 
11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,93 3,20 
12. Łatwość nabycia biletu 3,80 3,40 
13. Dostępność informacji 3,13 3,40 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w ciąży 2,93 2,70 
15. Niezawodność 3,27 2,90 
Ś r e d n i a   o c e n a 3,43 3,19 
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Ankietowane osoby korzystające regularnie z usług przewozowych firmy Eurobus wy-
żej oceniły jakość podróżowania, aniżeli osoby korzystające nieregularnie. Łączna średnia 
ocena wyniosła 3,43 pkt. dla osób regularnie podróżujących, natomiast dla osób nieregular-
nie korzystających z usług tego przewoźnika − 3,19 pkt.. Osoby podróżujące regularnie 
najwyżej oceniły kulturę osobistą kierowcy (3,93), a najniżej ułatwienia dla osób niepełno-
sprawnych (2,93), natomiast osoby korzystające nieregularnie z usług przewozowych firmy 
Eurbous najwyżej oceniły bezpieczeństwo podróży oraz komfort jazdy (3,70), a najniżej 
skomunikowanie z innymi liniami oraz również ułatwienia dla osób niepełnosprawnych 
(2,70). 

Na poniższych rysunkach (rys. 6 i 7) przedstawiono zestawienie oceny osób regularnie 
oraz nieregularnie korzystających z usług przewozowych firmą Eurobus w ujęciu procen-
towym. 

W przypadku osób regularnie korzystających z firmy Eurobus ocenę bardzo dobrą przy-
znało 40% ankietowanych w 2 kryteriach: kultura osobista kierowcy oraz łatwość nabycia 
biletu. Ocena dobra przewyższa pozostałe oceny w aż w 8 kryteriach: częstotliwość kurso-
wania (47%), cena biletu (47%), czas podróży (33%), bezpieczeństwo podróży (40%), stan 
techniczny środków transportu (47%), komfort jazdy (47%), czystość w pojazdach (40%) 
oraz dostępność informacji (33%). W pozostałych kryteriach największa liczba głosów 
dotyczy oceny przyzwoitej i wynosi w przypadku dostępności przystanków 53%, punktual-
ności 40%, skomunikowania z innymi liniami 47%, ułatwień dla osób niepełnosprawnych 
33% oraz niezawodności 53%. Negatywnych ocen było zdecydowanie mniej, jednak  
w przypadku kryterium takim jak stan techniczny środka transportu 27%osób wystawiło 
ocenę źle. 

Osoby niekorzystające regularnie z usług przewozowych firmy Eurobus najczęściej 
wybierali ocenę dobrą. Ocena ta w 6 kryteriach przeważała pozostałe oceny i dotyczyła 
ceny biletu (40%), bezpieczeństwa podróży (70%) komfortu jazdy (50%), czystości  
w pojazdach (40%), kultury osobistej kierowcy (30%) oraz dostępności informacji (40%). 
W przypadku kryterium łatwość nabycia biletu ocena bardzo dobra stanowiła 40% głosów. 
Jako przyzwoicie oceniono 4 kryteria – częstotliwość kursowania (30%), czas podróży 
(70%), punktualność (50%) oraz niezawodność (60%). Ocena negatywna (źle) przewyższy-
ła pozostałe oceny tylko w przypadku jednego kryterium jakim jest ułatwienia dla osób 
niepełnosprawnych − 40% odpowiedzi. 

W przypadku Przewozów Regionalnych średnia ocena jakości świadczonych usług  
kształtowała się na poziomie od 3,32 do 3,38 pkt.. Osoby nieregularnie korzystające z usług 
przewozowych tej firmy wyżej ocenili jakość podróżowania, niż osoby korzystające regu-
larnie. Różnica jest niewielka i wynosi 0,06, jednak w przypadku niektórych kryteriów ta 
różnica była znacząca. Osoby niekorzystające regularnie z usług tej firmy wyżej ocenili 9  
z 15 kryteriów jakości. W przypadku kryterium łatwość nabycia biletu średnia ocena, była 
na takim samym poziomie i wyniosła 3,40.  
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Rys. 6. Ocena jakości osób korzystających regularnie z usług firmy Eurobus  
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Rys. 7. Ocena jakości osób korzystających nieregularnie z usług firmy Eurobus  
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Rys. 7. Ocena jakości osób korzystających nieregularnie z usług firmy Eurobus  
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Tabela 5. Średnia ocen jakości ze względu na regularność korzystania z Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Regularnie Nieregularnie 

1. Częstotliwość kursowania 3,00 3,30 

2. Cena biletu 3,47 3,70 

3. Czas podróży 3,67 3,10 

4. Bezpieczeństwo podróży 3,67 3,80 

5. Stan techniczny środków transportu 3,20 3,50 

6. Dostępność przystanków 3,33 3,30 

7. Punktualność 3,53 3,20 

8. Komfort jazdy 3,13 3,80 

9. Czystość w pojazdach 3,53 3,40 

10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,93 3,20 

11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,60 3,90 

12. Łatwość nabycia biletu 3,40 3,40 

13. Dostępność informacji 3,73 2,90 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w 
ciąży 2,47 2,90 

15. Niezawodność 3,20 3,30 

Ś r e d n i a   o c e n a 3,32 3,38 
 

Osoby regularnie podróżujące przewoźnikiem Przewozy Regionalne najwyżej ocenili 
dostępność informacji (3,73), natomiast najniżej ułatwienia dla osób niepełnosprawnych 
(2,47). Druga grupa osób czyli osoby korzystające nieregularnie z przewozów tej firmy 
najwyżej ocenili kulturę osobistą kierowcy (3,90), natomiast najniżej dostępność informacji 
(2,90) oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych (2,90). 

Na rysunku 8 przedstawiono zestawienie ocen osób regularnie korzystających z usług 
Przewozów Regionalnych.  

Z poniższego rysunku wynika, że osoby regularnie korzystające z usług Przewozów 
Regionalnych w większości ocenę dobrą przyznało takim kryteriom jak bezpieczeństwo 
podróży (47%), stan techniczny środka transportu (53%), punktualność (47%), komfort 
jazdy (47%), czystość w pojazdach (47%), kultura osobista kierowcy (47%) oraz dostęp-
ność informacji (60%). W 7 kryteriach jakości takich jak częstotliwość kursowania (40%), 
cena biletu (53%), czas podróży (40%), skomunikowanie z innymi liniami (53%), łatwość 
nabycia biletu (47%), ułatwienia dla osób niepełnosprawnych (53%) oraz niezawodność 
(47%) większość ankietowanych przyzwoicie oceniło jakość podróżowania. Ocena bardzo 
dobra, zła oraz bardzo zła nie stanowiła większości w żadnym z podanych kryteriów.  
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Rys. 8. Ocena jakości osób korzystających regularnie z usług Przewozów Regionalnych 
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Tabela 5. Średnia ocen jakości ze względu na regularność korzystania z Przewozów Regionalnych 

Kryteria oceny Regularnie Nieregularnie 

1. Częstotliwość kursowania 3,00 3,30 

2. Cena biletu 3,47 3,70 

3. Czas podróży 3,67 3,10 

4. Bezpieczeństwo podróży 3,67 3,80 

5. Stan techniczny środków transportu 3,20 3,50 

6. Dostępność przystanków 3,33 3,30 

7. Punktualność 3,53 3,20 

8. Komfort jazdy 3,13 3,80 

9. Czystość w pojazdach 3,53 3,40 

10. Skomunikowanie z innymi liniami 2,93 3,20 

11. Kultura osobista kierowcy/kontrolerów biletu 3,60 3,90 

12. Łatwość nabycia biletu 3,40 3,40 

13. Dostępność informacji 3,73 2,90 
14. Ułatwienia dla osób niepełnosprawnych, starszych i kobiet w 
ciąży 2,47 2,90 

15. Niezawodność 3,20 3,30 

Ś r e d n i a   o c e n a 3,32 3,38 
 

Osoby regularnie podróżujące przewoźnikiem Przewozy Regionalne najwyżej ocenili 
dostępność informacji (3,73), natomiast najniżej ułatwienia dla osób niepełnosprawnych 
(2,47). Druga grupa osób czyli osoby korzystające nieregularnie z przewozów tej firmy 
najwyżej ocenili kulturę osobistą kierowcy (3,90), natomiast najniżej dostępność informacji 
(2,90) oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych (2,90). 

Na rysunku 8 przedstawiono zestawienie ocen osób regularnie korzystających z usług 
Przewozów Regionalnych.  

Z poniższego rysunku wynika, że osoby regularnie korzystające z usług Przewozów 
Regionalnych w większości ocenę dobrą przyznało takim kryteriom jak bezpieczeństwo 
podróży (47%), stan techniczny środka transportu (53%), punktualność (47%), komfort 
jazdy (47%), czystość w pojazdach (47%), kultura osobista kierowcy (47%) oraz dostęp-
ność informacji (60%). W 7 kryteriach jakości takich jak częstotliwość kursowania (40%), 
cena biletu (53%), czas podróży (40%), skomunikowanie z innymi liniami (53%), łatwość 
nabycia biletu (47%), ułatwienia dla osób niepełnosprawnych (53%) oraz niezawodność 
(47%) większość ankietowanych przyzwoicie oceniło jakość podróżowania. Ocena bardzo 
dobra, zła oraz bardzo zła nie stanowiła większości w żadnym z podanych kryteriów.  
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punktualność (60%), łatwość nabycia biletu (50%) oraz niezawodność (60%). Negatywna 
ocena (źle) stanowiła większość (40%) ocen w przypadku dwóch kryteriów dostępność 
informacji oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych. Nikt nie ocenił bardzo źle żadnego 
z podanych kryteriów. Duże zróżnicowane oceny dotyczyły skomunikowania z innymi 
liniami, gdzie liczba ocen wahała się od 10% do 30%.  
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Podsumowanie 

Analizując wyniki dotyczące oceny jakości usług przewozowych firmy Eurobus oraz 
Przewozów Regionalnych, a także charakterystykę badanej populacji oraz kryteria, które 
według podróżnych mają największy wpływ na jakość podróżowania należy stwierdzić, że 
usługi świadczone w ramach transportu publicznego stanowią bardzo ważny czynnik 
wpływający na funkcjonowanie miasta. Odpowiednia optymalizacja tych usług oraz czyn-
ników wpływających na transport publiczny takich jak infrastruktura pozwala zwiększyć 
poziom jakości codziennego życia mieszkańców. 

Mimo niskiej liczby osób biorących udział w badaniu wyniki wyznaczyły ogólny po-
ziom jakości świadczonych usług firmy Eurobus oraz Przewozów Regionalnych. Na ich 
podstawie należy stwierdzić, że podróżni w większości nie są wystarczająco zadowoleni  
z tych usług. Wybrane kryteria jakościowe pozwoliły na poznanie preferencji klientów jak 
też określić słabe oraz mocne strony przewoźników. 

Najniżej ocenione kryteria jakościowe wymagają natychmiastowych działań dążących 
do ich poprawy. W przypadku firmy przewozowej Eurobus oraz Przewozów Regionalnych 
były to częstotliwość kursowania, skomunikowanie z innymi liniami oraz ułatwienia dla 
osób niepełnosprawnych. 

Badania wykazały również cechy, które według ankietowanych osób mają największy 
wpływ na jakość podróżowania. Były to w przypadku obydwu przewoźników te same kry-
teria: 
− cena biletu,  
− częstotliwość kursowania  
− czas podróży.  

Wymienione kryteria wymagają szczególnej uwagi, ponieważ to od nich odbiorca usłu-
gi oczekuje najwyżej jakości. Poziom jakości usług transportowych firmy Eurobus oraz 
Przewozów Regionalnych kształtuję się pomiędzy oceną przyzwoitą, a dobrą. Różnice 
pomiędzy dwoma przewoźnikami są znikome. Niektóre elementy wpływające na jakość są 
wyżej oceniane w zależności od przewoźnika. Głównym atutem firmy Eurobus jest dostęp-
ność przystanków, łatwość nabycia biletu oraz komfort jazdy. Z kolei najważniejszą zaletą 
Przewozów Regionalnych jest bezpieczeństwo podróży, stan techniczny środków transpor-
tu, punktualność, dostępność informacji oraz czystość w pojazdach. Wyżej wymienione 
cechy pozwalają ukazać mocne strony dla których podróżni mogą kierować się podczas 
wyboru środka transportu. 
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informacji oraz ułatwienia dla osób niepełnosprawnych. Nikt nie ocenił bardzo źle żadnego 
z podanych kryteriów. Duże zróżnicowane oceny dotyczyły skomunikowania z innymi 
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Podsumowanie 

Analizując wyniki dotyczące oceny jakości usług przewozowych firmy Eurobus oraz 
Przewozów Regionalnych, a także charakterystykę badanej populacji oraz kryteria, które 
według podróżnych mają największy wpływ na jakość podróżowania należy stwierdzić, że 
usługi świadczone w ramach transportu publicznego stanowią bardzo ważny czynnik 
wpływający na funkcjonowanie miasta. Odpowiednia optymalizacja tych usług oraz czyn-
ników wpływających na transport publiczny takich jak infrastruktura pozwala zwiększyć 
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gi oczekuje najwyżej jakości. Poziom jakości usług transportowych firmy Eurobus oraz 
Przewozów Regionalnych kształtuję się pomiędzy oceną przyzwoitą, a dobrą. Różnice 
pomiędzy dwoma przewoźnikami są znikome. Niektóre elementy wpływające na jakość są 
wyżej oceniane w zależności od przewoźnika. Głównym atutem firmy Eurobus jest dostęp-
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