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Wybrane aspekty jakosci uslug publicznego transportu
zbiorowego w Warszawie w opinii jego uzytkownikow

The selected aspects of public transport services quality
in Warsaw — passenger’s questionnaire

Synopis. W artykule przedstawiono wyniki pilotazowych badan opinii pasazerow
transportu publicznego Warszawie na temat jakosci miejskich ushug przewozo-
wych. Badania ankietowe zostaly przeprowadzone na grupie 100 uzytkownikow
publicznego transportu warszawskiego. Odbyly si¢ one w kwietniu 2016 roku.
Wyniki przeprowadzonych badan sugeruja, ze ankietowani uwazaja transport pu-
bliczny w Warszawie za dobry, jednak ze wskazaniem na mozliwo$ci poprawy jego
jakosci. Wyniki badan zestawiono rowniez z Warszawskim badaniem ruchu 2015
oraz podobnymi badaniami.

Stowa kluczowe: transport publiczny, Warszawa, ankieta pasazerska, jako$¢

Abstract. The article presents the results of pilot survey on opinion of Warsaw
public transport passengers on the quality of urban transport services. The survey
was conducted on 100 users of public transport in Warsaw and was held in April
2016. The results of the study suggest that the respondents perceive public transport
in Warsaw as good, but with an indication of the possibilities to improve its quality.
The test results are also compared with the Warsaw Traffic Study 2015 and other
studies in this matter.
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Wstep

Publiczny transport zbiorowy to ogdlnie dostepny, regularny przewoz osob, ktory od-
bywa si¢ w okreslonych odstepach czasu oraz w granicach okreslonej sieci transportowe;j.
Dziatalno$¢ transportowa jest niezbednym elementem w rozwoju gospodarczym miasta,
przyczynia si¢ rowniez do aktywizacji terenow znajdujacych si¢ w obrgbie infrastruktury
transportu. Niedostatecznie sprawny miejski system transportowy moze ograniczaé oraz
ostabia¢ wigzi gospodarcze, rozwojowe, kulturalne czy naukowo-badawcze [Bryniar-
ska i Starowicz 2010]. Obszar dziatania transportu miejskiego najczesciej pokrywa sig
z granicami administracyjnymi miasta, ale swoim zasiggiem obejmuje rowniez tereny
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przylegle, co wynika ze struktury i z funkcji poszczegolnych stref miasta (zamieszkania,
ustugowej, przemystowej) [Wyszomirski 2008]. Na obszarach podmiejskich w obrgbie
aglomeracji wystgpuje nasilenie procesow urbanizacyjnych ze wzgledu na wzrost odset-
ka ludnosci zatrudnionej w pozarolniczych dziatach gospodarki. Wystgpuje tam roéwniez
upowszechnienie miejskiego stylu zycia. Z tego powodu wystepuje koniecznos$¢ stwo-
rzenia powiagzan komunikacyjnych migdzy terenami podmiejskimi a centralna czgscia
miasta. Zadania przewozowe wykonywane sa przez rézne srodki transportu, ktore naleza
do réznych galezi transportu. Pozwala to na lepsze wykorzystanie kazdego z tych $rod-
kow ze wzgledu na ich specyficzne cechy. Cechy te wynikaja z dostgpnosci infrastruktury
(transport szynowy, drogowy), mozliwos$ci technicznych srodkoéw transportowych (m.in.
predkosc eksploatacyjna, podaz miejsc), ograniczen finansowych ze strony miasta czy
wrazliwosci na niszczenie srodowiska naturalnego.

Wielkos$¢ obszaru, na ktérym funkcjonuje transport miejski, zalezy od mozliwosci
miasta w zakresie finansowania transportu lokalnego [Ustawa... 1990]. Przewozy na
terenic miast sa czgsto organizowane przez kilkunastu przewoznikow transportowych,
ktorych charakteryzuja rozne formy wiasnosci. W duzych miastach, jakim jest War-
szawa, glownym i najwigkszym przewoznikiem jest jednostka organizacyjna, ktora
jest wlasnos$cia miasta (w Warszawie jest to Zarzad Transportu Miejskiego). Przewozy
migjskie sa rowniez wykonywane przez prywatne przedsigbiorstwa przewozowe.

W artykule zaprezentowano opinie pasazerdw transportu zbiorowego na temat jego
jakosci. Ustugi transportowe oceniano na obszarze aglomeracji warszawskiej w zakresie
dzialania kolei, metra, tramwajow i autobusow.

Cel i metody badan

Celem przeprowadzonego badania bylo uzyskanie odpowiedzi na pytanie, jak uzyt-
kownicy warszawskiego transportu zbiorowego postrzegaja poziom jego jakosci. Celem
niniejszego artykulu jest zatem przedstawienie opinii pasazeréw na ten temat oraz po-
rownanie wynikow ankiety z wynikami Warszawskiego badania ruchu 2015 i innych
opracowan z tego zakresu. Pobocznym celem badania bylo wykazanie mozliwosci prze-
prowadzania badan ankietowych na malych grupach respondentéw, co postanowiono
wykaza¢ przez poréwnanie uzyskanych wynikdéw z wynikami badan organizowanych na
duza skale.

Materiatem zréodlowym do artykutlu byly dane pierwotne z pilotazowego ba-
dania przeprowadzonego za pomoca kwestionariusza ankiet na losowo dobranych
100 uzytkownikach transportu miejskiego. Czas przeprowadzonych badan to kwiecien
2016 roku. Jednym z podstawowych zatozen badania byto przeprowadzenie go w spo-
sob jak najmniej doskwierajacy respondentom, aby ich odpowiedzi nie byly zabarwio-
ne negatywnymi emocjami zwigzanymi z odpowiadaniem na uciazliwe i dlugotrwate
pytania. W artykule przeanalizowano réwniez artykuty naukowe i inne publikacje trak-
tujace o jakoS$ci ustug w transporcie miejskim oraz o metodach badania zadowolenia
pasazerdw.
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Wyniki badan

Zagadnienia ogélne

W ramach prowadzonych badan pilotazowych w losowo dobranej grupie badawczej
znalazlo si¢ 78% mieszkancow Warszawy oraz 22% osob mieszkajacych w miejscowo-
$ciach innych niz Warszawa, ale ktore sa w obrgbie aglomeracji warszawskiej. Grupa
badawcza sktadata si¢ z 65 kobiet oraz 35 mezczyzn. Srednia wieku kobiet to 38 lat,
a mezczyzn 43 lata. Ankieta zostata przeprowadzona w centrum Warszawy w okolicach
Dworca Centralnego i stacji pierwszej linii warszawskiego metra — Centrum.

Sposréd 100 przeankietowanych osob 91 przyznato, ze korzysta z publicznego trans-
portu zbiorowego w Warszawie lub gminach o$ciennych, z czego 70% uzywa jej codzien-
nie. W ankiecie pytano pasazerow, jaki jest gtéwny cel ich podrézy. Odpowiedzi grupy
badawczej przedstawialy si¢ nastepujaco:

* dom — praca — dom: 52%,
e dom — szkota — dom: 38%,
* inne: 10%.

W tego typu badaniach czasem stosuje si¢ bardziej szczegolowe przedstawianie celu
podroézy, jednak ze wzgledu na charakter ankiety uznano, ze powinny one by¢ mozliwie
jak najmniej uporczywe dla respondentéow. Uzyto w zwiazku z tym jedynie opcje od-
powiedzi wykorzystywane w ramach Warszawskiego Badania Ruchu [Warszawskie...
2016] oraz przedstawiane przez innych autoréw jako najistotniejsze [Sierpinski 2012].
W celu uproszczenia pominigto jedynie opcje odpowiedzi ,,nie zwiazane z domem”. Uzy-
skane wyniki potwierdzaja zasadno$¢ takiego podejscia, gdyz zaledwie 10% osob podro-
zowato w innym celu niz do/z pracy lub szkoty w powiazaniu z podr6za do/z domu.

Podzial zadan przewozowych a wybor $rodka transportu

Kolejne pytanie postawione respondentom dotyczylo najczesciej wybieranego przez
nich $rodka transportu. Ze wzgledu na lokalizacje¢ badan (centrum Warszawy) ankieto-
wani mieli fatwy dostep do kazdej trakcji (autobus, tramwaj, metro, kolej). Mieli oni
jednak odnies¢ si¢ nie tylko do danego momentu w czasie (tj. na jaki przystanek udaja si¢
w danym momencie), ale do ogdlnie najczesciej uzytkowanej przez nich trakcji. Wyniki
odpowiedzi na to pytanie zaprezentowano na rysunku 1.

kolej
13%

metro
19% autobus

52%

tramwaj
16%

Rysunek 1. Najczgsciej wybierany $rodek transportu
Figure 1. Most often chosen mean of transport

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Badania wykazaty, ze 52% ankietowanych najczgSciej wybiera autobus, glownie
metrem podrozuje 19% badanych, tramwajem 16%. Najrzadziej wybieranym srodkiem
transportu byt pociag — 13%. Taki rozktad preferowanych §rodkéw transportu ma wedtug
autorow bezposrednie powigzanie z ggstoscia poszczeg6lnych sieci transportu miejskie-
go w Warszawie (tab. 1).

Tabela 1. Ggstos¢ poszczegdlnych trakcji warszawskiej sieci transportu zbiorowego (stan na kwie-
cien 2016 r.)

Table 1. Density of each Warsaw’s urban transport networks (status on April 2016)
. Gesto$¢ sieci transportu zbiorowego (km/km?)
Trakcja
w granicach Warszawy aglomeracja warszawska

Autobusy 1,502 0,659
Tramwaje 0,258 0,055

Kolej 0,152 0,044

Metro 0,056 0,012

Zrédto: Informator statystyczny ZTM [2016].

W Warszawie najwigksza ggstos¢ ma siec transportu autobusowego, co wynika bez-
posrednio ze specyfiki tej trakcji. Jest ona najbardziej elastyczna w zakresie organizacji
i zarzadzania systemem oraz najtatwiej mozna nia ,,pokry¢” najwigkszy obszar miasta.
Wyzej opisane wyniki sa rowniez spdjne z wielkos$cia realnej pracy przewozowej wyko-
nywanej w Warszawie. W badanym okresie obciazenie poszczegdlnych trakcji prezento-
wato sig, tak jak pokazano w tabeli 2.

Tabela 2. Dzienna praca przewozowa wszystkich trakcji funkcjonujacych na terenie aglomeracji
warszawskiej (stan na kwiecien 2016)

Table 2. Daily transport performance of all transport means in Warsaw’s agglomeration (status on
April 2016)
Dzienna planowa praca przewozowa
Wyszezegblnienie | gzien powszedni udziat dzief $wiateczny udziat
(km) w catosci (%) (km) w catosci (%)

Autobusy 368 703,858 51,79 242 954,279 53,50
Tramwaje 173 349,588 24,35 104 131,007 22,93

Kolej* 51 384,290 7,22 43 895,020 13,91

Metro 118 453,420 16,64 63 178,200 9,67
Lacznie 711 891,156 100,00 454 158,506 100,00

* Uwzgledniono jedynie pracg przewozowa Szybkiej Kolei Miejskiej, gdyz tylko ona jest brana pod uwagg

w statystykach Zarzadu Transportu Miejskiego w Warszawie, poniewaz jest to spotka miejska.

Zrodho: opracowanie wiasne na podstawie danych Informatora statystycznego ZTM [2016].

Mozna zatem uznac, ze profil grupy badawczej byt zgodny ze statystycznymi wskaz-
nikami opisujacymi sie¢ transportu zbiorowego w Warszawie w analogicznym okresie.
Najwigkszy udziat trakcji autobusowej w wynikach badan najprawdopodobniej wynikat
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takze ze specyfiki warszawskiej sieci. Wiele lat temu zostata tak przeorganizowana, aby
uzyskaé system bazujacy na gtownych osiach wyznaczanych transportem szynowym oraz
transportem autobusowym jako trakcja uzupetniajaca — dowozowa. W efekcie wzrdst
odsetek podrozy taczonych. Czgstokro¢ oznacza to, ze pasazer na najdluzszym odcinku
podrozy korzysta np. z kolei czy metra, ale musi do nich dojecha¢ na obu krancach.
W efekcie wykonuje jeden przejazd koleja i dwa przejazdy autobusem. Takie spojrzenie
na podréze rowniez moze thumaczy¢ dlaczego ankietami najczeséciej podawali autobus
jako gtowny srodek swojego transportu.

Przyczyny wyboru danego Srodka transportu

W kolejnych pytaniach respondenci byli zobligowani do stwierdzenia, jakie przestan-
ki sa dla nich najistotniejsze przy wyborze srodka transportu oraz ktdra cechg jakosciowa
transportu publicznego uwazaja za najistotniejsza.

komfort jazdy
8%

punktualnosé¢
26%

66%
szybkos¢ pokonania trasy

Rysunek 2. Czym kieruja si¢ pasazerowie przy wyborze $rodka transportu
Figure 2. What is the main reason of choosing particular mean of transport

Zrodto: opracowanie wiasne.

W wynikach mozna zaobserwowac, ze podrézujacy najwyzej cenia sobie szybkosé
pokonania trasy (66%). Druga z kolei cecha jest punktualno$¢ (26%), a najmniej wazna
komfort jazdy (8%) — rysunek 2.

W tym pytaniu, podobnie jak w przypadku motywacji podrozy, uwzgledniono jedynie
najwazniejsze cechy jako$ciowe, wybrane subiektywnie przez autoréow artykutu na pod-
stawie opracowan z tej dziedziny [Starowicz 2007, Bryniarska i Starowicz 2010, Rudnic-
ki 2010, Sierpinski 2012] bez uwzglednienia zagadnien kosztowych i majac na wzgledzie
obowiazujacy w Warszawie system biletowy zapewniajacy mozliwos$¢ przejazdu dowol-
nymi srodkami transportu w catej aglomeracji na podstawie jednego zintegrowanego bi-
letu. Odpowiedzi na pytanie zwigzane z wyborem $rodka transportu moga by¢ zwiaza-
ne z charakterystyka przewozéw w Warszawie. Jak wykazuja badania [Warszawskie...
2016], podroze odbywane na terenie stolicy sa do§¢ dlugie — $redni deklarowany czas
podrézy wynosi 33 min przy ogdlnych zatozeniach, ze czas trwania podrézy w aglome-
racjach powyzej 1 mln mieszkancéw nie powinien przekracza¢ 45 min [Opracowanie. ..
2013]. Dla porownania w Matopolsce $redni deklarowany czas podrézy na terenie catego
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wojewddztwa do domu, pracy, w celach nauki i innych wedlug badan z 2013 roku wy-
nidst rowniez 33 min [Dziedzic i Szarata 2013].

Ponadto istnieja opracowania, w ktorych sugerowano, ze czas przejazdu ma najbar-
dziej istotny wptyw na jego wybodr [Faron 2014], czego niniejsze badania dowodza.

Postrzegana punktualno$¢ kursowania

Ankietowani odpowiadali takze na pytanie dotyczace punktualno$ci kursowania $rod-
kow miejskiego transportu zbiorowego w Warszawie i okolicach. Cho¢ punktualno$é zo-
stata precyzyjnie zdefiniowana jako procentowy udziat liczby odjazdow z punktu kontro-
Inego uznanych za punktualne (w tolerancji od +1 do —3 min) w tacznej zaobserwowanej
liczbie odjazdow w danym dniu [Informator statystyczny ZTM], nalezy podkresli¢ istotny
poziom subiektywizmu tej oceny. Jak wykazuja badania nad jako$cia przewozow [Staro-
wicz 2007], odczuwalne postrzeganie punktualnosci przez pasazera jest rozbiezne z rze-
czywistymi pomiarami, a réznice moga wynika¢ z roznych przyczyn behawioralnych.
We wspomnianych badaniach t¢ jako$¢ odczuwalna okreslano jako ,,w miar¢ mozliwosci
obiektywna” [Starowicz 2007]. Autorzy artykutu uznali, ze zdefiniowanie jej jako su-
biektywnej podkresli niewymiernos¢ takiej oceny.

20%
kolej

26%
autobus

54%
tramwaj

Rysunek 3. Subiektywne odczucie punktualnosci kursowania wybranych srodkow transportu zbio-
rowego w Warszawie
Figure 3.  Perceptible punctuality of public transport means in Warsaw

Zrédto: opracowanie wlasne.

W ankiecie uwzgledniono jedynie trzy srodki transportu. Nie brano pod uwagge kur-
sowania metra, uwzgledniono bowiem badania [Starowicz 2007] dowodzace, ze bardzo
duza czestotliwos$¢ kursowania §rodka transportu wpltywa na ograniczenie postrzega-
nia punktualno$ci. Ponadto w warszawskim metrze rozktady jazdy sa w wigkszos$ci
przedstawiane za pomoca odstgpdéw czasowych miedzy kolejnymi odjazdami, nie jest
natomiast wyznaczany doktadny punkt przyjazdu w postaci konkretnej godziny [http://
www.ztm.waw.pl/rozklad nowy.php?c=182&I1=1]'. W zwiazku z tym pasazer nie jest
w stanie stwierdzi¢, czy przyjazd jest punktualny, czy nie.

Wedtug ankietowanych, najwigksza punktualnoscia charakteryzowata si¢ trakcja
tramwajowa. Uznato tak 54% respondentow. Na drugiej pozycji znalazty si¢ autobusy

! Jedyna odchylka od tej reguty sa pozne godziny nocne w piatki i soboty, kiedy to pociagi metra
kursuja co 30 min, i czas przyjazdu jest doktadnie sprecyzowany.
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z wynikiem 26%. Najmniej punktualng trakcja wedtug pasazerow byta kolej — 20%. Wy-
niki przeprowadzonego badania zestawiono z rzeczywistymi pomiarami punktualnosci
w analogicznym okresie (tab. 3)

Tabela 3. Wskazniki punktualnosci poszczegdlnych trakcji transportu zbiorowego w Warszawie
(stan na kwiecien 2016 1.)

Table 3.  Punctuality indicators in each mode of transport in public transport network in Warsaw
(status on April 2016)

Trakcja Punktualno$¢ rzeczywista (%)* Punktualno$¢ skorygowana (%) **
Tramwaje 93,20 98,60
Autobusy 93,20 96,81
Kolej*** brak danych 95,36

* Punktualnos$¢ rzeczywista — realna roznica pomigdzy czasem odjazdu a doktadna planowa godzing odjazdu.
** Punktualno$¢ skorygowana — o dopuszczalne odchyiki ustalone przez przewoznikow i zarzadcg, tj. w trakcji
autobusowej i tramwajowej: +1/-3 min (=5 min w miesiacach zimowych), w trakcji kolejowej: —5 min.

**% }acznie II kwartat 2016 roku: Koleje Mazowieckie (KM), Szybka Kolej Miejska (SKM), Warszawska
Kolej Dojazdowa (WKD).

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z [Informator...] oraz [Punktualnos¢...].

Jak mozna zauwazy¢, subiektywne postrzeganie punktualnosci przez pasazerow jest
W pewien sposob zbiezne z rzeczywistymi wynikami punktualnosci transportu zbiorowe-
go w Warszawie. Jak si¢ okazuje, prawda jest, ze trakcja tramwajowa charakteryzuje si¢
najwicksza punktualnoscia, za$ kolejowa najmniejsza. Trzeba natomiast zaznaczy¢, ze
wskazniki dla kolei dotycza catej jej sieci, czyli wojewodztwa. Co istotne, taczny wskaz-
nik jest zawyzany przez wyniki WKD, kursujacej po catkowicie wydzielonym torowisku.
Osobny wskaznik dla KM i SKM wynosi 93,37%. Odnoszac si¢ do rejonu prowadzo-
nych badan (okolice zespotu przystankowego Centrum), mozna uwzgledniac taki wlasnie
wskaznik punktualnosci kolei, gdyz WKD do tego punktu nie dojezdza.

Zatem zaré6wno badania ankietowe, jak i rzeczywisty pomiar punktualnosci daja podob-
ne wyniki w kwestii postrzegania punktualnosci kazdej z trzech uwzglednionych trakcji.

Dostepnos$é poszezegolnych trakeji wedlug Respondentéow

Kolejno poproszono respondentdw, aby ocenili, ktory $rodek transportu jest najbar-
dziej dostepny. Dostgpnos¢ zdefiniowano jako ,tatwosé, z jaka osoba moze osiagnac
okreslona ushuge oraz pewne udogodnienia, ktore jej to umozliwiaja” [Technical... 2004]
oraz ,tatwos$¢, z jaka spoteczno$¢ zamieszkujaca aglomeracj¢ warszawska jest w stanie
dotrze¢ do miejsca docelowego przy uzyciu konkretnego $rodka transportu” [Gadzinski
2010]. Ankietowanym zostato przedstawione, jakie elementy glownie wptywaja na po-
ziom dostgpnosci. Byl to: czas i koszt podréozy, mozliwe drogi podrdzy, lokalizacja ustug,
godziny i metody $wiadczenia ustug oraz mozliwe drogi podrozy i miejsca §wiadczenia
ushug. Ankietowani byli pod wzglgdem dostgpnosci bardzo zgodni. Wszyscy jednoznacz-
nie uznali, Ze najbardziej dostgpnym s$rodkiem transportu jest autobus. Poréwnujac wy-
niki z wezedniejszej analizy dotyczacej najczesciej wybieranego $rodka transportu w po-
wiazaniu z ggstoscia sieci transportowej w podziale na poszczegdlne trakcje, taki uktad
odpowiedzi zdawat si¢ by¢ bardzo prawdopodobny.
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Ogolne postrzeganie jakosci

Respondenci subiektywnie oceniali rowniez ogdlnie postrzegana jakos¢ ustug ofero-
wanych przez transport publiczny w aglomeracji warszawskiej. W interesujacym auto-
réw ujeciu funkcjonalnym? jest ona oceniana zazwyczaj na podstawie takich cech jak:
dostepnos¢, czas podrozy, warunki podrézy, niezawodnos$¢ i ekologia [Rudnicki 2010].

Tak tez przedstawiano respondentom pojecie jakosci w trakcie ankietowania. W celu
uproszczenia badan dano ankietowanym do wyboru jedynie dwie odpowiedzi: pozytywna
i negatywna, dzigki czemu uzyskane odpowiedzi byte konkretne i jednoznaczne (rys. 4).

29%
poziom
zty/niezadowalajgcy

71%
poziom dobry

Rysunek 4. Odczuwalna jakos¢ ustug transportu publicznego w Warszawie
Figure 4. Perceptible quality of services offered by public transport in Warsaw

Zrodho: opracowanie whasne.

Wigkszos$¢ 0s6b (71%) na to pytanie odpowiedzialo, ze transport w Warszawie jest na
dobrym poziomie. Okoto 1/3 badanych uznato, Ze poziom ten jest zty/niezadowalajacy,
ze wzgledu na: opdznienia na trasach, zbyt mata liczbg miejsc siedzacych w pojazdach,
a takze ze wzgledu na zbyt wysokie ceny biletow?, co byto przez nich podkreslane pomi-
mo prob badaczy nieuwzgledniania aspektow kosztowych.

Podsumowanie

Wigkszo$¢ ankietowanych (71%) ocenita poziom jako$ci transport publicznego
w aglomeracji warszawskiej jako dobry. Swiadczy to o tym, ze w odczuciu respondentow
wigkszo$¢ przewoznikow przyktada wage do dostosowywania swoich ustug do potrzeb
klientow oraz zapewniania wzglednego komfortu oraz wygody podrozy. Pasazerowie
aglomeracji warszawskiej w codziennych dojazdach do miejsc docelowych najczesciej
wybieraja autobusy, gdyz w poréwnaniu z innymi trakcjami istnieje wigcej dogodnych

2 To jest pomijajacym kwestie infrastrukturalne, finansowe i organizacyjne, a skupiajacym sig na
samym fakcie przemieszczania.

3 Ewentualne szczegblowe uzasadnienia odpowiedzi byly rejestrowane w formie odpowiedzi
na pytanie otwarte.
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potaczen, a linie autobusowe kursuja tam, gdzie nie ma innych $rodkow publicznego
transportu zbiorowego.

Aspektami, ktore ankietowali zmieniliby w komunikacji miejskiej, sa zwigkszenie
czgstotliwosci kursowania pojazdow na obrzezach Warszawy oraz zaostrzenie kontro-
li punktualno$ci odjazdow $rodkdéw transportu zbiorowego. Wigkszo$¢ ankietowanych
uznata, ze najmniej punktualne sa autobusy, ktére sp6zniaja si¢ Srednio o 10 min. Tram-
waje w opinii badanych sp6zniaja si¢ bardzo rzadko i jest to srednio czas 5 min. Pociagi
spdzniaja si¢ rzadko, ale jest to czas do okoto 30 min.
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