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Streszczenie. Artykuł przedstawia wyniki badań marketingowych przeprowadzonych przez 
Komunikacyjny Związek Komunalny GOP (KZK GOP) w latach 2001 i 2002, dotyczących 
podstawowych zachowań komunikacyjnych pasażerów, hierarchii parametrów 
komunikacyjnych oraz oceny wybranych param etrów usług komunikacyjnych.

SURVEYS OF PREFERENCES AND EVALUATION 
OF QUALITY PUBLIC TRANSPORT SERVICES IN THE AREA 
OF KATOWICE AGGLOMERATION

S um m ary . This article presents results o f  marketing surveys carried out by M unicipal 
Transport Union o f  Upper Silesian Region in 2001 and 2002 year. M ain subjects o f  these 
surveys were: basic transportation passengers’ behaviours, hierarchy and evaluation o f  factors 
o f public transport services.

W PROW ADZENIE

Sprawnie zorganizowana i funkcjonująca komunikacja autobusowa i tramwajowa musi 
uwzględniać oczekiwania pasażerów, gdyż to właśnie dla nich świadczone są  usługi 
przewozowe. W spółczesne zarządzanie transportem zbiorowym nie może się opierać wyłącznie 
na doświadczeniu i intuicji kadry kierowniczej, ale powinno wykorzystywać zbierane i 
przetwarzane informacje między innymi z badań marketingowych. Bez posiadania takich 
informacji podejmowanie jakichkolw iek decyzji obarczone może być dużym błędem , a złe 
decyzje kosztują.

D la potrzeb KZK GOP przeprowadza się regularnie badania między innymi w  zakresie 
preferencji oraz zachowań komunikacyjnych pasażerów. Ostatnio takie badania 
przeprowadzone zostały w  lipcu 2002 roku, a  wcześniej w  maju i czerwcu 2001 roku.

W  referacie przedstawione są  wyniki badań ankietowych, przeprowadzonych w  wśród 
pasażerów korzystających z przejazdów liniami autobusowymi i tramwajowymi kursującymi 
na zlecenie K ZK GOP. Celem tych ankiet było uzyskanie informacji o podstawowych 
zachowaniach komunikacyjnych pasażerów, hierarchii najważniejszych param etrów 
komunikacyjnych oraz poznanie ich oceny poszczególnych param etrów określających usługi 
świadczone przez komunikację m iejską K ZK GOP. Dane otrzymane w 2002 roku porównano z
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w ynikami ostatniej ankiety na ten tem at przeprowadzonej w  roku 2001, tak aby określić zmianę 
ocen param etrów  jakościow ych transportu miejskiego w  tym okresie.

1. PO DSTAW OW E INFORM ACJE O PASAŻERACH PODRÓŻUJĄCYCH 
LINIAM I K ZK GOP

Ankiety zostały przeprowadzone w  w iększych m iastach na terenie obsługiwanym  przez 
KZK GOP, w  ważniejszych punktach w ęzłowych, takich jak:

■ K atow ice Dworzec PKP, Rynek, Skargi,
■ Bytom  Plac Sikorskiego, Dworzec PKP,
■ C horzów  Rynek, Plac Hutników,
■ Zabrze Goethego,
■ Ruda Śląska Nowy Bytom,
■ G liwice Plac Piastów,
■ Sosnowiec Dworzec PKP,
• D ąbrow a Górnicza Centrum, Reden,
■ Będzin Stadion.

M iejsca te wybrano ze względu na to, iż są  charakterystyczne dla aglomeracji 
katowickiej oraz na przem ieszczenia dużej liczby pasażerów  zam ieszkałych nie tylko w  rejonie 
tych punktów , ale również w  miejscowościach odleglejszych.

Badania polegały na przepytywaniu losowo wybranych pasażerów  w  różnych porach 
dnia. W ybierano co piątego pasażera, który przechodził koło ankietera po zakończeniu 
rozm owy z poprzednim  respondentem , tak aby zapewnić reprezentatywność badanej próby. 
Ankietow anie przeprowadzano zarówno w  godzinach dojazdów  i pow rotów  z pracy, szkół itp., 
jak  rów nież poza szczytem komunikacyjnym . Czas trw ania rozm owy z jednym  pasażerem 
w ynosił ok. 3-5 minut.

Pomimo, że rozm owy z pasażerami prow adzone były przez przeszkolonych ankieterów, 
zdarzały się przypadki tylko częściowego wypełnienia formularza ankiety. Spowodowane to 
było np. faktem nadjechania autobusu bądź tramwaju, na który respondent oczekiwał lub 
odm ow ą odpowiedzi na kolejne pytania, co najczęściej tłum aczone było brakiem czasu. Na 
ok.1000 przeprowadzonych rozm ów w dniach badania ogółem uzyskano 900 poprawnie 
wypełnionych ankiet, które stanowiły podstawę do dalszych obliczeń oraz porów nań z 
ankietami przeprowadzonym i w  2001 roku.

Odpowiedzi ze wszystkich w ypełnionych formularzy zostały zakodowane, a następnie 
wprowadzone do arkusza kalkulacyjnego, celem dalszej obróbki danych. Po odrzuceniu 
niepełnych lub zaw ierających błędy formularzy otrzymano bazę danych, k tó rą  wykorzystano 
do analizy poszczególnych pytań ankietowych.

N a rysunku 1 pokazano strukturę zam ieszkania ankietowanych pasażerów  [1], Jak 
wcześniej wspomniano, ze względu na przem ieszczanie się pasażerów  po obszarze całej 
aglom eracji, m iejsca zam ieszkania nie pokryw ają się z miejscem  przeprowadzenia badań, choć 
wśród ankietowanych dom inują mieszkańcy największych m iast regionu, tj. Katowic, 
Sosnowca, Chorzowa, Będzina, Dąbrowy Górniczej i Zabrza, czyli głów nie tych miast, w 
których przeprowadzane były ankiety. Stanowili oni praw ie 70% respondentów. Pozostała 
część ankietowanych to mieszkańcy zarów no gmin członkowskich KZK GOP, jak  i gmin nie 
należących do Związku, ale podróżujący w  różnych celach po aglom eracji katowickiej. 
Uwzględniając liczbę m ieszkańców gmin, największy odsetek ankiet uzyskano od 
mieszkańców  Będzina (ok. 0,16% przeankietowanych m ieszkańców), C horzow a (ok. 0,09%), 
Dąbrowy Górniczej i K atow ic (ok. 0,06%). W  pozostałych przypadkach udział ankietowanych
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w stosunku do liczby mieszkańców danej gminy wynosił poniżej 0,05%. Z gmin zrzeszonych 
w KZK GOP nie został przeankietowany ani jeden mieszkaniec Bobrownik, Chełmu SI., 
Imielina, Psar, Radzionkowa, Sławkowa, Siewierza i W ojkowic, a więc gmin o najmniejszej 
liczbie mieszkańców.

Rys. 1. Struktura respondentów ze wzglądu na miejsce zamieszkania 
Fig. 1. Structure o f respondents with regard to the place o f residence

Przeprowadzono rów nież analizę statusu społecznego respondentów. M iała ono na celu 
weryfikację informacji na tem at udziału różnych grup społecznych (pasażerów) podróżujących 
liniami K ZK GOP. Analiza ta wykazała, że najliczniejszą grupą pasażerów  są  osoby czynne 
zawodowo, które stanow ią praw ie 45% podróżnych.

K olejną grupą pasażerów pod względem liczebności są  studenci studiów zaocznych i 
w ieczorowych (14,1%) oraz studenci studiów dziennych (10,9%), którzy w sumie stanow ią 
25% respondentów. K olejną grupą pod względem liczebności są  uczniowie 13%. Taka sama 
struktura pasażerów korzystających z przejazdów środkami transportu miejskiego była 
obserwowana również w  innych ankietach przeprowadzanych na terenie K ZK GOP w 
poprzednich latach. N a rysunku 2 przedstawiono graficznie dane dotyczące struktury 
respondentów ze w zględu na status społeczny [1],
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Rys. 2. Struktura respondentów ze względu na status społeczny 
Fig. 2. Structure o f respondents with regard to social status
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Jednym  z celów  ankiety było określenie udziału podróży kilkoma środkami transportu 
w trakcie codziennych przejazdów  do i z pracy, szkoły itp. W  zw iązku z tym zadano pytanie o 
przesiadki wykonywane w  czasie codziennych podróży. Z  grupy 900 w yodrębniono prawie 
68% osób korzystających z  więcej niż jednego środka transportu miejskiego. Zdecydowana ich 
w iększość -  prawie 45% przesiada się pomiędzy różnymi autobusami, a praw ie 35% 
pasażerów  pom iędzy autobusem i tramwajem. N a rysunku 3 zaprezentowano udział 
pozostałych przesiadek pomiędzy różnymi środkami transportu [1],

przesiadki 
autobus -
autobus 1 przesiadki
tramwai autobus -
12-3% autobus.

tramwaj i kolej 
0.1%

przesiadki 
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Rys. 3. Przesiadki ankietowanych pomiędzy różnymi środkami transportu 
Fig. 3. Interchanges beetween different modes o f transport

N a rysunku tym widać, iż w śród codziennych przejazdów  ankietowanych pasażerów 
dom inują podróże z przesiadkam i pomiędzy autobusami oraz autobusami i tramwajam i. Wiąże 
się to przede w szystkim z dość dobrze rozbudow aną siecią połączeń kom unikacyjnych i dużym 
dostępem pasażerów  do oferty przewozowej. Należy tu  jednak uw zględnić fakt, iż ankiety 
przeprowadzane były w punktach w ęzłowych, a w ięc tam, gdzie z reguły obserwuje się 
w iększy udział podróży z  przesiadkam i pom iędzy różnymi środkami transportu. W  zw iązku z 
tym biorąc pod uw agę obszar całej aglomeracji katowickiej, m ożna się spodziewać mniejszego 
udziału przesiadek w codziennych podróżach.

2. PREFERENCJE K OM UNIKACYJNE PASAŻERÓW  PO DRÓŻUJĄCYCH LINIAM I 
KZK GOP

Pytanie o param etry jakościow e komunikacji autobusowej i tramwajowej zostały 
zawarte w ankiecie w celu poznania preferencji komunikacyjnych pasażerów  podróżujących 
środkami transportu miejskiego K ZK GOP po obszarze aglomeracji. Pasażerowie mieli za 
zadanie ułożenie w  kolejności od najważniejszego do najmniej ważnego ze w skazanych 5 
parametrów. Do w yboru były: częstotliwość kursowania, bezpośredniość połączeń,
punktualność, czas podróży i komfort podróży.

Do analizy otrzymanych w yników przyjęto num eryczną skalę dla poszczególnych 
odpowiedzi, tj. odpow iedź „1 miejsce” -  1 punkt, odpowiedź „2 miejsce” -  2 punkty itd. aż do 
5 miejsca. W  ten sposób ze wszystkich odpowiedzi wyliczono średnią liczbę punktów  dla 
poszczególnych param etrów. I tak według kolejności od najważniejszego (najm niejsza liczba 
punktów) respondenci wymienili [1]:

■ Punktualność -  1,88 punktów,
• Bezpośredniość połączeń -  3,04 punktów,

inne
przesiadki 0,1%

autobus - kolej 
7.9%
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■ Częstotliwość kursowania -  3,09 punktów,
■ Czas podróży - 3 ,1 9  punktów,
• W ygoda podróżow ania-3 ,7 9  punktów.

Poniżej na rysunku 4 przedstawiono graficzne zestawienie w yników  ankiety, 
dotyczących hierarchii poszczególnych parametrów jakościow ych komunikacji autobusowej i 
tramwajowej dokonanej przez ankietowanych pasażerów [1],
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Rys. 4. Hierarchia ważności parametrów transportu miejskiego w ocenie pasażerów w skali od 1 
(najważniejszego) do 5 miejsca 

Fig. 4. Hierarchy o f  importance choosen factors (scalę jrom 1- most important to 5)

W yniki te jednoznacznie pokazują, że dla pasażerów  przem ieszczających się po 
obszarze aglomeracji katowickiej najważniejsze są  param etry związane z czasem. H ierarchia 
taka pojaw ia się we wszystkich prowadzonych przez KZK GOP badaniach W ynika stąd, że 
pasażer skłonny jest zaakceptować niższy komfort, jeżeli skróceniu ulegnie całkowity czas 
podróży. Z tego samego powodu pasażer może również akceptować przesiadanie się pomiędzy 
różnymi środkami transportu. Daje to wskazówki w zakresie kierunków inwestowania w 
system transportu miejskiego. Zwrócić należy uwagę przede wszystkim na zagadnienia 
związane z priorytetem w  ruchu dla autobusów czy tramwajów oraz na liczbę taboru w  ruchu. 
S ą  to jednak działania wymagające poniesienia sporych nakładów  finansowych. N ie oznacza 
to, że nie m a potrzeby wprowadzania do obsługi linii komunikacyjnych nowoczesnych 
pojazdów, posiadających niską podłogę, dużo cichsze silniki czy też inne wyposażenia 
ułatwiające korzystanie z transportu miejskiego ludziom starszym, niepełnosprawnym lub 
matkom z dziećmi przewożonymi w  wózkach. S ą to bowiem te elementy, które również w 
znaczny sposób w pływ ają na pozytywne postrzeganie transportu zbiorowego.

W  tablicy 1 przedstawiono rozkład ocen (kolejności) poszczególnych parametrów.
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Tablica 1

Hierarchia ważności parametrów komunikacyjnych 
(rozkład poszczególnych odpowiedzi)

——-MHierarhia (miejsce) 
Parametr -— ........ 1 m iejsce 2 m iejsce 3 m iejsce 4  m ie jsce 5 m iejsce

Punktualność 51,7% 23,6% 14,0% 6,4% 4,3%

Bezpośredniość połączeń 15,4% 23,8% 22,4% 18,0% 20,3%

Częstotliwość kursowania 11,1% 19,7% 31,1% 24,9% 13,2%

Czas podróży 13,1% 21,7% 18,0% 27,6% 19,7%

Komfort podróży 8,7% 11,3% 14,4% 23,0% 42,6%

Źródło: Opracowanie własne na podstawie badań ankietowych 1CZK GOP przeprowadzonych w 2002 roku [1J.

3. OCENA PA RA M ETRÓ W  USŁUG TRANSPORTOW YCH W KOM UNIKACJI 
AUTOBU SOW EJ I TRAM W AJOW EJ.

K olejna część ankiety poświęcona była ocenie w ybranych param etrów  usług 
transportowych. Pytania dotyczyły następujących parametrów:

■ punktualności,
■ czasu podróży,
■ bezpieczeństwa,
* wygody podróżowania,
* czystości pojazdów,
■ częstości kursowania w  godzinach szczytu,
* częstości kursowania poza godzinami szczytu,
■ częstości kursowania w  porze nocnej,
■ częstości kursowania w  dni wolne od pracy,
■ bezpośredniości połączeń,
* gęstości sieci przystankowej,
■ funkcjonalności i estetyki przystanków,
■ czytelności i estetyka rozkładów  jazdy,
■ sprawności kasowników,
* zewnętrznego oznakowania pojazdów.

Respondenci oceniali poszczególne param etry odrębnie dla komunikacji autobusowej i 
tramwajowej. W  ocenianiu zastosowano pięciostopniow ą skalę: od 1 (ocena najniższa) do 5 
(ocena najwyższa).

A naliza otrzymanych odpowiedzi wykazała, że w śród w szystkich param etrów 
określających usługi transportowe w  komunikacji autobusowej respondenci najwyżej 
ocenili [1]:

■ sprawność kasow ników  -  średnia ocen 4,28,
■ zewnętrzne oznakowanie autobusów -  średnia ocen 4,28,
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■ gęstość sieci przystankowej -  średnia ocen 3,98,
■ częstość kursowania w  szczycie -  średnia ocen 3,89,

Najniższe oceny otrzymały natom iast takie parametry, jak:
■ częstość kursowania w nocy -  średnia ocen 1,66,
■ częstość kursowania w  dni wolne -  średnia ocen 2,19,
• estetyka przystanków  -  średnia ocen 2,98,
■ bezpieczeństwo -  średnia ocen 3,03,
■ w ygoda -  średnia ocen 3,06.

W yniki te pokazują, że pasażerowie generalnie dobrze ocenili autobusow ą komunikację 
organizow aną przez KZK GOP. W ysokie oceny otrzymały np. częstotliwość kursowania w 
szczycie komunikacyjnym oraz gęstość sieci przystankowej.

W śród param etrów określających usługi przewozowe w komunikacji tramwajowej 
respondenci najwyżej ocenili [1]:

■ sprawność kasow ników  -  średnia ocen 4,25,
■ zewnętrzne oznakowanie pojazdów  -  średnia ocen 4,20,
■ gęstość sieci przystankowej - średnia ocen 4,16,
• częstość kursowania w szczycie -  średnia ocen 3,88.

N ajniższe oceny uzyskały parametry, takie jak:
• częstość kursowania w nocy -  średnia ocen 1,95.
■ częstość kursowania w  dni wolne -  średnia ocen 2,40,
■ w ygoda -  średnia ocen 2,85,
■ bezpieczeństwo -  średnia ocen 2,92.

Tak więc kom unikacja tramwajowa jest również stosunkowo w ysoko oceniana przez 
podróżnych.

Porównując strukturę odpowiedzi dotyczących param etrów komunikacji autobusowej i 
tramwajowej można zauważyć, że oceny poszczególnych param etrów są  bardzo zbliżone. 
Średnie różnice w  poszczególnych param etrach kształtowały się na poziom ie ±  0,3 %. 
Największe różnice między ocenami zaobserwowano przy pytaniu dotyczącym częstości 
kursowania w  nocy. Różnica ta  wyniosła prawie 18% (na korzyść komunikacji autobusowej). 
Ponadto o ok. 10% różn ią  się również na korzyść autobusów oceny kursowania w  dni wolne. 
W  tramwajach natom iast znacznie wyżej niż w  autobusach (różnica ok. 7%) oceniono wygodę 
podróżowania.

Analizując oceny wystawione przez pasażerów dla poszczególnych param etrów należy 
zwrócić uwagę na niskie oceny, jakie uzyskały między innymi częstotliwość kursowania w 
godzinach nocnych oraz w  dni wolne, estetyka przystanków, bezpieczeństwo podróżowania 
czy czystość taboru. O ile wspomniana częstotliwość wynika z założonej polityki dostępu do 
komunikacji w  okresach znacznych spadków zainteresowania ofertą przew ozow ą oraz 
możliwości finansowych determinujących utrzymywanie linii bądź wybranych kursów w 
godzinach wieczornych i nocnych, to na pozostałe elementy należy zwrócić w iększą uwagę w 
bieżącej działalności. Należy zdawać sobie jednak sprawę, iż aby uzyskać lepsze oceny, np. w 
zakresie częstotliwości kursowania pojazdów, konieczne jes t wprowadzenie do obsługi 
większej liczby pojazdów, co pociąga za sobą konieczność poniesienia dodatkowych kosztów. 
Natom iast zagadnienia związane z bezpieczeństwem pasażerów w  środkach transportu 
miejskiego zw iązane są  z ogólnym stanem bezpieczeństwa w danym mieście. Poprawa tego 
czynnika w  miastach na pewno skutkować będzie lepszymi ocenami bezpieczeństw a w 
autobusach czy tramwajach stanowiących integralny składnik infrastruktury miejskiej. Na 
rysunku 5 zamieszczono porównanie ocen wszystkich badanych param etrów dla komunikacji 
autobusowej i tramwajowej, otrzymanych z ankiet przeprowadzonych w 2002 roku [1],
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a  usługi autobusowe Q usługi tramwajowe
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Rys. 5. Porównanie ocen parametrów usług autobusowych i tramwajowych 
Fig. 5. Comparison o f evaluation ofpublic transport (bus and tram) services

Ostatnia część ankiety z 2002 roku miała na celu określenie, jak  podróżni ogólnie 
oceniają kom unikację m iejską oraz jak  zm ienia się ogólna ocena jakości usług K ZK  GOP w 
okresie ostatniego roku poprzedzającego badanie ankietowe.

Ponad połow a pasażerów  zarówno autobusów, jak  i tram w ajów  stwierdziła, że jakość 
oferowanych usług w  ciągu ostatniego roku nie zmieniła się. Około 17% pasażerów  autobusów 
i praw ie 14% pasażerów  tram w ajów  uważa, że sytuacja transportu miejskiego polepszyła się. 
3% różnica na korzyść komunikacji autobusowej spow odowana je s t przede wszystkim 
zakupem now ych autobusów  dokonanym między innymi przez przedsiębiorstw a komunikacji 
miejskiej w  Katow icach i Gliwicach, a także odnotowywaniem mniejszej ilości spóźnień w 
stosunku do lat ubiegłych. Podróżni, którzy u w ażają  że jakość usług komunikacyjnych 
pogorszyła się, stanowili odpowiednio 7% pasażerów  autobusów  oraz 7,2% pasażerów 
tramwajów. D la tych osób najbardziej odczuwalne są  ograniczenia częstotliwości kursowania 
w prowadzane głównie w  godzinach wieczornych i nocnych oraz m iędzy szczytami 
kom unikacyjnym i. Zdania na tem at popraw y lub pogorszenia jakości usług komunikacyjnych 
nie miało odpowiednio 21,9%  oraz 24% ankietowanych.

N a rysunku 6 została graficznie przedstaw iona analiza odpowiedzi udzielonych przez 
respondentów  [1],
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Rys. 6. Ocena jakości usług komunikacyjnych w r. 2002 
Fig. 6. Evaluation o f public transport services quality in 2002

4. PORÓW NANIE W YBRANYCH W YNIKÓW  BADAŃ Z ANKIETĄ 
PRZEPROW ADZONĄ W ROKU 2001

W  celu poznania, jak  zmieniała się hierarchia, bądź ocena poszczególnych param etrów 
komunikacyjnych, dokonano porównania z podobnymi ankietami przeprowadzonym i rok 
wcześniej, czyli w  2001 r. Porównanie takie jest o tyle wiarygodne, że badania w tych dwóch 
okresach przeprowadzone zostały tą  sam ą m etodologią na zbliżonej próbie respondentów.

W  przypadku hierarchii param etrów transportu miejskiego wyniki uzyskane z obu 
ankiet są  bardzo podobne. W 2002 roku respondenci na miejscu drugim podali bezpośredniość 
połączeń, a na miejscu trzecim częstotliwość kursowania. N atomiast rok wcześniej kolejność 
tych param etrów była odwrotna. Rysunek 7 prezentuje porównanie wyników z roku 2001 i 
2002 (po przeliczeniu miejsc na punkty) [1, 2].
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Rys. 7. Hierarchia ważności parametrów transportu miejskiego w ocenie pasażerów w skali od 1 
(najważniejsze) do 5 miejsca 

Fig. 7. Hierarchy o f importance o f public transport factors in passengers ’ évaluation (scalę from 1- 
most important to 5)
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A naliza w yników  ankiet przeprowadzonych w 2001 roku w zakresie oceny 
poszczególnych param etrów  usług komunikacyjnych wykazała, że najlepiej wówczas zostały 
ocenione [2]:

* sprawność kasow ników  -  średnia ocen 4,26,
■ gęstość sieci przystankowej -  średnia ocen 3,95,
* zew nętrzne oznakowanie pojazdów  -  średnia ocen 3,94,
* bezpieczeństw o -  średnia ocen 3,87,
■ częstość kursowania w szczycie -  średnia ocen 3,85.

N ajniższe noty otrzymały param etry, takie jak:
■ częstość kursowania w  nocy -  średnia ocen 1,99,
* czystość -  średnia ocen 2,82,
* częstość kursowania w  dni wolne -  średnia ocen 2,89,
* estetyka przystanków  -  średnia ocen 2,99.

W  porów naniu do roku poprzedniego, w  2002 roku wyżej oceniona została między 
innymi częstotliw ość kursowania poza szczytem, punktualność oraz czystość pojazdów. Niskie 
oceny, jakie  otrzym ała częstość kursowania w dni wolne oraz w nocy, są  spowodowane przede 
wszystkim ograniczeniam i, jakie  wprowadzane są  w  ostatnim  czasie. O graniczenia te w 
znacznej części są  następstwem spadku popytu na usługi transportu miejskiego. Ponadto na 
podstawie ostatnich badań niższe noty niż w  2001 roku uzyskały bezpieczeństw o oraz 
częstotliwość kursowania w  dni wolne.

N a rysunkach 8 i 9 przedstawione zostało porównanie średnich ocen wszystkich 
param etrów  usług osobno dla komunikacji autobusowej i tramwajowej, uzyskanych na 
podstawie ankiet przeprowadzonych w  latach 2001 i 2002 [1,2].

m ankiety rok 2002 □  ankiety rok 2001
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Rys. 8. Porównanie średnich ocen parametrów usług autobusowych z ankiet przeprowadzonych w 
latach 2001 i 2002 (w skali od 1- najniższa do 5)

Fig. 8. Comparison o f evaluation o f public transport (bus) services, based on suveys carried out in 
2001 and 2002 (scale from 1- worst to 5 - best)
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Rys. 9. Porównanie średnich ocen parametrów usług tramwajowych z ankiet przeprowadzonych w 
latach 2001 i 2002 (w skali od 1 - najniższa do 5)

Fig. 9. Comparison o f evaluation o f public transport (tram) services, based on suveys carried out in 
2001 and 2002 (scale from 1- worst to 5 -  best)

Porównano również, jak  w analizowanym okresie (2001-2002) zmienił się udział 
pasażerów korzystających z przesiadek pomiędzy różnymi środkami transportu [1,2]. 
W porównaniu do roku 2001 udział pasażerów przesiadających się w codziennych przejazdach 
wzrósł w  roku 2002 aż o 12%. Stwierdzono spadek udziału przesiadek z autobusu do autobusu 
oraz wzrost przesiadających się między autobusami i tramwajami. K orzystający z przesiadek 
pomiędzy autobusami stanowili w 2001 roku 55% (spadek o około 10%), natom iast pomiędzy 
autobusami i tramwajem 7% (wzrost o około 5%). N a otrzymane wyniki wpływ m iała z 
pew nością integracja obu systemów transportu miejskiego, a co się z tym wiąże - koordynacja 
autobusowych i tramwajowych rozkładów jazdy, pozwalająca na łatwe przesiadki pomiędzy 
tymi środkami transportu. Nie bez znaczenia było również zmniejszenie różnicy w cenie 
miesięcznych biletów  autobusowych i autobusowo-tramwajowych.

Kolejnym pytaniem, którego odpowiedzi porównano dla 2001 i 2002 roku było pytanie 
o to, jak  podróżni ogólnie oceniali transport miejski oraz jak  zmieniała się ogólna ocenajakości 
usług KZK GOP w okresie ostatniego roku poprzedzającego oba badanie ankietowe. Wyniki 
ankiet przeprowadzonych w 2001 roku wykazały nieco odm ienną ocenę zmian jakości 
transportu miejskiego [2], W iększa liczba pasażerów autobusów -  35,3% uważała, że jakość 
oferowanych usług w środkach transportu miejskiego polepszyła się, 49,1% uważało, że jakość 
transportu pozostała taka sama, 8, 1% ankietowanych stwierdziło, że sytuacja uległa 
pogorszeniu, a 7,5% nie miało zdania. Różnica w  ocenach jakości między ankietami z lat
2001 - 2002 roku może być spowodowana tym, że brak jes t znaczących postępów w 
modernizacji i zakupach nowego taboru. Bowiem w znacznej m ierze jakość usług pasażerowie 
w iążą z nowym taborem. Dane dotyczące komunikacji tramwajowej, które otrzymano w
2002 roku, są  bardziej zbliżone do wyników ankiet przeprowadzonych w  roku 2001. Udziały 
procentowe poszczególnych odpowiedzi różnią się od siebie o maksymalnie 4%. Jedynie
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odsetek podróżnych, którzy twierdzą, że jakość usług komunikacji tramwajowej się polepszyła, 
obniżył się o ponad 8%.

N a rysunkach nr 10 i 11 przedstawiono porów nanie w yników  badań otrzym anych w 
latach 2001 i 2002 [1,2],

□  wyniki z  roku 2002 H wyniki z roku 2001
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Rys. 10. Ocena jakości usług autobusowych w latach 2001 i 2002
Fig. 10. Evaluation o f public transport (bus) services quality in 2001 and 2002
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Rys. 11. Ocena jakości usług tramwajowych w latach 2001 i 2002
Fig. 11. Evaluation o f public transport (tram) services quality in 2001 and 2002

ZAKOŃCZENIE

Podsum owując wyniki otrzymane z badań ankietowych m ożna stwierdzić, że generalnie 
kom unikacja zarówno autobusowa, jak  i tram w ajow a w  aglom eracji katowickiej została dobrze 
oceniona przez pasażerów. Spośród pięciu podstawowych param etrów  transportu miejskiego za 
najw ażniejszą w edług respondentów  została uznana punktualność. K olejne m iejsca uzyskały: 
bezpośredniość połączeń, częstotliwość kursowania, czas i kom fort podróży.
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Około 17% ankietowanych stwierdziło, że na przestrzeni ostatniego roku (2002) jakość 
komunikacji autobusowej polepszyła się. W skaźnik ten dla komunikacji tramwajowej wyniósł 
prawie 14%. Zdecydowana większość średnich ocen param etrów komunikacji autobusowej 
oraz połowa ocen param etrów komunikacji tramwajowej została oceniona wyżej niż to miało 
m iejsce w  ankietach przeprowadzonych w roku 2001. N ależą do nich takie współczynniki, jak: 
estetyka przystanków, czas podróży, czystość, punktualność, częstość kursowania w  szczycie 
oraz poza szczytem (dla komunikacji autobusowej), gęstość sieci przystankowej oraz 
zewnętrzne oznakowanie przystanków. Gorsze noty niż w poprzednich ankietach otrzymały 
przede wszystkim: częstotliwość kursowania w nocy, w  dni wolne oraz bezpieczeństwo 
podróży. Te gorsze niż w  poprzednich latach oceny transportu miejskiego m ogą mieć związek 
m iędzy innymi z:

■ wprowadzeniem ograniczeń kursowania autobusów i tram wajów oraz nierentownych 
kursów  nocnych,

■ pojawiającymi się przypadkami niszczenia infrastruktury przystankowej oraz 
w yposażenia pojazdów.

W  strukturze pasażerów podróżujących środkami transportu zbiorowego K ZK GOP 
obserwuje się znaczny udział osób uczących się i studiujących różnymi trybami studiów. 
Łącznie udział ten stanowi prawie 40% ogółu podróżnych. 7% pasażerów to osoby pozostające 
bez stałego zatrudnienia.

A naliza ankiet w ykazała również, że wzrasta udział podróżnych korzystających z 
przesiadek. Odsetek ten w  ciągu ostatniego roku wzrósł o 12,6%. Spowodowane jest to z 
pew nością postępującą integracją komunikacji autobusowej i tramwajowej oraz coraz lepszą 
koordynacją rozkładów  jazdy  obu systemów transportu miejskiego, pozw alającą na łatwiejsze 
przesiadanie się.

Przedstawione w  niniejszym artykule wyniki badań marketingowych funkcjonujących 
w KZK GOP dotyczą tylko wybranego zakresu badań w transporcie miejskim. Poza badaniami 
preferencji komunikacyjnych i oceny jakości usług, przeprowadza się jeszcze badania 
napełnień, bieżące obserwacje w  różnych punktach sieci komunikacyjnej, ankietuje się 
pasażerów  w  celu poznania struktury wykorzystywanych biletów  i uprawnień do ulgowych 
przejazdów oraz poznania ich opinii na tem at różnych planowanych rozwiązań, np. 
dotyczących zmiany przebiegu tras linii komunikacyjnych. Często w  przeprowadzanych 
analizach korzysta się z wyników różnych rodzajów badań -  np. przy określaniu dochodowości 
linii. Ponadto wyniki badań pozw alają zwrócić uwagę organizatora transportu zbiorowego na 
różne elem enty działalności, które przez pasażerów są gorzej oceniane.
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Abstract

This article presents results o f  marketing surveys carried out by M unicipal Transport 
U nion o f  Upper Silesian Region in 2001 and 2002 year. Main subjects o f  these surveys were: 
basic transportation passengers’ behaviours, hierarchy and evaluation o f factors o f  public 
transport services. Analysing passengers’ answers one could know how many people change 
different means o f  transports and who (with regard to social status) travels by K ZK GOP bus
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and tram ’s lines. Results o f  these surveys show also how  im portant for passengers are factors 
connected with time, e.g. punctuality, direct connections and tim e o f  journey. Generally, in 
2001 and 2002 year public transport (bus and tram) services received good marks. A bout 20% 
o f  passengers think that quality o f  public transport services in K atow ice Agglom eration -  in 
this tim e - has increased.


