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Szko a G ówna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

Wybrane aspekty jako ci us ug publicznego transportu 

zbiorowego w Warszawie w opinii jego u ytkowników

The selected aspects of public transport services quality 

in Warsaw – passenger’s questionnaire

Synopis. W artykule przedstawiono wyniki pilota owych bada  opinii pasa erów 
transportu publicznego Warszawie na temat jako ci miejskich us ug przewozo-
wych. Badania ankietowe zosta y przeprowadzone na grupie 100 u ytkowników 
publicznego transportu warszawskiego. Odby y si  one w kwietniu 2016 roku. 
Wyniki przeprowadzonych bada  sugeruj , e ankietowani uwa aj  transport pu-
bliczny w Warszawie za dobry, jednak ze wskazaniem na mo liwo ci poprawy jego 
jako ci. Wyniki bada  zestawiono równie  z Warszawskim badaniem ruchu 2015 
oraz podobnymi badaniami.

S owa kluczowe: transport publiczny, Warszawa, ankieta pasa erska, 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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Wst p

Publiczny transport zbiorowy to ogólnie dost pny, regularny przewóz osób, który od-
bywa si  w okre lonych odst pach czasu oraz w granicach okre lonej sieci transportowej. 
Dzia alno  transportowa jest niezb dnym elementem w rozwoju gospodarczym miasta, 
przyczynia si  równie  do aktywizacji terenów znajduj cych si  w obr bie infrastruktury 
transportu. Niedostatecznie sprawny miejski system transportowy mo e ogranicza  oraz 
os abia  wi zi gospodarcze, rozwojowe, kulturalne czy naukowo-badawcze [Bryniar-
ska i Starowicz 2010]. Obszar dzia ania transportu miejskiego najcz ciej pokrywa si  
z granicami administracyjnymi miasta, ale swoim zasi giem obejmuje równie  tereny 
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przyleg e, co wynika ze struktury i z funkcji poszczególnych stref miasta (zamieszkania, 
us ugowej, przemys owej) [Wyszomirski 2008]. Na obszarach podmiejskich w obr bie 
aglomeracji wyst puje nasilenie procesów urbanizacyjnych ze wzgl du na wzrost odset-
ka ludno ci  zatrudnionej w pozarolniczych dzia ach gospodarki. Wyst puje tam równie  
upowszechnienie miejskiego stylu ycia. Z tego powodu wyst puje konieczno  stwo-
rzenia powi za  komunikacyjnych mi dzy terenami podmiejskimi a centraln  cz ci  
miasta. Zadania przewozowe wykonywane s  przez ró ne rodki transportu, które nale  
do ró nych ga zi transportu. Pozwala to na lepsze wykorzystanie ka dego z tych rod-
ków ze wzgl du na ich specyficzne cechy. Cechy te wynikaj  z dost pno ci infrastruktury 
(transport szynowy, drogowy), mo liwo ci technicznych rodków transportowych (m.in. 
pr dko  eksploatacyjna, poda  miejsc), ogranicze  finansowych ze strony miasta czy 
wra liwo ci na niszczenie rodowiska naturalnego. 

Wielko  obszaru, na którym funkcjonuje transport miejski, zale y od mo liwo ci 
miasta w zakresie finansowania transportu lokalnego [Ustawa… 1990]. Przewozy na 
terenie miast s  cz sto organizowane przez kilkunastu przewo ników transportowych, 
których charakteryzuj  ró ne formy w asno ci. W du ych miastach, jakim jest War-
szawa, g ównym i najwi kszym przewo nikiem jest jednostka organizacyjna, która 
jest w asno ci  miasta (w Warszawie jest to Zarz d Transportu Miejskiego). Przewozy 
miejskie s  równie  wykonywane przez prywatne przedsi biorstwa przewozowe. 

W artykule zaprezentowano opinie pasa erów transportu zbiorowego na temat jego 
jako ci. Us ugi transportowe oceniano na obszarze aglomeracji warszawskiej w zakresie 
dzia ania kolei, metra, tramwajów i autobusów.

Cel i metody bada

Celem przeprowadzonego badania by o uzyskanie odpowiedzi na pytanie, jak u yt-
kownicy warszawskiego transportu zbiorowego postrzegaj  poziom jego jako ci. Celem 
niniejszego artyku u jest zatem przedstawienie opinii pasa erów na ten temat oraz po-
równanie wyników ankiety z wynikami Warszawskiego badania ruchu 2015 i innych 
opracowa  z tego zakresu. Pobocznym celem badania by o wykazanie mo liwo ci prze-
prowadzania bada  ankietowych na ma ych grupach respondentów, co postanowiono 
wykaza  przez porównanie uzyskanych wyników z wynikami bada  organizowanych na 
du  skal .

Materia em ród owym do artyku u by y dane pierwotne z pilota owego ba-
dania przeprowadzonego za pomoc  kwestionariusza ankiet na losowo dobranych 
100 u ytkownikach transportu miejskiego. Czas przeprowadzonych bada  to kwiecie  
2016 roku. Jednym z podstawowych za o e  badania by o przeprowadzenie go w spo-
sób jak najmniej doskwieraj cy respondentom, aby ich odpowiedzi nie by y zabarwio-
ne negatywnymi emocjami zwi zanymi z odpowiadaniem na uci liwe i d ugotrwa e 
pytania. W artykule przeanalizowano równie  artyku y naukowe i inne publikacje trak-
tuj ce o jako ci us ug w transporcie miejskim oraz o metodach badania zadowolenia 
pasa erów.
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Wyniki bada

Zagadnienia ogólne

W ramach prowadzonych bada  pilota owych w losowo dobranej grupie badawczej 
znalaz o si  78% mieszka ców Warszawy oraz 22% osób mieszkaj cych w miejscowo-
ciach innych ni  Warszawa, ale które s  w obr bie aglomeracji warszawskiej. Grupa 

badawcza sk ada a si  z 65 kobiet oraz 35 m czyzn. rednia wieku kobiet to 38 lat, 
a m czyzn 43 lata. Ankieta zosta a przeprowadzona w centrum Warszawy w okolicach 
Dworca Centralnego i stacji pierwszej linii warszawskiego metra – Centrum.

Spo ród 100 przeankietowanych osób 91 przyzna o, e korzysta z publicznego trans-
portu zbiorowego w Warszawie lub gminach o ciennych, z czego 70% u ywa jej codzien-
nie. W ankiecie pytano pasa erów, jaki jest g ówny cel ich podró y. Odpowiedzi grupy 
badawczej przedstawia y si  nast puj co:

dom – praca – dom: 52%,
dom – szko a – dom: 38%,
inne: 10%.
W tego typu badaniach czasem stosuje si  bardziej szczegó owe przedstawianie celu 

podró y, jednak ze wzgl du na charakter ankiety uznano, e powinny one by  mo liwie 
jak najmniej uporczywe dla respondentów. U yto w zwi zku z tym jedynie opcje od-
powiedzi wykorzystywane w ramach Warszawskiego Badania Ruchu [Warszawskie… 
2016] oraz przedstawiane przez innych autorów jako najistotniejsze [Sierpi ski 2012]. 
W celu uproszczenia pomini to jedynie opcj  odpowiedzi „nie zwi zane z domem”. Uzy-
skane wyniki potwierdzaj  zasadno  takiego podej cia, gdy  zaledwie 10% osób podró-
owa o w innym celu ni  do/z pracy lub szko y w powi zaniu z podró  do/z domu.

Podzia  zada  przewozowych a wybór rodka transportu

Kolejne pytanie postawione respondentom dotyczy o najcz ciej wybieranego przez 
nich rodka transportu. Ze wzgl du na lokalizacj  bada  (centrum Warszawy) ankieto-
wani mieli atwy dost p do ka dej trakcji (autobus, tramwaj, metro, kolej). Mieli oni 
jednak odnie  si  nie tylko do danego momentu w czasie (tj. na jaki przystanek udaj  si  
w danym momencie), ale do ogólnie najcz ciej u ytkowanej przez nich trakcji. Wyniki 
odpowiedzi na to pytanie zaprezentowano na rysunku 1.

52%

16%

19%

13%

autobus

tramwaj

metro

kolej

Rysunek 1.  Najcz ciej wybierany rodek transportu
Figure 1.  Most often chosen mean of transport

ród o: opracowanie w asne.

•
•
•
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Badania wykaza y, e 52% ankietowanych najcz ciej wybiera autobus, g ównie 
metrem podró uje 19% badanych, tramwajem 16%. Najrzadziej wybieranym rodkiem 
transportu by  poci g – 13%. Taki rozk ad preferowanych rodków transportu ma wed ug 
autorów bezpo rednie powi zanie z g sto ci  poszczególnych sieci transportu miejskie-
go w Warszawie (tab. 1).

Tabela 1.  G sto  poszczególnych trakcji warszawskiej sieci transportu zbiorowego (stan na kwie-
cie  2016 r.)

Table 1.  Density of each Warsaw’s urban transport networks (status on April 2016)

Trakcja
G sto  sieci transportu zbiorowego (km/km2)

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

ród o: Informator statystyczny ZTM [2016].

W Warszawie najwi ksz  g sto  ma sie  transportu autobusowego, co wynika bez-
po rednio ze specyfiki tej trakcji. Jest ona najbardziej elastyczna w zakresie organizacji 
i zarz dzania systemem oraz naj atwiej mo na ni  „pokry ” najwi kszy obszar miasta. 
Wy ej opisane wyniki s  równie  spójne z wielko ci  realnej pracy przewozowej wyko-
nywanej w Warszawie. W badanym okresie obci enie poszczególnych trakcji prezento-
wa o si , tak jak pokazano w tabeli 2.

Tabela 2.  Dzienna praca przewozowa wszystkich trakcji funkcjonuj cych na terenie aglomeracji 
warszawskiej (stan na kwiecie  2016)

Table 2.  Daily transport performance of all transport means in Warsaw’s agglomeration (status on 
April 2016)

Wyszczególnienie

Dzienna planowa praca przewozowa

dzie  powszedni 
(km)

udzia   
w ca o ci (%)

dzie  wi teczny 
(km)

udzia   
w ca o ci (%)

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

cznie 711 891,156 100,00 454 158,506 100,00

* Uwzgl dniono jedynie prac  przewozow  Szybkiej Kolei Miejskiej, gdy  tylko ona jest brana pod uwag  
w statystykach Zarz du Transportu Miejskiego w Warszawie, poniewa  jest to spó ka miejska.

ród o: opracowanie w asne na podstawie danych Informatora statystycznego ZTM [2016].

Mo na zatem uzna , e profil grupy badawczej by  zgodny ze statystycznymi wska -
nikami opisuj cymi sie  transportu zbiorowego w Warszawie w analogicznym okresie. 
Najwi kszy udzia  trakcji autobusowej w wynikach bada  najprawdopodobniej wynika  
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tak e ze specyfiki warszawskiej sieci. Wiele lat temu zosta a tak przeorganizowana, aby 
uzyska  system bazuj cy na g ównych osiach wyznaczanych transportem szynowym oraz 
transportem autobusowym jako trakcj  uzupe niaj c  – dowozow . W efekcie wzrós  
odsetek podró y czonych. Cz stokro  oznacza to, e pasa er na najd u szym odcinku 
podró y korzysta np. z kolei czy metra, ale musi do nich dojecha  na obu kra cach. 
W efekcie wykonuje jeden przejazd kolej  i dwa przejazdy autobusem. Takie spojrzenie 
na podró e równie  mo e t umaczy  dlaczego ankietami najcz ciej podawali autobus 
jako g ówny rodek swojego transportu.

Przyczyny wyboru danego rodka transportu

W kolejnych pytaniach respondenci byli zobligowani do stwierdzenia, jakie przes an-
ki s  dla nich najistotniejsze przy wyborze rodka transportu oraz któr  cech  jako ciow  
transportu publicznego uwa aj  za najistotniejsz .

66%

26%

8%

szybkość pokonania trasy

punktualność

komfort jazdy

Rysunek 2.  Czym kieruj  si  pasa erowie przy wyborze rodka transportu
Figure 2.  What is the main reason of choosing particular mean of transport

ród o: opracowanie w asne.

W wynikach mo na zaobserwowa , e podró uj cy najwy ej ceni  sobie szybko  
pokonania trasy (66%). Drug  z kolei cech  jest punktualno  (26%), a najmniej wa n  
komfort jazdy (8%) – rysunek 2.

W tym pytaniu, podobnie jak w przypadku motywacji podró y, uwzgl dniono jedynie 
najwa niejsze cechy jako ciowe, wybrane subiektywnie przez autorów artyku u na pod-
stawie opracowa  z tej dziedziny [Starowicz 2007, Bryniarska i Starowicz 2010, Rudnic-
ki 2010, Sierpi ski 2012] bez uwzgl dnienia zagadnie  kosztowych i maj c na wzgl dzie 
obowi zuj cy w Warszawie system biletowy zapewniaj cy mo liwo  przejazdu dowol-
nymi rodkami transportu w ca ej aglomeracji na podstawie jednego zintegrowanego bi-
letu. Odpowiedzi na pytanie  zwi zane z wyborem rodka transportu mog  by  zwi za-
ne z charakterystyk  przewozów w Warszawie. Jak wykazuj  badania [Warszawskie… 
2016], podró e odbywane na terenie stolicy s  do  d ugie – redni deklarowany czas 
podró y wynosi 33 min przy ogólnych za o eniach, e czas trwania podró y w aglome-
racjach powy ej 1 mln mieszka ców nie powinien przekracza  45 min [Opracowanie… 
2013]. Dla porównania w Ma opolsce redni deklarowany czas podró y na terenie ca ego 
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województwa do domu, pracy, w celach nauki i innych wed ug bada  z 2013 roku wy-
niós  równie  33 min [Dziedzic i Szarata 2013].

Ponadto istniej  opracowania, w których sugerowano, e czas przejazdu ma najbar-
dziej istotny wp yw na jego wybór [Faron 2014], czego niniejsze badania dowodz .

Postrzegana punktualno  kursowania

Ankietowani odpowiadali tak e na pytanie dotycz ce punktualno ci kursowania rod-
ków miejskiego transportu zbiorowego w Warszawie i okolicach. Cho  punktualno  zo-
sta a precyzyjnie zdefiniowana jako procentowy udzia  liczby odjazdów z punktu kontro-
lnego uznanych za punktualne (w tolerancji od +1 do –3 min) w cznej zaobserwowanej 
liczbie odjazdów w danym dniu [Informator statystyczny ZTM], nale y podkre li  istotny 
poziom subiektywizmu tej oceny. Jak wykazuj  badania nad jako ci  przewozów [Staro-
wicz 2007], odczuwalne postrzeganie punktualno ci  przez pasa era jest rozbie ne z rze-
czywistymi pomiarami, a ró nice mog  wynika  z ró nych przyczyn behawioralnych. 
We wspomnianych badaniach t  jako  odczuwaln  okre lano jako „w miar  mo liwo ci 
obiektywn ” [Starowicz 2007]. Autorzy artyku u uznali, e zdefiniowanie jej jako su-
biektywnej podkre li niewymierno  takiej oceny.

26%

20%

54%

kolej

autobus

tramwaj

Rysunek 3.  Subiektywne odczucie punktualno ci kursowania wybranych rodków transportu zbio-
rowego w Warszawie

Figure 3.  Perceptible punctuality of public transport means in Warsaw

ród o: opracowanie w asne.

W ankiecie uwzgl dniono jedynie trzy rodki transportu. Nie brano pod uwag  kur-
sowania metra, uwzgl dniono bowiem badania [Starowicz 2007] dowodz ce, e bardzo 
du a cz stotliwo  kursowania rodka transportu wp ywa na ograniczenie postrzega-
nia punktualno ci. Ponadto w warszawskim metrze rozk ady jazdy s  w wi kszo ci 
przedstawiane za pomoc  odst pów czasowych mi dzy kolejnymi odjazdami, nie jest 
natomiast wyznaczany dok adny punkt przyjazdu w postaci konkretnej godziny [http://
www.ztm.waw.pl/rozklad_nowy.php?c=182&l=1]1. W zwi zku z tym pasa er nie jest 
w stanie stwierdzi , czy przyjazd jest punktualny, czy nie.

Wed ug ankietowanych, najwi ksz  punktualno ci  charakteryzowa a si  trakcja 
tramwajowa. Uzna o tak 54% respondentów. Na drugiej pozycji znalaz y si  autobusy 

1 Jedyn  odchy k  od tej regu y s   pó ne godziny nocne w pi tki i soboty, kiedy to poci gi metra 
kursuj  co 30 min, i czas przyjazdu jest dok adnie sprecyzowany.
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z wynikiem 26%. Najmniej punktualn  trakcj  wed ug pasa erów by a kolej – 20%. Wy-
niki przeprowadzonego badania zestawiono z rzeczywistymi pomiarami punktualno ci 
w analogicznym okresie (tab. 3)

Tabela 3.  Wska niki punktualno ci poszczególnych trakcji transportu zbiorowego w Warszawie 
(stan na kwiecie  2016 r.)

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

* Punktualno  rzeczywista – realna ró nica pomi dzy czasem odjazdu a dok adn  planow  godzin  odjazdu.
** Punktualno  skorygowana – o dopuszczalne odchy ki ustalone przez przewo ników i zarz dc , tj. w trakcji 
autobusowej i tramwajowej: +1/–3 min (–5 min w miesi cach zimowych), w trakcji kolejowej: –5 min.
*** cznie II kwarta  2016 roku: Koleje Mazowieckie (KM), Szybka Kolej Miejska (SKM), Warszawska 
Kolej Dojazdowa (WKD). 

ród o: opracowanie w asne na podstawie danych z [Informator…] oraz [Punktualno …].

Jak mo na zauwa y , subiektywne postrzeganie punktualno ci przez pasa erów jest 
w pewien sposób zbie ne z rzeczywistymi wynikami punktualno ci transportu zbiorowe-
go w Warszawie. Jak si  okazuje, prawd  jest, e trakcja tramwajowa charakteryzuje si  
najwi ksz  punktualno ci , za  kolejowa najmniejsz . Trzeba natomiast zaznaczy , e 
wska niki dla kolei dotycz  ca ej jej sieci, czyli województwa. Co istotne, czny wska -
nik jest zawy any przez wyniki WKD, kursuj cej po ca kowicie wydzielonym torowisku. 
Osobny wska nik dla KM i SKM wynosi 93,37%. Odnosz c si  do rejonu prowadzo-
nych bada  (okolice zespo u przystankowego Centrum), mo na uwzgl dnia  taki w a nie 
wska nik punktualno ci kolei, gdy  WKD do tego punktu nie doje d a.

Zatem zarówno badania ankietowe, jak i rzeczywisty pomiar punktualno ci daj  podob-
ne wyniki w kwestii postrzegania punktualno ci ka dej z trzech uwzgl dnionych trakcji.

Dost pno  poszczególnych trakcji wed ug Respondentów

Kolejno poproszono respondentów, aby ocenili, który rodek transportu jest najbar-
dziej dost pny. Dost pno  zdefiniowano jako „ atwo , z jak  osoba mo e osi gn  
okre lon  us ug  oraz pewne udogodnienia, które jej to umo liwiaj ” [Technical… 2004] 
oraz „ atwo , z jak  spo eczno  zamieszkuj ca aglomeracj  warszawsk  jest w stanie 
dotrze  do miejsca docelowego przy u yciu konkretnego rodka transportu” [Gadzi ski 
2010]. Ankietowanym zosta o przedstawione, jakie elementy g ównie wp ywaj  na po-
ziom dost pno ci. By  to: czas i koszt podró y, mo liwe drogi podró y, lokalizacja us ug, 
godziny i metody wiadczenia us ug oraz mo liwe drogi podró y i miejsca wiadczenia 
us ug. Ankietowani byli pod wzgl dem dost pno ci bardzo zgodni. Wszyscy jednoznacz-
nie uznali, e najbardziej dost pnym rodkiem transportu jest autobus. Porównuj c wy-
niki z wcze niejszej analizy dotycz cej najcz ciej wybieranego rodka transportu w po-
wi zaniu z g sto ci  sieci transportowej w podziale na poszczególne trakcje, taki uk ad 
odpowiedzi zdawa  si  by  bardzo prawdopodobny.
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Ogólne postrzeganie jako ci

Respondenci subiektywnie oceniali równie  ogólnie postrzegan  jako  us ug ofero-
wanych przez transport publiczny w aglomeracji warszawskiej. W interesuj cym auto-
rów uj ciu funkcjonalnym2 jest ona oceniana zazwyczaj na podstawie takich cech jak: 
dost pno , czas podró y, warunki podró y, niezawodno  i ekologia [Rudnicki 2010]. 

Tak te  przedstawiano respondentom poj cie jako ci w trakcie ankietowania. W celu 
uproszczenia bada  dano ankietowanym do wyboru jedynie dwie odpowiedzi: pozytywn  
i negatywn , dzi ki czemu uzyskane odpowiedzi by e konkretne i jednoznaczne (rys. 4).

71%

29%

poziom dobry

poziom

zły/niezadowalający

Rysunek 4.  Odczuwalna jako  us ug transportu publicznego w Warszawie
Figure 4.  Perceptible quality of services offered by public transport in Warsaw

ród o: opracowanie w asne.

Wi kszo  osób (71%) na to pytanie odpowiedzia o, e transport w Warszawie jest na 
dobrym poziomie. Oko o 1/3 badanych uzna o, e poziom ten jest z y/niezadowalaj cy, 
ze wzgl du na: opó nienia na trasach, zbyt ma  liczb  miejsc siedz cych w pojazdach, 
a tak e ze wzgl du na zbyt wysokie ceny biletów3, co by o przez nich podkre lane pomi-
mo prób badaczy nieuwzgl dniania aspektów kosztowych.

Podsumowanie

Wi kszo  ankietowanych (71%) oceni a poziom jako ci transport publicznego 
w aglomeracji warszawskiej jako dobry. wiadczy to o tym, e w odczuciu respondentów 
wi kszo  przewo ników przyk ada wag  do dostosowywania swoich us ug do potrzeb 
klientów oraz zapewniania wzgl dnego komfortu oraz wygody podró y. Pasa erowie 
aglomeracji warszawskiej w codziennych dojazdach do miejsc docelowych najcz ciej 
wybieraj  autobusy, gdy  w porównaniu z innymi trakcjami istnieje wi cej dogodnych 

2 To jest pomijaj cym kwestie infrastrukturalne, finansowe i organizacyjne, a skupiaj cym si  na 
samym fakcie przemieszczania.
3 Ewentualne szczegó owe uzasadnienia odpowiedzi by y rejestrowane w formie odpowiedzi 
na pytanie otwarte.
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po cze , a linie autobusowe kursuj  tam, gdzie nie ma innych rodków publicznego 
transportu zbiorowego.

Aspektami, które ankietowali zmieniliby w komunikacji miejskiej, s  zwi kszenie 
cz stotliwo ci kursowania pojazdów na obrze ach Warszawy oraz zaostrzenie kontro-
li punktualno ci odjazdów rodków transportu zbiorowego. Wi kszo  ankietowanych 
uzna a, e najmniej punktualne s  autobusy, które spó niaj  si  rednio o 10 min. Tram-
waje w opinii badanych spó niaj  si  bardzo rzadko i jest to rednio czas 5 min. Poci gi 
spó niaj  si  rzadko, ale jest to czas do oko o 30 min.
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