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Wypełnienie ankiety nie wiązało się z podaniem danych 
osobowych i kontaktowych, dlatego było w pełni anonimo-
we. Zbieranie danych rozpoczęło się 15 listopada 2022 roku 
i trwało do uzyskania 500 odpowiedzi. Wynik ten uzyskano 
17 grudnia 2022, po czym ankieta została zamknięta. 

Charakterystyka ankietowanych
Strukturę ankietowanych według płci, wieku i wykształce-
nia przedstawiono na rysunku 4 [2, s. 27–29]. Większość 
ankietowanych stanowiły kobiety (53,2%). Najczęściej byli 
to ludzie młodzi w wieku 25–44 lat (42,2%) lub młodsi 
(27,2%), mający wykształcenie średnie (45,0%).

Analiza wyników badań sondażowych
Częstość korzystania z usług MZK
Wśród wszystkich ankietowanych aż 53% osób korzysta 
z komunikacji miejskiej 4 i więcej razy w tygodniu, a 26,8% 
deklaruje, że jest to częstotliwość 2–3 razy w tygodniu 
(rys. 5). W poszczególnych grupach metryczkowych naj-
częściej z komunikacji miejskiej korzystają osoby w wieku 
poniżej 25 lat (77,9%), mający wykształcenie podstawowe 
(88,9%), zawodowe (78,6%) lub deklarujący brak wy-
kształcenia (66,7%).

Powód korzystania z usług MZK
W pytaniu o powód korzystania z komunikacji miejskiej 
można było udzielić więcej niż jednej odpowiedzi, a także 
dodać własną. Udział poszczególnych odpowiedzi w sto-
sunku do liczby ankietowanych przedstawiono na rysun-
ku 6. Wśród wszystkich ankietowanych najczęściej wska-
zywanym powodem korzystania z usług MZK był brak 
samochodu lub prawa jazdy (68,4%), następnie „dogodne 
połączenie i bliskość przystanków” (37,0%) i „niższe koszty 
transportu” (24,8%). Dopiero na końcu znajdowały się 
„inne powody” (1,4%).

Podstawowym powodem decyzji o korzystaniu z usług 
MZK, również w każdej z warstw metryczkowych, był brak 
własnego samochodu lub brak prawa jazdy, za wyjątkiem 
osób w wieku 45–65 lat, które za najważniejszy powód 
wskazywały niższe koszty transportu. Ważnym powodem 
w każdej grupie były również „dogodne połączenie i bliskość 
przystanków” (ten aspekt wskazywało od 30–66% ankieto-
wanych), czyli docenili oni przygotowanie oferty przewozo-
wej przez przedsiębiorstwo MZK. W poszczególnych gru-
pach „niższe koszty transportu” nie były wybierane tak 
często.

Cel korzystania z usług MZK
Na pytanie o cel korzystania z usług MZK można było za-
kreślić kilka odpowiedzi. Strukturę odpowiedzi na to py-
tanie przedstawiono na rysunku 7. Ankietowani ogółem 
najczęściej korzystają z usług MZK (94,4%) w celu zała-
twiania spraw codziennych. Cele obligatoryjne, jak dojazdy 
do pracy i szkoły lub na uczelnię, stanowią odpowiednio: 
71,8 i 20,4%, a „inne powody” (gdzie najczęstszą z nich 
była podróż na wszelkiego rodzaju imprezy oraz odwożenie 
dzieci do szkoły) jedynie 10,2%. 

Rys. 7. Cel korzystania z usług MZK według płci, wieku i wykształcenia
Źródło: opracowanie własne

Rys. 6. Powód korzystania z usług MZK według płci, wieku i wykształcenia
Źródło: opracowanie własne

Rys. 4. Struktura ankietowanych wg płci wieku i wykształcenia
Źródło: opracowanie własne

Rys. 5. Częstość korzystania z usług MZK według płci, wieku i wykształcenia
Źródło: opracowanie własne
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Miary statystyczne dla oceny satysfakcji ankietowanych  
z wybranych cech jakości

Cecha jakości
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Ceny biletów 4,35 5 5 0,811 (3,535; 5,157) 18,7% -1,293 4,539

Dostosowanie dla 
niepełnosprawnych 4,15 5 4 0,985 (3,163; 5,133) 23,7% -1,103 3,825

Dostęp do infor-
macji 4,14 5 4 0,871 (3,267; 5,009) 21,1% -0,724 2,95

Bezpieczeństwo 
i wygoda 4,00 5 4 0,948 (3,050; 4,946) 23,7% -0,574 2,627

Dostępność 3,90 4 4 0,886 (3,010; 4,782) 22,7% -0,451 3,021

Czas podróży 3,79 3 4 0,952 (2,836; 4,740) 25,1% -0,331 2,634

Bezpośredniość 3,60 4 4 1,129 (2,473; 4,731) 31,4% -0,358 2,124

Niezawodność 3,60 4 4 1,018 (2,578; 4,614) 28,3% -0,574 3,010

Punktualność 3,59 4 4 0,932 (2,662; 4,526) 25,9% -0,326 2,422

Częstotliwość 3,37 3 3 0,951 (2,415; 4,317) 28,3% -0,032 2,288

Źródło: opracowanie własne

Tabela 3

Analiza satysfakcji i preferencji dotyczących postulatów 
przewozowych
W kwestionariuszu pomiarowym badania sondażowego 
zaproponowano ankietowanym ocenę poziomu satysfakcji 
i preferencji pasażerów dla wybranych 10 najważniejszych 
– z punktu widzenia pasażerów – cech jakości publicznego 
transportu zbiorowego. Wartości podstawowych miar sta-
tystycznych dla odpowiedzi dotyczących oceny satysfakcji  
wybranych postulatów przewozowych przedstawiono  
w tabeli 3.

Koszt transportu z perspektywy pasażera oceniany jest 
jako pożądany system taryfowy i atrakcyjny poziom opłat 
w ramach określonej taryfy [16, s. 25]. Ceny biletów to naj-
wyżej oceniana cecha jakości, dla której średnia arytmetyczna 
ocen satysfakcji wyniosła 4,35, a zarówno mediana, jak i moda 
były równe 5. Ocenę tę wskazało 51,4% ankietowanych, a na 
4 swoje zadowolenie określiło 36,2% osób. Kryterium to ma 
również najniższe odchylenie standardowe ze wszystkich ana-
lizowanych cech wynoszące 0,811. Współczynnik asymetrii 
wynoszący dla cen biletów -1,293 pokazuje znaczną domina-
cję ocen wyższych od wartości średniej.

Dostosowanie do potrzeb osób niepełnosprawnych, star-
szych, kobiet w ciąży oraz dla podróżnych z małymi dziećmi 
(z wózkami lub bez) najczęściej oceniane było na 5, które 
wskazało 46,6% ankietowanych. Kolejną najliczniej przy-
znawaną oceną była 4 zaznaczona przez 29,6% osób. Średnia 
arytmetyczna ocen satysfakcji wyniosła 4,15, a oceny powy-
żej średniej znacznie przeważały w odpowiedziach, co poka-
zuje współczynnik asymetrii -1,103. 

Dostęp do informacji rozumiany jest jako sposób prze-
kazywania informacji o ofercie przewozowej i jej zmianach, 
zarówno w internetowych nośnikach informacji, jak i na 
przystankach czy w pojazdach. Według 41,4% ankietowa-
nych postulat ten spełniony jest na ocenę 5, 34,8% przy-
znało ocenę 4, a 20,6% ocenia dostęp do informacji na 3. 
Odchylenie standardowe wyników wyniosło 0,871.

Bezpieczeństwo i wygoda podróży oceniane było na przy-
stankach i w pojazdach, a średnia arytmetyczna wyników 
wyniosła 4,00. Najczęściej przyznawaną oceną była 5, którą 
wskazało 37,6% ankietowanych. Odpowiedzi 4 udzieliło 
30,8% badanych, a odpowiedzi 3 – 26,4% osób.

Kolejnym omawianym postulatem przewozowym jest 
dostępność komunikacji, czyli przestrzenna lub czasowa od-
ległość od przystanku [16, s. 25]. Średnia arytmetyczna 
oceny satysfakcji pasażerów wyniosła 3,90. Najczęściej wy-
stępującą odpowiedzią była ocena 4, którą wskazało 37,6% 
ankietowanych, natomiast często padały również oceny 3, 
zaznaczone przez 30,6% badanych oraz oceny 5 przez 
28,4%. Odchylenie standardowe 0,886 jest jednym z naj-
niższych, biorąc pod uwagę wszystkie omawiane postulaty, 
co wskazuje na to, że odpowiedzi były w tym pytaniu mniej 
zróżnicowane wokół średniej arytmetycznej. Około 70% 
odpowiedzi mieściło się w przedziale (3,010; 4,782), a zróż-
nicowanie odpowiedzi było umiarkowane i dominowały 
wartości większe od średniej oceny kryterium. 

Czas podróży to długość trwania jazdy i zatrzymań na przy-
stankach. Kryterium to jest jednym z dwóch, gdzie najczęściej 
występowała ocena 3, która padła w 34,8% ankiet. 31,4% osób 
oceniło czas podróży na 4, a 27,6% wskazało ocenę 5. Średnia 
arytmetyczna dla tej cechy jakości wyniosła 3,79.

Bezpośredniość to możliwość odbycia podróży bez ko-
nieczności przesiadania się [12, s. 43]. Udzielono w tym 
pytaniu bardzo zróżnicowanych odpowiedzi, stąd największa 
ze wszystkich analizowanych kryteriów wartość odchylenia 
standardowego równa 1,129 oraz najwyższy współczynnik 
zmienności wynoszący 31,4% (w badaniach marketingowych 
wskazujący na jeszcze względną jednorodność cechy [17, s. 
7]). Najczęściej występowała ocena 4, którą przyznało 30,6% 
respondentów, kolejna była ocena 5 zaznaczona w 26,2% 
kwestionariuszach, na 3 oceniło bezpośredniość 23,2% ba-
danych, a ocena 2 została przyznana w 17,2% przypadkach. 
Średnia arytmetyczna uzyskanych wyników wyniosła 3,60.

Niezawodność to gwarancja dojazdu do wyznaczonego 
miejsca o określonym czasie [12, s. 43]. 39,4% ankietowa-
nych oceniło ten postulat na 4, co było najczęściej udzielaną 
odpowiedzią. Swoje zadowolenie na 3 zadeklarowało 29,2% 
respondentów, a ocenę 5 przyznało zaledwie 18,6% osób. 
Pytanie to zgromadziło największą liczbę ocen 1, którą wska-
zano w 4,2% ankiet. Średnia arytmetyczna satysfakcji pa-
sażerów z tego kryterium wyniosła 3,60, a współczynnik 
zmienności 28,3%.

Punktualność jest najważniejszą cechą jakości w większo-
ści przeprowadzonych badań wśród mieszkańców różnych 
miast [12, s. 54], czego dowiodły także wyniki i tego badania. 
Ta cecha jakości zostanie szczegółowo omówiona poniżej.

Częstotliwość kursowania oznacza odstępy czasu między 
odjazdami kolejnych pojazdów tej samej relacji [16, s. 25]. 
Oceny pasażerów były tutaj najniższe, a najczęściej pojawia-
jącą się odpowiedzią była wartość 3 wskazana przez 34,6% 
ankietowanych. Średnia arytmetyczna oceny satysfakcji dla 
tej cechy wyniosła zaledwie 3,37. Kolejną często wskazywa-
ną oceną była ocena 4, którą wybrało 33,8% badanych, 
a najniższą ocenę 1 wskazano w 1% kwestionariuszy. Wyniki 
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były umiarkowanie zmienne (współczynnik zmienności 
28,3%) i występowała tylko lekka asymetria w odpowie-
dziach wynosząca -0,032 w kierunku ocen wyższych od 
średniej arytmetycznej. 

Biorąc pod uwagę wszystkie postulaty przewozowe, moż-
na zauważyć, że aż dla ośmiu z nich mediana wynosi 4. 
Niższa mediana 3 wystąpiła w przypadku oceny częstotli-
wości, wyższa natomiast w ocenie cen biletów. 

Moda o wartości 5 występuje dla czterech cech jakości: 
ceny biletów, dostosowanie dla niepełnosprawnych, dostęp 
do informacji oraz bezpieczeństwo i wygoda, podobnie jak 
moda 4 dla cech: dostępność, bezpośredniość, niezawodność 
i punktualność. Przewagę ocen 3 zgromadziły częstotliwość 
i czas podróży. 

Ankietowanych zapytano również o ocenę ich preferen-
cji dla tych samych cech jakości, dla których podawali oce-
nę satysfakcji z realizacji danej cechy jakości przez MZK. 
Miary statystyczne dla ocen preferencji zostały przedstawio-
ne w tabeli 4.

wiło 13,0% osób, które wybrały ważność 2. Średnia aryt-
metyczna wyników to 4,12.

Częstotliwość uzyskała średnią ocenę preferencji 4,05. 
Niemal połowa ankietowanych (46,4%) wskazało ocenę 
preferencji dla tej cechy na 5, natomiast ocenę 4 przyznało 
zaledwie 26,4% badanych.

Bezpieczeństwo i wygoda to cecha, dla której 44,2% 
respondentów przypisało ocenę 5, a 24,6% oceniło prefe-
rencję na 4. Średnia arytmetyczna odpowiedzi wyniosła dla 
tej cechy 3,93. 

Średnia ocena preferencji dla cen biletów wyniosła 3,89. 
44,0% osób zaznaczyło odpowiedź 5, a 25,8% odpowiedź 
4. Aż 6,4% ankietowanych uznało tę cechę jakości za nie-
istotną (ocena 1). 

Preferencję 5 dla czasu podróży zaznaczono w 38,4% 
kwestionariuszy, 4 w 25,8%, a 3 wystąpiło w 21,0% ankie-
tach. Średnia arytmetyczna ważności tego postulatu wynio-
sła 3,84.

Ważność dostępu do informacji została przez ankietowa-
nych określona na 3,53. Najczęstszą odpowiedzią była oce-
na 5, którą przyznało 28,4% osób, kolejna była 3 z udziałem 
25,8% badanych, a ważności 4 i 2 zyskały odpowiednio 
22,4% i 21,0% odpowiedzi.

Pytanie o dostosowanie dla niepełnosprawnych, osób 
starszych, kobiet w ciąży oraz dla podróżnych z małymi 
dziećmi (z wózkami lub bez) zgromadziło najbardziej zróż-
nicowane oceny preferencji pasażerów. Najczęściej cecha ta 
oceniana była na 5, gdzie uzyskała 28,4% odpowiedzi, a dru-
gą w kolejności zaznaczaną ważnością była 1 z wynikiem 
22,6%. Średnia arytmetyczna tej cechy wyniosła 3,09, czy-
li jest najniższa ze wszystkich omawianych. Współczynnik 
zmienności 49,2% obrazuje bardzo silne zróżnicowanie od-
powiedzi. Współczynnik asymetrii -0,057 wskazuje na tyl-
ko lekką przewagę wartości większych od średniej. 

Analiza całości zgromadzonych wyników dla wszystkich 
cech jakości w ocenie preferencji pasażerów wykazała, że 
moda dla każdego z nich wynosi 5, czyli maksymalną war-
tość oceny preferencji. Mediana 4 występuje dla sześciu cech 
jakości, natomiast najniższa 3 wyłącznie dla kryterium do-
stosowania dla niepełnosprawnych, osób starszych, kobiet 
w ciąży oraz dla podróżnych z małymi dziećmi (z wózkami 
lub bez). 

Ocena punktualności kursowania
Punktualność to cecha transportu określająca, że pojazd 
mija lub opuszcza dany punkt linii w ustalonym czasie 
zgodnie z rozkładem jazdy [12, s. 43]. Cecha ta dopuszcza 
pewną tolerancję odchyleń. Czas odjazdu jest znaczący dla 
pasażera już na etapie planowania podróży, a każde opóź-
nienie powoduje dłuższy czas oczekiwania i dłuższy czas 
trwania podróży. Cecha ta okazała się najważniejszą dla 
ankietowanych w tym badaniu, dlatego została poddana 
szczegółowej analizie.

Na 500 osób biorących udział w badaniu aż 43,3% oce-
niło satysfakcję z punktualności kursowania pojazdów MZK 
na 4. Kolejnymi najczęstszymi ocenami było 3 z udziałem 
26,4% ankietowanych, 5 dla 15,6% ankietowanych i 2 dla 

Źródło: opracowanie własne

Tabela 4
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Punktualność 4,55 5 5 0,758 (3,794;5,311) 16,7% -1,551 4,369

Niezawodność 4,29 5 5 0,927 (3,359;5,214) 21,6% -1,002 2,935

Bezpośredniość 4,18 5 4 0,854 (3,328;5,036) 20,4% -0,877 3,489

Dostępność 4,12 5 5 1,073 (3,049;5,195) 26,0% -0,953 2,63

Częstotliwość 4,05 5 4 1,088 (2,966;5,142) 26,8% -0,918 2,815

Bezpieczeństwo  
i wygoda 3,93 5 4 1,186 (2,746;5,118) 30,2% -0,81 2,482

Ceny biletów 3,89 5 4 1,268 (2,620;5,156) 32,6% -0,902 2,611

Czas podróży 3,84 5 4 1,166 (2,672;5,004) 30,4% -0,697 2,505

Dostęp do informacji 3,53 5 4 1,175 (2,359;4,709) 33,3% -0,167 1,833

Dostosowanie dla  
niepełnosprawnych 3,09 5 3 1,52 (1,572;4,612) 49,2% -0,057 1,571

Punktualność to najważniejsza dla pasażerów cecha ja-
kości. Średnia ocena preferencji dla tej cechy wyniosła 4,55. 
Poszczególne wartości oceny przez pasażerów dla tej cechy 
były bardzo zbieżne, odchylenie standardowe najmniejsze 
wśród wszystkich ocen preferencji dla wybranych cech ja-
kości, równe 0,758, a współczynnik zmienności zaledwie 
16,7%.

Niezawodność w ocenie preferencji uzyskała średnią 4,29. 
Najczęściej zaznaczaną ważnością była ocena 5, którą wska-
zało 56,4% (282) ankietowanych. 20,4% badanych wyra-
ziło swoje preferencje na 4, a 19,0% zaznaczyło ocenę 3. 

Bezpośredniość była kolejną cechą, której 42,6% pasa-
żerów przyznało ocenę preferencji 5, 36,8% ocenę 4, a 17,6% 
ocenę 3. Średnia arytmetyczna preferencji dla tego postula-
tu przewozowego wyniosła 4,18.

Dla dostępności ocena preferencji wykazała, że 50,2% 
ankietowanych ocenia ważność tego postulatu na 5, 25,6% 
wybrało odpowiedź 4, a kolejną najliczniejszą grupę stano-
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Rys. 8. Struktura odpowiedzi dla oceny satysfakcji z punktualności kursowania z podziałem 
na grupy metryczkowe
Źródło: opracowanie własne

Rys. 10. Rzeczywista luka jakościowa
Źródło: opracowanie własne

Rys. 9. Struktura odpowiedzi dla oceny preferencji z punktualności kursowania z podziałem 
na grupy metryczkowe
Źródło: opracowanie własne

14% ankietowanych. Tylko trzy osoby oceniły punktualność 
na 1. Średnia arytmetyczna wyników wyniosła 3,59. 
Strukturę odpowiedzi na pytanie o ocenę satysfakcji z punk-
tualności kursowania ze względu na pytania metryczkowe 
przedstawiono na rysunku 8. W każdej warstwie podziału 
największy udział mają oceny satysfakcji o wartości 4. 
Udziały te przekraczają 50% wśród osób z wykształceniem 
zawodowym i oraz w wieku 25–44 lata.

Strukturę odpowiedzi na pytanie o ocenę preferencji z punk-
tualności kursowania ze względu na pytania metryczkowe 
przedstawiono na rysunku 9. Wśród wszystkich ankietowa-
nych 69,8% cecha ta jest bardzo istotna i została oceniona 
na 5. Ważność 4 przyznało 17,4% populacji, a 11% wska-
zało odpowiedź 3. Nikt z ankietowanych nie przyznał waż-
ności 1 dla tej cechy. Średnia arytmetyczna preferencji tego 
kryterium wyniosła 4,55. W poszczególnych warstwach 
metryczkowych preferencje punktualności również są naj-
wyższe (ocena 5). Jedynie w grupie osób w wieku powyżej 
65 lat najczęściej wskazywana była ocena 4.

Luka jakościowa i możliwości podniesienia poziomu obsługi
Przeprowadzona analiza preferencji i satysfakcji pasażerów dla 
poszczególnych postulatów przewozowych pozwoliła wyzna-
czyć rzeczywistą lukę jakościową, którą wraz z wartościami 
przestawiono na rysunku 10. Ocena preferencji jest wyższa od 
oceny satysfakcji dla sześciu pierwszych cech jakości: punk-
tualności, niezawodności, częstotliwości, bezpośredniości, do-
stępności i czasu podróży. Wartość luki jakościowej zmienia 
się w przedziale 0,050–0,958, co w skali możliwych ocen daje 
różnicę 1%–19% szerokości przedziału.

Luka jakościowa ujemna występuje w przypadku czterech 
pozostałych kryteriów: bezpieczeństwa i wygody, ceny bile-
tów, dostępu do informacji i dostosowania dla niepełnospraw-
nych, osób starszych, kobiet w ciąży oraz dla podróżnych 
z małymi dziećmi (z wózkami lub bez). Oznacza to, że ocze-
kiwania pasażerów w tych kategoriach są niższe niż dostar-
czana im jakość usługi. Wielkość luki zmienia się tutaj 
w przedziale (-0,066)-(-1,056), czyli o 1%–21% szerokości 
przedziału w pięciostopniowej skali ocen.

Preferencje niespełnione występują wówczas, gdy rzeczy-
wista luka jakościowa dla pewnego postulatu przewozowe-
go osiąga wartości większe od zero. Wartość takiej luki 
wskazuje, że oczekiwania pasażerów (ważność tej cechy ja-
kościowej) są wyższe niż ocena satysfakcji z cechy jakościowej 
usługi, którą otrzymują. Największa rzeczywista luka jako-
ściowa występuje dla punktualności i wynosi 0,96, czyli 19% 
szerokości przedziału. Wynika to z faktu, że respondenci 
nisko ocenili swoje zadowolenie z tego postulatu, a był on 
dla nich najważniejszy. Zgodne z rozkładem jazdy czasy 
odjazdu pozwalają im zaplanować podróż i cecha ta jest 
związana ze swego rodzaju zaufaniem do przewoźnika, któ-
ry to deklaruje realizację usług w określonym miejscu i cza-
sie. Aby poprawić oceny dla tego kryterium, należy prze-
prowadzić analizę niezgodności realnych czasów odjazdu 
z tymi ustalonymi w rozkładach jazdy, szczególnie na liniach 
nr 1, nr 10 i nr 24, które to najczęściej pojawiały się w py-
taniach otwartych ankiet, gdzie ocena punktualności była 

najniższa. W poprawie tego kryterium w przyszłości mogą 
pomóc śluzy autobusowe, które ułatwią kierowcom zmianę 
pasa ruchu.

W ocenie niezawodności wykazana luka jakościowa 
wynosi 0,690, czyli 14% w pięciostopniowej skali ocen. 
Parametr ten jest tylko w części zależny od przewoźnika 
[18]. W dużej mierze wpływ na jego wartość mają inni 
użytkownicy drogi przejazdu autobusów czy też warunki 
atmosferyczne, dlatego spełnienie oczekiwań pasażerów 
jest wyzwaniem w zarządzaniu procesem przewozowym. 
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Ze strony przewoźnika pewna realizacja usługi wiąże się 
z niezawodnością taboru i infrastruktury, z której korzysta, 
dlatego powinien on analizować możliwe do wystąpienia 
ryzyko i, przewidując, zapobiegać wszelkim usterkom. We 
flocie przedsiębiorstwa znajdują się autobusy z 2006 roku 
(czyli 17-letnie), a także posiadające silniki o normie 
EURO 3, dlatego należałoby rozważyć stopniową wymia-
nę pojazdów na nowe, najlepiej zasilane elektrycznie. 
W dzisiejszych czasach ma to duże znaczenie dla wielu 
ludzi, gdy bardzo ważna staje się ekologia i ochrona śro-
dowiska. 

Kolejną niespełnioną cechą jakości jest częstotliwość, 
dla której luka wyniosła 0,688. Urząd Miasta Bielsko-Biała 
jako organizator transportu zbiorowego zlecił opracowanie 
planu optymalizacji sieci „Publiczny transport zbiorowy 
w Bielsku-Białej 2020+”, którego realizacja wciąż jest 
w toku. Projekt zakłada, że rozkłady jazdy autobusów 
poruszających się na wspólnych ciągach komunikacyjnych 
zostaną zsynchronizowane tak, aby zapewnić jak najwyższą 
częstotliwość przejazdów i uniknąć zjawiska „stadnych 
odjazdów”. W okresach spadku liczby przewożonych pa-
sażerów (np. w wakacje), opracowano plan z równomiernie 
rozłożonymi godzinami odjazdów, aby zmniejszyć długie 
przerwy w rozkładzie jazdy nieakceptowalne przez pasa-
żerów. Częstotliwość ma polepszyć też likwidacja linii wy-
soce nieefektywnych, a w zamian uruchomienie dodatko-
wych kursów na liniach podstawowych14.

Ocena preferencji i satysfakcji pasażerów wskazała dla 
bezpośredniości przewozów lukę jakościową równą 0,580. 
Istniejący średnicowy układ linii komunikacyjnych zakła-
da, że wystarczy jedna przesiadka, aby dostać się w okre-
ślone miejsce, a na liniach najpopularniejszych wśród pa-
sażerów funkcjonują już bezpośrednie przejazdy. Eliminacja 
przesiadek poprzez utworzenie wszystkich relacji bezpo-
średnich pociąga za sobą bardzo duże koszty eksploatacyj-
ne i ekonomiczne, a wiąże się to także ze spadkiem często-
tliwości obsługi, która to już jest niewystarczająca dla 
pasażerów. Warto zauważyć również, że w sytuacji, gdy 
zapewnione są dobrze zaprojektowane węzły przesiadkowe 
i duża częstotliwość linii, pasażerowie chętniej się przesia-
dają i nie artykułują tak mocno postulatu bezpośredniości 
[19, s. 11].

Luka jakościowa dla dostępności wyniosła 0,226. 
Zmniejszenie odległości dojścia możliwe jest poprzez za-
gęszczenie przystanków, jednak jak w przypadku poprzed-
nio omawianego kryterium, jest to kosztowne i ciągnie za 
sobą zwiększenie kosztów eksploatacyjnych i wydłużenia 
czasu jazdy.

Najmniejsza luka jakościowa została wskazana dla cza-
su podróży. Wartość 0,050 przy skali całej populacji ozna-
cza, że pasażerowie prawie otrzymują to, czego oczekują, 
a jakość jest wystarczająca.

Preferencje spełnione występują wówczas, gdy rzeczy-
wista luka jakościowa uzyskuje wartości mniejsze od zero. 

14	 https://komunikacja.um.bielsko.pl/index.php/optymalizacja-zalozenia/ [data od-
czytu: 30.01.2023]

Oznacza to, że preferencje pasażerów są niższe niż ocena 
jakości danego postulatu przewozowego. 

Dla postulatu przewozowego czas podróży wartość luki 
jakościowej wyniosła -0,066. Respondenci wskazali więc, 
że ich preferencje są spełnione i nie trzeba szukać tutaj 
możliwości podniesienia jakości.

Luka jakościowa dla cen biletów wyniosła -0,458, co 
oznacza, że koszty usługi przewozowej są zadowalające dla 
jej odbiorców. Taki wynik może być spowodowany dość 
przejrzystym cennikiem, gdzie na jednym rodzaju biletu 
można dojechać na dowolny przystanek, nawet poza gra-
nice administracyjne miasta, ponieważ nie występują w nim 
żadne strefy przewozowe. Dodatkowo, porównując ceny 
biletów z innymi bliskimi powierzchnią i liczbą mieszkań-
ców miastami (np. Rzeszowem), można stwierdzić, że ceny 
niektórych rodzajów biletów w Bielsku-Białej są niższe. 
Poza tym część mieszkańców skorzystać może ze znacznych 
ulg, na przykład posiadacze karty Rodzina+. Doceniane 
przez podróżnych może być również to, że pomimo sytuacji 
w kraju, ceny pozostają niezmienne od ponad dwóch lat 
(obowiązuje cennik z 1.01.2021 roku).

Kolejnym spełnionym ponad oczekiwania kryterium 
jest dostęp do informacji, dla którego luka jakościowa 
wyniosła -0,604. Na różnicę satysfakcji i preferencji duży 
wpływ mogą mieć osoby, które korzystają z usług 
Miejskiego Zakładu Komunikacyjnego obligatoryjnie co-
dziennie, a w przeprowadzone badanie wykazało, że jest 
to 53% respondentów. Osoby te znają doskonale rozkłady 
jazdy na liniach, z których korzystają lub mają je pod ręką 
i nie muszą szukać informacji w innych miejscach. 

Największa wartość ujemna luki jakościowej występuje 
dla kryterium dostosowania dla niepełnosprawnych, osób 
starszych, kobiet w ciąży oraz dla podróżnych z małymi dzieć-
mi (z wózkami lub bez) i wynosi -1,056. Na wysoką ocenę 
satysfakcji ma duży wpływ tabor przewoźnika, który w cało-
ści dostosowany jest do osób ze szczególnymi potrzebami, 
jednak najniższa ze wszystkich ocenianych kryteriów wartość 
preferencji pasażerów może wynikać z braku refleksji respon-
dentów nad kwestiami, które ich nie dotyczą. Poza danymi 
z metryczki nie wiadomo, kto wypełnił ankietę i jaka jest jego 
sytuacja życiowa i forma fizyczna. Aby wyniki oddawały w peł-
ni sytuację, należałoby przeprowadzić kolejne badanie skiero-
wane wyłącznie do osób określonych w postulacie, co nie było 
założeniem tej – nastawionej na zdanie ogółu – analizy.

Podsumowanie
Transport lokalny jest zadaniem własnym każdej gminy. 
Oferta przewozowa publicznego transportu zbiorowego 
w Bielsku-Białej w dniu roboczym obejmuje 37 linii komu-
nikacyjnych obsługiwanych w dniu roboczym w szczycie 
komunikacyjnym i 32 poza szczytem, a w soboty i niedziele 
odpowiednio: 27 i 26 linii. Trasy linii wytyczone są w gra-
nicach administracyjnych miasta i 3 gmin. Jednak nawet 
w dni robocze w godzinach szczytu częstotliwość kursów 
zaledwie 10 linii wynosi co 20 minut, a kolejnych 9 linii co 
30 minut. W soboty i niedziele co 30 minut odbywają się 
kursy zaledwie odpowiednio: 9 i 2 linii. 
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Badanie sondażowe przeprowadzone wśród pasażerów 
Miejskiego Zakładu Komunikacyjnego w Bielsku-Białej 
miało na celu poznanie ich satysfakcji i preferencji dotyczą-
cych wybranych cech jakości. Wyniki analizy posłużyły do 
ustalenia hierarchii postulatów przewozowych i wyznaczenia 
rzeczywistej oraz bezwzględnej luki jakościowej. 

Kwestionariusz pomiarowy został wypełniony przez 500 
osób. Z pytań metryczkowych wynika, że 53,2% respon-
dentów stanowiły kobiety, a mężczyźni 46,8%. Największą 
część ankietowanych stanowiły osoby w wieku 24–44 lata 
(42,2%) oraz osoby posiadające wykształcenie średnie (45%).

Pytania dotyczące sposobu korzystania z usług przedsię-
biorstwa wykazały, że 53 % pasażerów korzysta z przewozów 
4 i więcej razy w tygodniu, a 52 % za główny tego powód 
podaje brak własnego samochodu lub nieposiadanie prawa 
jazdy. Najczęściej za cel korzystania z usług Miejskiego 
Zakładu Komunikacyjnego w Bielsku-Białej podawano spra-
wy codzienne (45,9 %) oraz dojazd do pracy (34,9 %). 

Przeanalizowano dziesięć postulatów przewozowych, spo-
śród których sześć wykazało rzeczywistą lukę jakościową. 
Największa wartość luki wystąpiła dla postulatu punktualno-
ści i wynosiła 0,958. Ankietowani ocenili satysfakcję z tej 
cechy na 3,59, natomiast swoje preferencje na 4,55. Kolejne 
wysokie wartości luki wystąpiły dla: niezawodności, gdzie 
satysfakcja uzyskała 3,60 i preferencja 4,29, a wielkość luki 
0,690; częstotliwości, gdzie przy zadowoleniu 3,37 i oczeki-
waniu 4,05 luka wyniosła 0,688 i bezpośredniości, gdzie przy 
ocenie jakości na 3,60 i ocenie preferencji 4,18 luka jakościo-
wa miała wartość 0,580. Dwie najmniejsze luki jakościowe 
wyznaczono dla: dostępności, którą ankietowani ocenili na 
3,90 przy oczekiwaniach 4,12 tworząc lukę 0,226, oraz czasu 
podróży, gdzie luka wyniosła zaledwie 0,050, ponieważ satys-
fakcja pasażerów była na poziomie 3,79 przy preferencji 3,84. 

W czterech przypadkach wyznaczona rzeczywista wartość 
luki była ujemna i wynosiła: -0,066 dla bezpieczeństwa i wy-
gody, -0,458 dla cen biletów, -0,604 dla dostępu do infor-
macji oraz -1,056 dla dostosowania dla niepełnosprawnych, 
osób starszych, kobiet w ciąży oraz dla podróżnych z mały-
mi dziećmi (z wózkami lub bez). 

Punktualność w większości miast jest cechą jakości, któ-
ra jest najważniejsza dla respondentów i jej oceny preferen-
cji są wysokie. Dzięki jej spełnieniu można pasażerowie mogą 
planować swoje podróże. Podobnie znaczenie ma częstotli-
wość i niezawodność. Tymczasem dla tych cech, w ocenie 
pasażerów w Bielsku-Białej, wystąpiły największe wartości 
rzeczywistej luki jakościowej. Dzięki badaniu wyznaczono 
więc obszary jakości, na które należy zwrócić uwagę, aby 
podnieść poziom obsługi klientów. 

Wskazane zostały również 3 cechy jakościowe (ceny bi-
letów, dostęp do informacji i dostosowanie dla niepełno-
sprawnych), dla których oceny preferencji respondentów 
badania są niższe niż ich oceny satysfakcji, czyli luka jako-
ściowa jest ujemna i działania związane z poprawą jakości 
w tym zakresie nie są oczekiwane przez uczestników badania 
sondażowego.

Przeprowadzona analiza nie gwarantuje jednak, że ocze-
kiwania pasażerów nie zmienią się pomimo stałości jakości 

postulatów spełniających preferencje podróżnych. 
Długotrwałe zadowolenie klienta wiąże się z ciągłym dosko-
naleniem procesów [20, s. 62]. 
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Praca doktorska została napisana na Wydziale Inżynierii Lądowej w Poli-
technice Krakowskiej pod kierunkiem dra hab. inż. Vitalija Naumova, prof. 
PK. Recenzentami pracy byli: prof. dr hab. inż. Marianna Jacyna z Politech-
niki Warszawskiej i dr hab. inż. Grzegorz Sierpiński, prof. PŚ z Politechniki 
Śląskiej. Obrona odbyła się 2 grudnia 2022 roku przed Komisją dla dyscy-
pliny inżynieria lądowa i transport. Rada Naukowa dla dyscypliny inżynie-
ria lądowa, geodezja i transport w Politechnice Krakowskiej zatwierdziła 
stopień doktora dopiero 15 lutego 2023 roku, ze względu na zmianę nazwy 
dyscypliny i brak przez jakiś czas przepisów przejściowych.

Celem głównym pracy było zwiększenie efektywności systemu dystry-
bucji ładunków w miastach z wykorzystaniem rowerów towarowych, po-
przez racjonalizację technologii obsługi transportowej. Celami pośrednimi, 
koniecznymi do realizacji celu, było: 

–	 uzasadnienie kryterium oceny efektywności systemu dystrybucji 
ładunków w mieście, uwzględniającego technologię obsługi trans-
portowej oraz postulaty strategii zrównoważonego rozwoju; 

–	 stworzenie narzędzia w postaci modelu symulacyjnego systemu 
dystrybucji ładunków, wykorzystującego rowery towarowe, służącego 
do poprawy efektywności procesów obsługi transportowej; 

–	 opracowanie metody wyznaczania lokalizacji punktu przeładunkowego 
dla systemu dystrybucji rowerami towarowymi w obszarze miejskim; 

–	 wybór metody kształtowania tras dostawy ładunków rowerami to-
warowymi dla zmiennych parametrów popytu na przewozy w obsza-
rze miejskim.

Praca składa się z siedmiu rozdziałów. W rozdziale pierwszym przyto-
czono główne przesłanki, które zdecydowały o wyborze tematyki opraco-
wania. Postawiono również cele i hipotezy pracy oraz opisano jej zakres.

Rozdział drugi poświęcono tematyce systemowego ujęcia logistyki miej-
skiej, jako bytu nadrzędnego względem dystrybucji ładunków w mieście. 
Przedstawiono niezbędne definicje i dokonano charakteryzacji jej elemen-
tów. Idąc tokiem rozumowania „od ogółu do szczegółu”, omówiono koncep-
cję fizycznej dystrybucji dóbr oraz zaprezentowano podstawowe schematy 
funkcjonowania wraz ze wskazaniem wad i zalet. Najważniejszą częścią 
rozdziału jest wnikliwa, wielowymiarowa analiza specyfiki miejskiego trans-
portu ładunków, poparta licznymi przykładami, w wielu wypadkach przed-
stawionymi na fotografiach pochodzących z prywatnego archiwum. Wska-
zano również wiodące trendy w dziedzinie poprawy efektywności dostaw.

W rozdziale trzecim dokonano usystematyzowania wiedzy z zakresu 
logistyki rowerowej, zgodnie z przewodnim założeniem o hierarchizacji 
systemu dystrybucji. Zaprezentowano główne typy rowerów towarowych 
istniejących obecnie na rynku, natomiast całość zwieńczono podsumowa-
niem w formie krótkich sugestii dotyczących możliwości ich wykorzystania 
w procesie transportowym. W dalszej części zostały omówione niektóre 
projekty oraz inicjatywy z zakresu logistyki rowerowej i przewozów ładun-
ków w miastach.

Rozdział czwarty stanowi wstęp do modelowania symulacyjnego. Dokona-
no formalizacji poszczególnych zagadnień w obrębie tematyki. Przedstawiono 
matematyczny model systemu dostaw oraz dokonano wyboru wskaźnika 
oceny jego efektywności obejmującego założenia zrównoważonego rozwoju 
transportu. Ponadto sformalizowano: popyt na usługi przewozowe, zagadnie-
nia wyznaczania tras przejazdu i lokalizacji punktów przeładunkowych.

W rozdziale piątym zaprezentowano sposób podejścia do wyznacze-
nia kosztów operacyjnych oraz zewnętrznych transportu dla rowerowego 
systemu dostaw. Dokonano charakteryzacji metod trasowania pojazdów 
poddanych dalszej analizie oraz zaproponowano metodę wyznaczania lo-
kalizacji punktu przeładunkowego ze zbioru dostępnych wariantów. Całość 
tej części pracy stanową zaadaptowane procedury wykorzystane w póź-
niejszym modelowaniu symulacyjnym.

Rozdział szósty rozpoczęto od charakterystyki dedykowanego oprogra-
mowania stworzonego na potrzeby rozprawy. Przedstawiono jego strukturę 
wraz z opisem działania poszczególnych modułów. Podejście zaproponowane 
w pracy pozwoliło uwzględnić losowość parametrów procesu dostawy i stocha-
styczny charakter popytu. Dzięki temu możliwe było przeprowadzenie badań sy-
mulacyjnych zaimplementowanych w formie dedykowanego oprogramowania 
i późniejszej ewaluacji z wykorzystaniem przyjętego kryterium oceny efektyw-
ności. Powstałe w ten sposób narzędzie pozwala na praktyczne wykorzystanie 
do optymalizacji istniejących systemów transportowych, modelowania skutków 
modernizacji lub jej planowania. Uniwersalność rozwiązania pozwala na ada-
ptację innych technologii transportu, nie tylko przewozów rowerami. Następ-
nie założono wszystkie niezbędne do dalszych działań parametry wejściowe 
oraz dokonano obliczeń stawek kosztów zewnętrznych i operacyjnych, zgodnie 
z przedstawioną metodyką. W kolejnym kroku wyznaczono lokalizację punktu 
przeładunkowego w Krakowie, celem dopełnienia ostatniego etapu tworzenia 
systemu dostaw. Następnie przyjęto założenia dotyczące prawdopodobień-
stwa pojawienia się zlecenia na przewóz, odzwierciedlające zmienność popytu 
w czasie. W ostatnim podrozdziale wykonano eksperyment pełnoczynnikowy, 
dzięki któremu możliwe było przebadanie wszystkich możliwych kombinacji 
prawdopodobieństwa dla przedstawionych przedziałów. Zbadano również wy-
brane, specyficzne stany systemu oraz dokonano analizy regresji.  Dowiedziono, 
że odpowiedni wybór lokalizacji punktu przeładunkowego, dokonany ze zbioru 
możliwych wariantów, może powodować w skrajnym wypadku poprawę efek-
tywności systemu na poziomie 21,5 % (499,21 zł/tkm w najgorszym warian-
cie i 635,94 zł/tkm w najlepszym). Ponadto wybór metody wyznaczania trasy 
również jest w stanie poprawić efektywność, czego dowiedziono w toku badań 
symulacyjnych. W skrajnym przypadku możliwe było osiągnięcie 51,7 procento-
wej poprawy procesu transportowego, co w przełożeniu daje różnicę 594,42 zł/
tkm, dzięki zastosowaniu efektywnej metody trasowania pojazdów. 

W rozdziale siódmym zawarto podsumowanie dysertacji wraz z odniesie-
niem do postawionych celów i hipotezy badawczej. Wskazano wady i zalety 
płynące z zaprezentowanego podejścia oraz wymieniono dalsze kierunki badań.

Opracował: prof. Wiesław Starowicz

Doktoraty

Mgr inż. Jakub Starczewski  – na podstawie rozprawy: „Kształtowanie systemu 
dystrybucji ładunków z wykorzystaniem rowerów towarowych  

wewnątrz aglomeracji miejskiej”


