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Jakos$¢ ushug transportu zbiorowego w Warszawie
W ocenie pasazerow

Quality of public transport services in Warsaw
in the assessment of passengers

Synopsis. W artykule podjeto problematyke jakosci ustug transportu zbiorowego
w Warszawie. Na poczatku rozwazan przedstawiono wybrane, dotychczasowe wy-
niki badan autorow publikowane w literaturze naukowej i branzowej. Wykorzy-
stanie metody luki jako$ciowej pozwolito na zweryfikowanie hipotezy badawczej
oraz wskazanie wad transportu zbiorowego w miescie. Wyniki potwierdzity trendy
przedstawiane w krajowych i zagranicznych publikacjach. Punktualno$¢, czestotli-
wos¢ kursowania i cena za przejazd, to zdaniem warszawskich pasazerow najwaz-
niejsze cechy transportu zbiorowego. W przypadku ceny wystepowata najwicksza
luka jakosciowa w odniesieniu do kazdego srodka transportu. Ogdlna ocena wska-
zata natomiast, ze oczekiwana jako$¢ w stosunku do otrzymywanej jest najnizsza
w przypadku transportu kolejowego.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, luka jakosciowa, ustuga przewozu

Abstract. The authors of the paper focused on the issue of the quality of public
transport service in Warsaw. First of all, the results of selected, similar research by
different authors are discussed. Using the quality gap method, the biggest draw-
backs of the public transport service features in Warsaw were presented. The results
confirmed trends presented in the papers which are already published. Punctuality,
frequency of travel and price for the journey are the most important according to
Warsaw passengers. For the price, there was the largest quality gap for each trans-
port mode. Simultaneously, the general assessment indicated that the expected qu-
ality in relation to the received one is the lowest in rail transport.
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Wstep

Transport w miescie jest ogniwem, ktore spaja przestrzen w jeden uktad funkcjonal-
ny. Laczy wszystkie elementy przestrzeni, powodujac zmiany funkcji miejskich i prze-
obrazenia wewnatrz systemu. Funkcje pelnione przez transport w miescie, sg rezultatem
zalezno$ci 1 powigzan czynnikéw rozwoju aglomeracji. Transport spaja obszary, z kto-
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rych korzystaja mieszkancy, co w znacznej mierze ulatwia im dziatanie i dzigki czemu
mogg swobodnie taczy¢ takie sfery zycia jak dom, praca, ustugi czy wypoczynek [Goller
i1in. 2008].

Transport miejski mozna podzieli¢ na przewozy zbiorowe oraz indywidualne.

W pierwszym przypadku muszg by¢ spetnione trzy kryteria:

— powinien by¢ powszechnie dostepny,

— powinien by¢ regularny tj. wykonywany w okreslonych odstepach czasu,

— powinien by¢ realizowany po okreslonej linii komunikacyjnej [Ustawa z dnia 16 grud-

nia 2010 r.].

System transportu zbiorowego jest wigc organizowany dla zaspokajania potrzeb mia-
sta w zakresie miejskich 1 podmiejskich (aglomeracyjnych) przewozow mieszkancow
[Starowicz 2007].

Istnieje wiele opracowan naukowych i branzowych podejmujacych problematyke
jakosci $wiadczonych ustug w transporcie zbiorowym. Badania jako$ciowe zawsze roz-
poczynaja si¢ od decyzji dotyczacych cech, ktore beda oceniane [Grigoroudis i1 Siskos
2004]. Podstawowym kryterium oceny jako$ci ustug transportu miejskiego sa postulaty
przewozowe. Mozna je przedstawi¢ jako wymagania pasazeréw, zwigzane z zaspoka-
janiem potrzeb przewozowych. Najczgsciej] wymieniane sg nastepujace: czas, wygoda,
koszt, bezpieczenstwo, dostepnos¢, informacja, troska o klienta, ekologia [Choon 1 Wi-
sner 2001, Transport. Logistyka... 2004, Szottysek 2007, Wyszomirski 2008, Jackiewicz
iin. 2010].

Milenkiewicz 1 Halicka [2011] wykorzystujac proste metody statystyczne, zbadaty, ze
koszt przejazdu, czas i dostepnos¢ oraz wygoda to najwazniejsze cechy, na ktore zwracaja
uwage podrozujacy. Na podstawie tych wlasciwosci zazwyczaj oceniaja swoje zadowo-
lenie ze §wiadczonych ustug.

Badania przeprowadzone przez Isekiego 1 Taylora [2010] na temat oceny jakos$ci
procesu przesiadek i przystankéw autobusowych wskazuja, ze jako$¢ ustug §wiadczona
przez te punkty infrastruktury transportu nie odnosi si¢ do cech fizycznych, ale do ich
dostepnosci oraz bezpieczenstwa podczas oczekiwania na przyjazd srodka transportu.

Dell’ Olio i inni [2011] podsumowali, ze niezalezenie od grupy socjoekonomicznej,
do ktérej przyporzadkowani zostali ankietowani, pasazerowie ptacgc za bilet komu-
nikacji zbiorowej, oczekuja dostepnosci informacji o: czasie podrdzy, czestotliwosci,
opoznieniach w czasie rzeczywistym. Nieco odmienne wyniki badah uzyskali Hernan-
dez i inni [2016]. Autorzy podjeli problematyke podniesienia jakosci poszczegolnych
elementow transportu zbiorowego w celu przekonania kierowcow samochoddéw pry-
watnych do zmiany zachowan i zachety do przesiadki do komunikacji miejskiej. Wy-
niki badan pokazaty, ze ze wzgledu na r6zne uwarunkowania oraz czynnik ludzki, nie
jest mozliwe wskazanie jednej najwazniejszej cechy, ale kilka, np. niezawodnos$¢ czy
dostepnos¢.

Nalezy zaznaczy¢, ze jakos$¢ ustug moze by¢ inaczej odczuwana przez odbiorcow,
a inaczej przez jej dostawcow [Swiderski 2014]. Zestawienie poziomow jakosci daje
mozliwo$¢ zidentyfikowania roznic wystgpujacych pomigdzy porownywanymi elemen-
tami. Jezeli oczekiwania pasazera wzgledem poziomu $wiadczenia ustugi sag wyzsze od
rzeczywistej, odczuwanej jako$ci, wowczas wystepuje zjawisko luki jakosci [Berry 1 in.
1988, Zarzadzanie... 2008].
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Cel i metodyka badan

Celem gtownym badan byla ocena przez pasazerow jakosci elementow ustugi trans-
portu zbiorowego w Warszawie. Zweryfikowano tym samym jako$¢ realizacji zatozen
postawionych w ,,Strategii zrOwnowazonego rozwoju systemu transportowego Warsza-
wy do 2015 roku 1 na lata kolejne, w tym zrownowazonego planu rozwoju transportu
publicznego” [Strategia zrownowazonego... 2009] przez Zarzad Transportu Miejskiego
w Warszawie. Na podstawie tego dokumentu wyznaczono bowiem cechy transportu oce-
niane w kwestionariuszu. W pracy przyjeto nastepujaca hipoteze badawcza — kluczowe
elementy jakosci transportu zbiorowego sa wedlug pasazerow na wysokim poziomie,
dzieki czemu nie wystepuje luka jakosciowa.

Do badan wykorzystano pierwotne oraz wtorne zrodta danych. Do zrodet wtornych
zaliczono literaturg przedmiotu, tj. pras¢ branzowa oraz artykuly naukowe, dzigki ktorym
przedstawiono dotychczasowe wyniki badan jakosci transportu pasazerskiego w miastach.

Do zrodet pierwotnych naleza dane pozyskane w wyniku przeprowadzenia przez au-
torki kwestionariusza ankiety w okresie od listopada 2016 roku do marca 2017 roku.
Respondenci to grupa 116 pasazerow transportu zbiorowego w Warszawie, ktorych do-
bor byt losowy. Kwestionariusz sktadatl si¢ z 22 pytan majacych charakter zamkniety.
Do niektorych wykorzystano pigciostopniowg skale Likerta, ktora umozliwita okreslenie
jako$ci warszawskiego transportu zbiorowego oraz stopnia realizacji zrOwnowazonego
planu rozwoju transportu publicznego. Pomiar jako$ci uslug polegajacy na ocenie luki
pomigdzy oczekiwaniami klienta a postrzegang przez niego otrzymywang jakoscig ustugi
zostat dokonany na podstawie metody z SERVQUAL.

Model SERVQUAL reprezentuje jako$¢ ustug jako rozbieznos¢ migdzy oczekiwania-
mi klienta wobec oferty ustug a postrzeganiem przez klienta otrzymanej ustugi. Model
dazy wigc do wskazania luki migdzy ustuga oczekiwang a postrzegang. Luki natomiast
moga by¢ kontrolowane przez ustugodawce. Pierwszy model SERQUAL zastosowano
w biznesie 1 obejmowat oceng takich cech jak: niezawodno$¢, szybkos¢ reakcji, komu-
nikacja, wiarygodno$¢, bezpieczenstwo, zgodnos$¢, uprzejmo$¢, zrozumienie klienta
i dostep [Parasuraman i in. 1985]. Dla potrzeb niniejszych badan autorki wybraly cechy
wskazywane jako kluczowe w strategii rozwoju transportu dla miasta Warszawy [Stra-
tegia zrownowazonego... 2009], sg to: czestotliwos¢ kursowania, cena, bezpieczenstwo
podrozy, stan techniczny pojazdoéw, czystos¢, komfort jazdy, wygoda zakupu biletow,
odleglo$¢ miedzy przystankami, mozliwos$¢ dojazdu do konkretnego miejsca.

Organizacja transportu zbiorowego w Warszawie

Organizacja 1 nadzorem nad przewozami oraz srodkami komunikacji m.st. Warszawy
i aglomeracji zajmuje si¢ jednostka budzetowa, jaka jest Zarzad Transportu Miejskiego
(ZTM) [www.senat.gov.pl], ktora odpowiada za polityke transportowa oraz polityke ta-
ryfowa. Celami ZTM jest zapewnienie jak najlepszej jakosci przewozdéw wykonywanych
z wykorzystaniem lokalnego transportu zbiorowego, udost¢pnianie informacji o kurso-
waniu pojazdow oraz o warunkach przewozu osob, bagazy i zwierzat. Zarzad Transportu
Miejskiego decyduje o przebiegu tras komunikacyjnych i lokalizacji przystankow, jedno-
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cze$nie ma obowigzek zapewnienia bezpieczenstwa w czasie podrozy, a takze przystoso-

wanie pojazdoéw do potrzeb wszystkich pasazerdw, migdzy innymi oséb niepelnospraw-

nych, starszych czy tez 0sob podrozujacych z dzie¢mi [Uchwata Nr XLVII/1273/201].
W 2009 roku Rada Warszawy uchwalita dokument wskazujacy kierunek rozwoju

transportu zbiorowego, jakim jest ,,Strategia zrOwnowazonego rozwoju systemu trans-

portowego Warszawy do 2015 roku 1 na lata kolejne”. W czg¢sci dotyczacej publicznego

transportu zbiorowego przedstawiono najwazniejsze zadania, ktore nalezalo zrealizowac,

aby usprawni¢ funkcjonowanie transportu na terenie Warszawy, migdzy innymi:

— modernizacja 1 rozw0j catego systemu tramwajowego oraz podwyzszenie jego stan-
dardéw do wyznaczonego poziomu przez program modernizacyjny,

— dalszy rozw@j systemu metra,

— unowoczesnienie komunikacji kolejowej, a takze podwyzszenie jakosci w funkcjono-
waniu catego systemu,

— integracja poszczegdlnych systemdw transportowych, w tym zwigkszenie poziomu
dziatania transportu publicznego,

— wymiana taboru w kazdej galezi transportowe;j,

— wzrost atrakcyjnos$ci 1 komfortu podrézowania,

— optymalizacja przebiegu linii komunikacji publiczne;.

Ocena jakosci ustug transportu zbiorowego w Warszawie

Kilka lat po wprowadzeniu strategii, przeprowadzono badanie satysfakcji pasazeréw
z ustug oferowanych przez ZTM, aby wyznaczy¢ istniejacy poziom luki jakosciowe;.
Wszyscy ankietowani zadeklarowali, Zze korzystaja z komunikacji miejskiej. Wsrod nich
byly 93 kobiety i 23 mezczyzn. W grupie respondentow udziat studentéw stanowit 71,6%,
0soOb pracujacych — 26,7%, a 0sob bezrobotnych — 1,7%. Najczesciej wybieranym przez
ankietowanych Srodkiem transportu (rys. 1) byt autobus (56%). Z ustug metra skorzysta-
to 32% badanych, 8% wybierato tramwaje, a szybka kolej miejska — 4% respondentow.

Sredni czas przejazdu powyzej 60 minut stanowit 39,7% odpowiedzi, przedziat cza-
sowy 30—60 minut — 32,8%, a 15-30 minut 18,1% respondentow. Czas ten po§wigcany
byl najczesciej na dojazd do uczelni, szkoty oraz pracy (79%).

Na podstawie kwestionariusza ankiety, respondenci dokonali rankingu 10 cech ustug
transportu zbiorowego. Wyniki badan wskazuja, ze najwazniejszymi cechami okreslaja-
cymi jako$¢ transportu publicznego byly (tabela 1): punktualnos$¢ (4,72), czestotliwos¢
kursowania (4,59), cena (4,31), bezpieczenstwo podrézy (4,30) oraz stan techniczny $rod-
kow transportu (4,21). Wsrdd najmniej waznych znalazly si¢: odleglo$¢ miedzy przystan-
kami (3,66) i mozliwos¢ tatwego dojazdu do konkretnego miejsca (3,32).

Badania pozwolity okresli¢ roznice miedzy oczekiwang a odczuwang jakos$cig trans-
portu zbiorowego w Warszawie (rys. 2). W komunikacji autobusowej najwyzej ocenio-
nymi cechami byly: bezpieczenstwo podrozy (3,73), odlegtos¢ miedzy przystankami
(3,72) oraz mozliwos¢ tatwego dojazdu do konkretnego miejsca (3,69). Z kolei naj-
mniej zadowoleni respondenci s3 z ceny (2,94), punktualnosci (2,99) 1 czystosci (3,09).
W przypadku komunikacji tramwajowej najwyzsze oceny otrzymato bezpieczenstwo
(3,77), punktualnos¢ (3,76), czestotliwos¢ kursowania (3,71), a najnizsze cena (3,03),
czystos¢ (3,27), mozliwos¢ tatwego dojazdu do konkretnego miejsca (3,32). Osoby po-
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Rysunek 1. Udziat srodkéw transportu wybieranych przez ankietowanych
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Figure 1. The share of means of transport chosen by the respondents

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

dr6zujace metrem najbardziej usatysfakcjonowane byty z mozliwosci wygodnego za-

kupu biletu (4,57), punktualnosci (4,39) i czestotliwosci kursowania (4,31), najmniej

natomiast z ceny (3,18), tatwego dojazdu do konkretnego miejsca (3,59) oraz czysto-

sci (3,92). Wskazane zalety transportu kolejowego to bezpieczenstwo podrozy (3,40),

komfort jazdy (3,31), mozliwos¢ wygodnego zakupu biletu (3,23). Najnizej, podobnie
jak w przypadku komunikacji autobusowej, ocenione zostaty: punktualnos¢ (2,74), cze-
stotliwos$¢ kursowania (2,82) oraz cena (2,90). Odnoszac oczekiwang przez pasazerow
jakos¢ poszczegolnych srodkow transportu zbiorowego w Warszawie do jakosci przez

Tabela 1. Poziom luk jako$ci w Srodkach transportu zbiorowego w Warszawie
Table 1. The level of quality gaps in mass transport in Warsaw

Cecha oczekiwana | autobusony | wamvaony | Me© | Kol
Cena 4,31 1,37 1,28 1,13 1,41
Czestotliwos¢ kursowania 4,59 1,19 0,88 0,28 1,77
Bezpieczenstwo podrozy 4,30 0,57 0,53 0,22 0,90
Stan techniczny pojazdow 4,21 0,76 0,77 0,16 1,10
Odlegto$¢ migdzy przystankami 3,66 0,06 —-0,04 —0,43 0,44
Punktualno$¢ 4,72 1,73 0,96 0,33 1,98
Komfort jazdy 4,09 0,7 0,57 0,06 0,78
Czysto$¢ 4,16 1,07 0,89 0,24 0,99
Wygoda zakupu biletu 4,08 0,48 0,64 -0,49 0,85
rl\r/lli(;z.iicv;los'é dojazdu do konkretnego 3.32 037 0.00 0,27 0.28

Zrédto: opracowanie wihasne.
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Rysunek 2. Luki jakosci w transporcie zbiorowym w Warszawie w $wietle kryteriow metody SERVQUAL
Figure 2. Quality gaps in collective transport in Warsaw in the light of the criteria of the SERVQUAL method

Zrodto: badania whasne.
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nich odczuwanej, wyznaczono luki jakosci (tab. 1). Najmniejsza luka jako$ciowa wy-
stepowata w przypadku ustugi transportu metrem. Tutaj tez wskaza¢ nalezy trzy cechy,
ktorych wartos¢ luki byta ujemna, a wigc pasazerowie otrzymujg wiecej, niz oczekuja,
i byty to: wygoda zakupu biletu, odlegto$¢ miedzy przystankami oraz mozliwos$¢ dojazdu
do konkretnego miejsca. Odlegto$¢ miedzy przystankami zostata rowniez wyrdzniona
w przypadku autobusow i tramwajow.

Wysoka warto$¢ luki jakosci we wszystkich przypadkach wystgpita w odniesieniu
do ceny biletéw. Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze pasazerowie uwazajg, ze ceny
biletoéw na przejazdy komunikacjg zbiorowa w Warszawie sg wysokie.

Sposrod czterech, najwieksze luki jakosciowe miaty cechy transportu kolejowego.
W tym przypadku nalezy jednak zauwazy¢, ze ZTM nie jest jednostka zarzadzajaca ko-
lejami ani tez wybierajaca operatora, ale petni wylacznie funkcj¢ integrujaca transport
kolejowy z pozostatymi srodkami transportu zbiorowego w Warszawie.

Podsumowanie i wnioski

Warszawa posiada rozbudowany system komunikacji zbiorowej, obejmujacy takie
srodki transportu jak: autobus, tramwaj, metro i kolej. Zarzad Transportu Miejskiego
dazy do wysokiego stopnia zadowolenia podrézujacych srodkami transportu zbiorowe-
go, przy jednoczesnym spetnieniu nadrzednego celu, jakim jest efektywna organizacja
transportu w catej aglomeracji warszawskiej. W zwigzku ze ztozono$cig zadan niekto-
re aspekty nie spetniajg oczekiwan wszystkich pasazerow, co znalazto odzwierciedlenie
w wynikach badan.

Na ich podstawie nalezy stwierdzi¢, ze pasazerowie wskazujg w transporcie zbioro-
wym Warszawy trzy gléwne problemy, ktére dotyczg kazdej gatezi transportu miejskiego
1 sg to: cena, jakg muszg zaplaci¢ za skorzystanie z ustugi, punktualnos¢, szczegolnie
w odniesieniu do transportu autobusowego oraz czgstotliwos¢ kursowania. Mimo realiza-
cji strategii transportowej ZTM, luka jako§ciowa w transporcie zbiorowym w Warszawie
nadal wystepuje, co negatywnie weryfikuje postawiong hipotezg.

Badania dotyczace jakoS$ci transportu zbiorowego powinny by¢ prowadzone regular-
nie, w wyznaczonym czasie w ciggu roku, tak, aby mozliwe byto poréwnanie poziomu
jakosci $wiadczonych ustlug w dluzszym okresie. Powyzsze rozwazania mogg stanowic
badania pilotazowe, ktére potwierdzaja trendy wskazane w literaturze naukowe;j 1 branzo-
wej. Niewatpliwie jest to cieckawe zagadnienie do kolejnych badan, ktore obja¢ powinny
wiegksza liczbg respondentow.
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