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Streszczenie. Informacja pasazerska w komunikacji zbiorowej w dzi-
siejszych czasach to nie tylko tradycyjny rozklad jazdy umozliwiajacy
sprawdzenie godzin odjazdéw pojazdéw poszczegélnych linii z przy-
stankéw. Ciagly rozw6j nowych technologii powoduje, ze informacja
pasazerska staje si¢ nawigatorem towarzyszacym podréznemu przez
calg droge i na biezaco dostarcza niezbednych informacji oraz istotnych
wskazéwek, aby pasazer mdgl bez przeszkdd dotrzed do celu podrézy.
W sytuacji, gdy dominuje udzial transportu indywidualnego, nalezy
zwroci¢ szczegllna uwage na sposéb przekazu i forme informacji pasa-
zerskiej, aby klient czul si¢ bezpiecznie i mial pewno$¢ dotarcia do celu.
Informacja pasazerska musi by¢ jednoczesnie zacheta do skorzystania
z publicznego transportu zbiorowego.

W artykule przedstawiono pojecie informacji pasazerskiej, rézne metody
oraz formy przekazu na poszczegdlnych etapach podrézy, czyli podczas jej
planowania, podczas realizowania i po jej zakoficzeniu. Zaprezentowano
takze wyniki badania marketingowego przeprowadzonego na przystan-
kach komunikacji miejskiej w Krakowie. Celem badania byla ocena
poziomu informacji pasazerskiej w Krakowie na podstawie opinii uzyt-
kownikéw komunikacji miejskiej. Przedstawiono ocene jakosci informacji
dostepnej na etapie planowania podrézy, na przystankach i w pojazdach.
Wskazano réwniez zrédla i rodzaje informacji najczesciej wykorzystywa-
nych i najistotniejszych dla pasazeréw oraz propozycje usprawnienia za-
kresu informacji i sposob6w jej przekazywania.

Stowa kluczowe: publiczny transport zbiorowy, informacja pasazerska,
informacja dynamiczna

Istota informacji pasazerskiej
Informacja, czesto niedoceniana przez przewoznikdw, jest
jednym z najwazniejszych elementéw transportu miej-
skiego. Funkcjonowanie transportu publicznego przy wy-
korzystaniu dostepnych srodkéw informacji pasazerskiej
W znacznym stopniu przyczynia si¢ do zwickszenia jego
atrakcyjnosci. Dzieki rzetelnej informacji, przekazywa-
nej w czasie rzeczywistym, podrézny moze podjaé decyzje
o skorzystaniu z ustlug komunikacji miejskie;j.
Wykorzystanie systeméw informacji pasazerskiej jest
jedng z metod zwiekszajacych atrakcyjnosé i jakos¢ komu-
nikacji zbiorowej. Niezawodne dzialanie informacji ma po-
zytywny wplyw na odczucia potencjalnych i obecnych pa-
sazeréw, poniewaz zwicksza ich pewnos$¢ dotarcia do celu
podrézy oraz wplywa na ched wyboru wlasnie tej formy
transportu. Narzedzia informowania podréznych shuza do
przekazywania wszelkich informacji niezbednych podczas

! Wklad autoréw w publikacje: Kedzior R. — 60%, Bryniarska Z. — 40%.
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planowania i odbywania podrézy, a takze po jej zakonicze-
niu, dlatego bardzo waznym elementem tego systemu jest
funkcjonalnos¢ i prostota. System informacji musi by¢ czy-
telny i dostosowany do wszystkich potencjalnych uzytkow-
nikéw publicznego transportu zbiorowego {1}.

Gléwna rola informacji pasazerskiej jest ulatwienie po-
dréznym dostepu do ustug oferowanych przez organizatora
publicznego transportu zbiorowego i korzystania z tych
wilasnie ustug. Odpowiedni dostep do informacji jest nie-
zwykle istotny, gdy mamy do czynienia z podréza, w ktérej
korzysta si¢ z kilku réznych $rodkéw transportu oraz pod-
czas koniecznosci przesiadki.

Wszystkie informacje dostepne dla os6b podrézujacych
mozna podzieli¢ na [2}:

e informacje poprzedzajace podréz, dotyczace fazy pla-

nowania;

e informacje dostepne podczas trwania podrdzy;

e informacje istotne po zakonczeniu podrdzy, w drodze

powrotne;j.

Informacje poprzedzajace podréz stanowia pierwszy
i bardzo wazny rodzaj informacji. Wigkszo$¢ uzytkowni-
kéw korzysta z tych $rodkéw informacji i nie wyobraza so-
bie podrézy bez odpowiedniego przygotowania. Niezbedne
sa one na etapie planowania podrdzy oraz pomagaja w pod-
jeciu decyzji, jakim Srodkiem transportu odbywaé si¢c be-
dzie podréz. Sa to informacje takie jak:
e dostepnos¢ pojazdéw komunikacji miejskiej,
e cena przejazdu, mozliwos¢ skorzystania z ulg i rabatéw,
e czestotliwo$é kursowania pojazdéw wybranego pota-
czenia,
godzina odjazdu,
czas podrézy i godzina przyjazdu do celu,
miejsca przesiadkowe,
przystosowanie pojazdu do przewozu oséb niepelno-
sprawnych,
mozliwos¢ przewozu bagazu,
e komfort jazdy,
e ustugi dodatkowe.

Drugim rodzajem jest informacja dostepna w trakcie
podrézy. Obejmuje ona zaréwno informacje umieszczang
w i na pojezdzie, jak i na przystanku. Stuzy ona przekazy-
waniu i odbieraniu, w fatwy i czytelny sposéb, potrzebnych
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informacji na biezgco, podczas realizowania przejazdu i po-
drézy. Mozemy wyréznié:

e oznaczenie linii i kierunku,

o wejscie dla oséb niepetnosprawnych,

e lokalizacja automatu biletowego,

e mapa linii wraz z zaznaczonymi przystankami i moz-

liwymi przesiadkami,

e informowanie podr6znych o nastepnym przystanku,

e schemat trasy,

e zgodnos¢ z rozkladem jazdy,

e zmiany w organizacji ruchu,

e informacja o awariach i opdznieniach.

Trzeci i ostatni rodzaj to informacja konieczna w kofico-
wej fazie podrdzy. Sa to przede wszystkim informacje doty-
czace:

e mozliwosci dotarcia do ostatecznego celu podrézy

(tabliczki kierunkowe z waznymi miejscami),

e mozliwosci drogi powrotnej,

e otoczenia przystanku (prawidlowo oznakowane drogi

wyjscia, mapa miasta).

Bardzo istotng sprawa jest wymiana wszystkich infor-
macji miedzy pojazdami, przewoznikami a podréznym.
Dodatkowo kazdy z rodzajéw informacji powinien by¢ do-
stosowany do potrzeb oséb niepelnosprawnych, zwlaszcza
o0s6b niedowidzacych i niestyszacych.

Informacje poprzedzajace podroz

Pierwsza faza podrdzy jest jej planowanie. Dzisiejsi uzytkow-
nicy transportu miejskiego chca zaplanowaé swoja podréz
,0d drzwi do drzwi”. Moze im w tym poméc wiele srodkéw
informacji pasazerskiej takich jak: tradycyjny rozklad jazdy,
infolinia telefoniczna, punkty informacji, Internet i aplikacje
mobilne, z ktérych skorzystaé moga potencjalni podrézni,
aby znalez¢ niezbedne im informacje [3].

Planowanie podrézy zazwyczaj odbywa sie poprzez tra-
dycyjne przegladanie rozkladéw jazdy, sprawdzanie dostep-
nosci polaczen w danej godzinie, poréwnanie czasu przejaz-
du, wybér odpowiedniej linii i $Srodka transportu oraz wy-
znaczenie niezbednych przesiadek. Sytuacja planujacego
ulega jednak zmianie, dzieki zwiekszajacej sie popularnosci
wyszukiwarek i planeréw podrézy, ktére wspomagaja i ula-
twiaja mu zadanie oraz zmniejszaja udzial tradycyjnych
metod przegladania. Najnowsze technologie i rozwiazania
umozliwiaja planowanie podrdzy juz nie tylko w domu, ale
takze w trakcie podrézy. Jest to niezwykle wazne ze wzgle-
du na czgsto wystepujace w miescie kolizje, kongestie oraz
inne utrudnienia ruchu.

Organizatorzy publicznego transportu zbiorowego oraz
przedsiebiorstwa transportu miejskiego rozwijaja lub
wspéluczestnicza w rozwijaniu nowych technologii i syste-
méw, ktére umozliwiaja uzytkownikom sprawdzenie ta-
kich informacji jak:

e rzeczywiste polozenie pojazdéw prezentowane na

mapie, zardbwno w Internecie, jak i w telefonie ko-
mérkowym,;

e skorygowane czasy odjazdu,

e aktualne utrudnienia ruchu;

e mozliwe platnosci za przejazd;

e utrudnienia na przystankach i w miejscach przesiad-
kowych.

Najwazniejszym zadaniem przewoznikéw jest prezento-
wanie i udzielanie informacji jak najbardziej zblizonych do
stanu rzeczywistego, a nie ograniczanie sie do statycznego
rozkladu jazdy. Internet i aplikacje mobilne powinny by¢
gléwnymi metodami rozpowszechniania informacji, jednak
wazne jest, aby nie ogranicza¢ si¢ tylko do nich.

Podstawa prawidlowego funkcjonowania stron interne-
towych jest stworzenie wygodnego i intuicyjnego interfejsu
uzytkownika, ktéry bez trudu pozwoli na szybkie odnale-
zienie informacji dotyczacych podrézy {11.

Podczas planowania podrézy potencjalni klienci majg
okreslone oczekiwania zwigzane z wyszukaniem odpowied-
niego polaczenia. Sg to miedzy innymi:

o lokalizacja miejsca poczatkowego i koficowego;

e warunki czasowe: najblizsze mozliwe polaczenie, wy-
jazd o okreslonej godzinie, przyjazd na okreslona go-
dzing, czas przejazdu;

e polaczenie bezposrednie, liczba niezbednych przesia-
dek, polaczenie najszybsze oraz polaczenie najtansze;

e wybdr srodka transportu;

e ograniczenie podrozy pieszej.

Wyszukiwarka polaczefi pomaga wybraé odpowiednie
polaczenie ze wzgledu na wybrane kryteria i wymagania,
dlatego tez odgrywa istotna role w planowaniu podrézy.
Dodatkowo uzytkownik nie musi znaé¢ nazwy linii czy
przystanku, wystarczy, ze wpisze adres poczatkowy i kon-
cowy, a algorytm wyszukiwarki sam dopasuje i wySwietli
mozliwe polaczenia. Dzicki umieszczeniu przez organizato-
réw transportu na swoim serwisie wyszukiwarki polaczen,
bez wiekszego trudu mozna uzyskaé informacje, jakimi li-
niami trzeba sie poruszac i gdzie niezbedna jest przesiadka.

Planujac podréz, nie zawsze mozliwy jest dostep do
Internetu i komputera, aby skorzysta¢ z informaciji i ustug,
jakie umozliwiajg serwisy zamieszczone w sieci. Alterna-
tywnym sposobem jest postuzenie sie aplikacjami mobilny-
mi. Jest to bardzo dobry sposéb ulatwiajacy poruszanie si¢
po miescie, chociaz ma pewne ograniczenia sprzetowe i jest
dostepny tylko dla oséb posiadajacych smartfony. Zwykle
dostepne sa bardziej zaawansowane aplikacje, pozwalajace
na wiecej funkcji niz tylko statyczny rozklad jazdy.
Nieustannie rozwijajacy sic rynek urzadzen mobilnych i ich
rosngce mozliwosci sg motorem napedzajacym dla twércow
aplikacji mobilnych. Coraz wiecej zewnetrznych firm pra-
cuje nad stworzeniem i udoskonaleniem mobilnej informa-
¢ji pasazerskiej. Planowanie podrézy w Krakowie mozliwe
jest przy wykorzystaniu kilku dostepnych narzedzi na
smartfony.

MPK Krakiw Rozklad Jazdy jest jedyna oficjalna aplika-
¢ja, ktéra stworzona zostala przez Miejskie Przedsi¢biorstwo
Komunikacyjne SA. W celu zapewnienia pelnej funkcjo-
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nalnosci aplikacji niestety niezbedny jest staly dostep do
Internetu. W wersji offline uzytkownik moze sprawdzic tyl-
ko te linie, ktére byly wczesniej przez niego uzyte. Zaleta
programu, w zwiazku z faktem, ze wickszos¢ aplikacji tego
typu nie posiada takiej opcji, jest mozliwos¢ wyboru jednego
z trzech jezykoéw: angielskiego, polskiego lub niemieckiego.
Do zalet omawianej aplikacji mozna zaliczy¢ réwniez dostep
do najnowszych komunikatéw dotyczacych komunikacji
miejskiej. Uzytkownik moze sprawdzi¢, czy na jego trasie
wystepuja jakie§ zmiany lub utrudnienia w ruchu.

Kolejna aplikacja usprawniajaca zaplanowanie podrdzy
jest mobilna wersja serwisu jazkdojade.pl. Dzieki jej wyko-
rzystaniu mozna w szybki i wygodny sposéb wyszukaé
optymalne polaczenie wykorzystujace srodki transportu
publicznego, uzyskac dostep do aktualnych rozkladéw jaz-
dy czy nawigacji GPS. Niepodwazalna zaleta tego narze-
dzia jest to, ze dziata w wiekszosci duzych miast w Polsce i w
dalszym ciggu poszerza rejon swojego funkcjonowania.
Kolejng zaleta programu jest mozliwo$¢ korzystania z wiek-
szosci funkgji w trybie offfine, co pozwala oszczedzi¢ na trans-
ferze danych, a co za tym idzie, zminimalizowa¢ koszty uzyt-
kowania. W wyniku wyszukiwania uzyskuje sie wszystkie
szczegbly i plan trasy wraz z okresleniem dlugosci dojscia
pieszego do przystanku poczatkowego i z przystanku kofico-
wego oraz z ceng przejazdu (rys. 1.). Jako poczatek i koniec
podrézy mozna podawaé adres lub wspélrzedne geograficz-
ne, a nie nazwe przystanku komunikacyjnego. W programie
brakuje mozliwosci tworzenia listy ulubionych polaczen
i tras, cho¢ takie ulatwienie jest bardzo przydatne w czestych
podrézach miedzy tymi samymi miejscami.

Innym rozwigzaniem wartym uwagi jest aplikacja mobi-
leMPK, ktéra obejmuje az 56 miast Polski’. Wszystkie
funkcje programu dziataja zaréwno w trybie offline, jak i on-
line. Po zainstalowaniu na telefonie rozkladu dla danego
miasta aplikacja nie wymaga polaczenia z Internetem.
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Rys. 1. Wynik wyszukiwania potaczenia na stronie jakdojade.pl
Irédto: www.jakdojade.pl

2 https://play.google.com (17.05.2014).
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Mozliwe jest takze pobranie mapy calego miasta i rowniez
korzystanie z niej bez podlaczenia do sieci. Jedyna zaletg
trybu online jest stala i automatyczna aktualizacja rozkla-
déw jazdy.

Istnieje wiele innych aplikacji mobilnych i w dalszym
ciagu liczba ta rosnie. Niewatpliwg zaleta wszystkich tego
typu narzedzi jest to, ze dostepne sa one na telefon komor-
kowy, ktéry zazwyczaj kazdy posiada zawsze przy sobie, co
daje mozliwos¢ stalego dostepu do informacji. Kierunkiem
rozwoju dla nowych rozwigzai powinno by¢ udostepnianie
informacji dynamicznej, aby zapewni¢ podréznemu aktualne
informacje o funkcjonowaniu transportu miejskiego oraz rze-
czywiste czasy odjazdéw kazdego srodka transportu.

Informacja w trakcie podrézy

Informacja w trakcie podrézy jest niezwykle waznym ele-
mentem miejskiego transportu zbiorowego. Nawet, jesli
wczesniej podrézny skorzysta z dostepnych metod infor-
macyjnych, aby zaplanowaé swoja podrdz, moze okaza¢ sie,
ze jego plan jest juz nieaktualny. Sytuacja na drogach moze
ulec diametralnej zmianie w kazdej chwili i nikt nie jest
w stanie tego przewidzie¢. Dlatego tez wiadomosci, jakie
uzytkownik transportu zbiorowego wyszukal przed podré-
za, bardzo szybko moga stac si¢ nieprawdziwe. Takze nie
zawsze jest mozliwe wcze$niejsze zaplanowanie swojej po-
drézy. Whasnie dlatego informacje dostepne na przystanku
i w pojezdzie odgrywaja tak wazna role.

Do elementéw informacji przystankowej mozemy zali-
czyé systemy statycznej informacji pasazerskiej, na ktére
skladajg sie szyldy z nazwami przystankéw, znaki drogowe
wskazujace na rodzaj przystanku, oznaczenia jezdzacych li-
nii, rozklad jazdy, taryfa, mapki z siecia komunikacyjna
miasta, informacje o utrudnieniach i zmianach w ruchu,
numery telefonéw awaryjnych oraz informacje o lokalizacji
automatdéw biletowych.

Coraz cz¢$ciej w miastach mozna takze spotkac systemy
dynamicznej informacji pasazerskiej. Systemy te maja za
zadanie informowal pasazeréw o najblizszych, rzeczywi-
stych czasach odjazdu $rodkéw transportu. Dzigki zainsta-
lowaniu specjalnych elektronicznych tablic na przystanku,
pasazer otrzymuje czytelne i rzeczywiste czasy przyjazdu
danego $rodka transportowego wyznaczone dzieki pozycjo-
nowaniu pojazdéw. Wyswietlacze te sg tablicami zmiennej
tresci, ktére wspdlpracuja z zainstalowanymi w pojazdach
urzadzeniami pokladowymi, a takze z centrum zarzadzania
systemem dynamicznej informacji. Sprzet znajdujacy sie
w pojezdzie stale kontroluje aktualne polozenie pojazdu
w sieci poprzez lokalizacje GPS i sprawdza rzeczywiste od-
chylenie punktualnosci w stosunku do rozkladu jazdy.
Dzieki temu rozwiazaniu podrézny otrzymuje rzeczywiste
dane o godzinach przyjazdu pojazdéw komunikacji miej-
skiej na wszystkich przystankach objetych systemem dyna-
micznej informacji {41.

Informacje wyswietlane na tablicach przystankowych
powinny zawieral podstawowe wiadomosci, kluczowe dla
pasazera, miedzy innymi numer linii, kierunek jazdy oraz
przewidywany czas przyjazdu tramwaju czy autobusu [5].
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Niektore tablice zostaly réwniez wyposazone w specjalny
przycisk, za pomoca ktérego osoby stabowidzace moga
uruchomi¢ odczytywanie informacji wyswietlanych na ta-
blicach. W niektérych weztach przesiadkowych w Krakowie
(np. Politechnika, Rondo Mogilskie, Plac Inwalidéw)
umieszczono rowniez tablice informacji dynamicznej w for-
mie monitora, na ktérym wyswietlana jest informacja o od-
jazdach z wszystkich przystankéw komunikacyjnych wezta.
Dzieki takiej zbiorczej informacji pasazer moze zdecydo-
wad, z ktérego przystanku bedzie mu najwygodniej skorzy-
stal, zwlaszcza gdy pojazdy jadace w tym samym kierunku
odjezdzaja z réznych przystankéw. Na monitorze znajduje
sie rowniez schemat rozmieszczenia przystankéw komuni-
kacyjnych w obrebie wezla przesiadkowego — rys. 2.

iondo Mogiiskie

Rys. 2. Obraz z monitora dynamicznej informacji pasazerskiej na rondzie Mogilskim w Krakowie.
Irédto: Michat Pelz

Whasciwie funkcjonujacy system dynamicznej informa-
¢ji pasazerskiej przyczynia si¢ do bardziej harmonijnego
dziatania transportu zbiorowego i zwigksza poczucie bez-
pieczeistwa uzytkownikéw w ich codziennych podrézach.
Oprécz informacji wizualnej wyswietlanej na przystanko-
wych tablicach, mozliwe jest takze dostarczanie tresci
o faktycznych odjazdach, poprzez wiadomosci SMS na tele-
fon komérkowy lub poprzez strony internetowe [6}].

Kluczowy role w informacji pasazerskiej na etapie po-
drézy odgrywaja informacje dostepne w pojezdzie, mozemy
podzieli¢ ja na:

e informacje zewnetrzna,

e informacje wewnetrzng.

Do podstawowych elementéw informacji zewnetrznej
nalezy zaliczy¢ oznakowanie linii i trasy pojazdu. Tabliczki
z numerem linii powinny znajdowac sie nie tylko z przodu
iz tylu pojazdu, ale takze po obu bokach w taki sposéb, aby
pasazer mial pewnosé, ze wsiada do odpowiedniego srodka
transportu. Oprécz numeru linii, na pojezdzie znajdowad
powinien si¢ takze kierunek jazdy, w postaci nazwy przy-
stanku kofcowego. Numer linii umieszczany jest na meta-
lowych tabliczkach lub prezentowany na wyswietlaczach.
W przypadku metalowych tabliczek wazne jest, aby uzyta
czcionka miata prosty ksztalt i zapewniala odpowiednig
czytelnos¢ z wiekszych odleglo$ci.

Zaletg elektronicznych wyswietlaczy jest to, ze dzigki
zastosowaniu diod LED o duzym kacie §wiecenia i wysokiej

jasnosci sa one widoczne i czytelne juz z daleka, w kazdym
os$wietleniu. Nowocze$niejsze tablice posiadaja takze uklad
dostosowujacy site Swiecenia do panujacych warunkéw at-
mosferycznych. Im silniej Swieci slofice, tym silniej Swieca
diody, z kolei przy stabym o$wietleniu oraz w nocy, jasnos¢
wyswietlaczy jest mniejsza, aby nie razi¢ pasazeréw oczeku-
jacych na przystanku i pozostalych uzytkownikéw drogi.

Informacje wewnatrz pojazdu moga by¢ przekazywane
za pomoca tablic $wietlnych poprzez informacje glosowa,
piktogramy, mapy oraz metalowe tablice informacyjne.

Wewnetrzny system informacji pasazerskiej w nowoczes-
nych pojazdach sktada si¢ z wyswietlaczy i monitoréw LCD
oraz systemu audio w postaci komunikatéw glosowych.
Nowoczesne technologie i najnowsze na rynku komponen-
ty pozwalaja na projektowanie i tworzenie wyswietlaczy
w réznych rozmiarach i wielkosciach, umozliwiajace mak-
symalne wykorzystanie przestrzeni wewnatrz pojazdu.

W starszych pojazdach tramwajowych zamiast elektro-
nicznych wyswietlaczy LCD w kazdym wagonie na bocznej
szybie znajduja si¢c klasyczne tablice, ktére prezentuja calg
tras¢ danej linii. Na tabliczce kropka zaznaczone sa wszyst-
kie przystanki na trasie wraz z ich nazwami i informacjg
o mozliwych przesiadkach, a takze nazwie ulicy na jakiej
dany przystanek sie znajduje.

Kolejnym udogodnieniem informacyjnym dla pasaze-
réw jest system powiadomieri glosowych. Komunikaty glo-
sowe informuja podréznych znajdujacych sie w srodku po-
jazdu o nazwie przystanku, na jakim aktualnie zatrzymal
sie pojazd, a gdy pojazd ruszy, uruchomiona zostaje infor-
macja o nastepnym przystanku. Informacja tego typu jest
szczegdlnie istotna dla os6b starszych, niepelnosprawnych,
turystow, a takze nowych uzytkownikéw komunikacji
miejskiej. Zaréwno system komunikatéw glosowych, jak
réwniez wyswietlacze sa wysoce pozadanym elementem in-
formacji pasazerskiej i zapewniajg odpowiedni dostep do
niezbednych wiadomosci w trakcie podrézy.

Informacja w koricowej fazie podrozy
Trzecim i zarazem ostatnim rodzajem informacji jest infor-
magcja przydatna w koficowej fazie podrézy. Sa to miedzy in-
nymi plany miasta, oznakowanie szlakéw turystycznych oraz
tabliczki kierunkowe prowadzace do wazniejszych miejsc.
Po zakoficzeniu podrézy uzytkownik powinien otrzy-
mac¢ instrukcje, jak dotrze¢ do celu swojej podrézy. Wobec
tego, w okolicy przystankéw znajdujacych sie w centrum
miasta, powinny znalez¢ si¢ plany miasta z zaznaczonymi
wazniejszymi obiektami i szlakami turystycznymi wraz z in-
formacja o mozliwosci dotarcia do danego obiektu.
Kolejna pomocna informacja moga okaza¢ si¢ tabliczki
kierunkowe z nazwami ulic lub wskazujace droge do miejsc
turystycznych oraz kluczowych obiektéw zlokalizowanych
w poblizu. Duze znaczenie w informacji pasazerskiej odgry-
wa prawidlowe oznakowanie drogi wyjscia. Jest to niezwy-
kle wazne w przypadku dworca i przystankéw podziem-
nych. Koficzac podr6z w takich miejscach, uzytkownik
komunikacji zbiorowej powinien otrzymac jasne informacje
o kierunku i mozliwosciach wyjscia.
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Badania marketingowe dotyczace oceny systemu informacji
pasazerskiej w publicznym transporcie zbiorowym

Badanie zrealizowane zostalo w czerwcu 2014 roku i trwalo
pelny miesiac. Polegalo na gromadzeniu opinii, ocen i pre-
ferencji pasazeréw komunikacji miejskiej o systemie infor-
macji dostepnej dla pasazeréw przed, w trakcie i po zakon-
czeniu podrézy {71 Kwestionariusz pomiarowy zawieral 15
pytan, czesé¢ z nich stanowily pytania zamknicte, a cze$¢
pytania pélotwarte. Zostal stworzony w taki sposéb, aby
czas potrzebny na przeprowadzenie badania wynosit okoto
5 minut. Czas ten jest optymalny, by méc z powodzeniem
przeprowadzaé wywiady na przystanku podczas, gdy pasa-
zerowie oczekujg na swoj Srodek transportu. Czesé ankiet
zostala przeprowadzona w sposéb elektroniczny, a pozo-
stala cze$¢ poprzez wywiad z pasazerami na przystankach
komunikacji miejskiej w Krakowie, miedzy innymi na
przystanku: ,Kordylewskiego”, ,Rondo Grzegérzeckie”,
»Kuklinskiego”, ,Fabryczna” oraz , Nowy Kleparz”.

W badaniu wzielo udzial 476 os6b korzystajacych z ko-
munikacji miejskiej w Krakowie.

Celem badania byla ocena poziomu informacji pasazer-
skiej w Krakowie. Analiza wynikéw tego badania powinna
pozwoli¢ stwierdzi¢, czy dotychczasowe sposoby prezentacji
i rozpowszechniania informacji pasazerskiej sa odpowiednie
i wystarczajace, aby sprawnie podrézowaé komunikacja
miejska w Krakowie. Strukture wiekowa i wedhug plci oséb
bioracych udzial w badaniu zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1
Struktura ankietowanych wg wieku i pici
<18 15 13 28 54% 46% 6%
19-24 60 48 108 56% 44% 23%
25-64 | 135 129 264 51% 49% 55%
65 < 37 39 76 49% 51% 16%
Razem 247 229 476 52% 48% 100%

Zrédto: opracowanie wiasne

Wsrod ankietowanych 52% stanowily kobiety. W gru-
pach wieckowych dominujaca grupa byly osoby pracujace
(55%), czyli w wieku 25-65 lat. Wsréd ludzi mlodych nie-
mal Y4 stanowili ankietowani w wieku 19-24 lat i 6% oso-
by w wieku ponizej 18 lat. Udzial oséb w wieku powyzej
65 lat wynosit 16%.

Najwieksza grupg odpowiadajacych na pytania byly oso-
by pracujace (53%) oraz uczace sie (28%, w tym 22% stano-
wili studenci). Wsrdd ankietowanych byli réwniez emeryci
i rencisci (17%) oraz bezrobotni (2%).

Ankietowani byli réwniez pytani, jak czesto korzystaja
z komunikacji miejskiej. Wiekszos¢ oséb deklarowata
(54%), ze korzysta z komunikacji codziennie. 26% os6b
przemieszcza si¢ tramwajami i autobusami kilka razy w ty-
godniu, 10% raz w tygodniu i 10% rzadziej.

Ogdlna ocena stanu informacji pasazerskiej
Ankietowani byli proszeni o ocen¢ swojego zadowolenia
z obecnego stanu informacji pasazerskiej dostepnej w ra-
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mach komunikacji miejskiej Krakowa. Proponowana byla
skala ocen z przedzialu 1-10, gdzie 1 oznacza skrajne nie-
zadowolenie, a 10 jest ocena najwyzszg i oznacza najwyzszy
poziom zadowolenia.

Ogdlna ocena stanu informacji pasazerskiej nie wypada
najlepiej. Srednia z ocen respondentéw wyniosla 6,5, nato-
miast mediana 7. Najczesciej rowniez wystepowala ocena 7.
Histogram rozkladu ocen przedstawia rysunek 3. Szczegdlnie
nalezy zwréci¢ uwage na osoby (10,9%), ktére sa niezado-
wolone z informacji pasazerskiej, gdyz wskazuje to na fake,
ze jest jeszcze wiele obszaréw, ktére wymagaja usprawnie-
nia i wprowadzenia udogodnien dla pasazeréw lub rozsze-
rzenia zakresu informacji lub ulatwienia sposobu korzysta-
nia z nich.
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Rys. 3. Rozktad ocen dotyczacych ogdlnego stanu informacji pasazerskiej w Krakowie dla
wszystkich ankietowanych.
Zradto: opracowanie wasne

Najgorzej stan informacji pasazerskiej oceniaja osoby,
ktére podrézuja rzadziej niz raz na tydzief. Srednia ocen
dla tej grupy wyniosta 6,18. Oceny podrézujacych codzien-
nie, kilka razy w tygodniu, raz w tygodniu wynosza odpo-
wiednio: 6,5, 6,7 16,7.

Ocena jakosci informacji dostepnych

na etapie planowania podrézy

Najlepiej ocenianym zrédlem informacji na etapie planowa-
nia podrézy okazaly sie aplikacje mobilne ze $rednig ocen
7,6 (mediana 8). Srednia z ocen dla stron internetowych
wyniosta 7,3 (mediana 7), a dla wyszukiwarek polaczen —
7,5 (mediana 8). Na rysunku 4 przedstawiono strukture
ocen wszystkich respondentéw. Jak widaé, nie wszyscy po-
drézni korzystaja z poszczeg6lnych zrédel informacji. 9%
ankietowanych nie korzysta z informacji udostepnianych
na stronach internetowych, 10% z wyszukiwarek polaczen
oraz 16% o0s6b z aplikacji mobilnych. Sa to gléwnie osoby
w wieku powyzej 65 roku zycia.

Najczesciej wykorzystywanym  zrédlem  informacji
przed rozpoczeciem podrdzy okazal si¢ Internet. Ponad
67% ankietowanych wskazuje, ze korzysta z tego zrédla
najczesciej. Nie jest to moze zaskoczeniem ze wzgledu na
fakt prawie nieograniczonego dostepu do sieci interneto-
wej, co daje w kazdej chwili mozliwos¢ sprawdzenia aktu-

alnych informacji. Kolejnym, najczesciej $rednio czesto
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Rys. 4. Struktura ocen jako$ci informacji dostepnych na etapie planowania podrézy dla
wszystkich ankietowanych.
Zrédto: opracowanie whasne

wykorzystywanym zrédlem, jest informacja przystanko-
wa (wskazania 33% ankietowanych) oraz aplikacje mobil-
ne (wskazania ok. 22% ankietowanych). Pozostale zrédla
informacji jak: informacja telefoniczna, punkty informa-
¢ji, radio czy prasa sa deklarowane sporadycznie. Jako
jedno ze zrédel informacji sa wskazywani réwniez inni po-
drézni. Czestosé korzystania z poszczeg6lnych zrédel pre-
zentuje rysunek 5.

Ocena jakosci informacji dostepnych na przystanku

W przypadku informacji dostepnych na przystanku najle-
piej ocenianym rodzajem informacji jest tradycyjny rozklad
jazdy, $rednia ocen dla wszystkich respondentéw wyniosta
7,7 (mediana 8). Doceniono réwniez informacje w posta-
ci nazwy przystankéw. Otrzymaly one réwniez wysoka
$rednia ocene — 7,5 (mediana 8). Z kolei $rednia ocen dla
tablic dynamicznej informacji wyniosta 7,1 (mediana 7).
Szczegblowy rozklad ocen przedstawia rysunek 6.

Najistotniejsza wedlug podréznych informacja dostep-
ng na przystanku jest rozkltad jazdy. Uwaza tak ponad 62%
ankietowanych. Rzeczywiste czasy odjazdu pojazdéw poda-
wane na tablicach dynamicznej informacji zostaly przez po-
nad 54% ankietowanych uznane za najistotniejsze lub
$rednio istotne. Duze znaczenie maja takze informacje do-
tyczace zmian i utrudnief w ruchu pojazdéw, chociaz jedy-
nie 31% odpowiadajacych uznaje je za $rednio istotne,
a 24% za najmniej istotne. Nie zostaly docenione mapki
z miejscami przesiadek (30% wskazan) i informacje o ce-
nach biletéw (13% wskazan). Na rysunku 7 przedstawiono
istotnos$¢ poszczegdlnych rodzajéw informacji dostepnych
na przystanku.

Ankietowani zostali zapytani takze o to, czy wedlug nich
istnieje rodzaj informacji na przystanku, ktory moglby
usprawni¢ podréz. Wiekszos¢ respondentéw — 71%, odpo-
wiedzialo, ze nie brakuje im zadnej informacji na przystanku.
Z kolei pozostate 29% stwierdzilo, ze informacja dost¢pna na
przystanku nie jest dla nich wystarczajaca. Osoby, ktére
stwierdzily, ze brakuje niektérych informacji na przystanku,
najczesciej zwracaly uwage na brak aktualnych informacji
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Rys. 5. Czestos¢ korzystania z poszczegdlnych zrodet informacii przed rozpoczeciem podrozy.
Zrodto: opracowanie wiasne
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Rys. 6. Struktura ocen jakosci dostgpnych informacji na przystanku dla wszystkich ankieto-
wanych.
Irédto: opracowanie wiasne
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Rys. 7. Istotnos$¢ poszczegdlnych rodzajow informacii dostepnych na przystanku.
Zradfo: opracowanie wiasne

o utrudnieniach w ruchu pojazdéw komunikacji miejskiej
oraz braku informacji o czasie trwania zmian i remontéw.
Wskazalo tak 36 os6b, co stanowi 26% respondentéw zgla-
szajgcych takg propozycje. Czesto takze pojawialy sie odpo-

3
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wiedzi wskazujace brak istotnej ich zdaniem informacji, kt6-
ra powinna by¢ uwzgledniona w rozkladzie jazdy, mianowi-
cie czasu przejazdu miedzy przystankami, odpowiedzialo tak
34 osoby (25%).

Osoby biorace udzial w badaniu bardzo dobrze ocenily
czytelno$¢ informacji prezentowanych na tablicach Swietl-
nych dynamicznej informacji pasazerskiej. Srednia ocen
wyniosta 7,8 — jest to najwyzsza ocena w calym badaniu.
Analizujac otrzymane wyniki, mozna stwierdzié, ze uzyt-
kownicy komunikacji miejskiej w Krakowie sa zadowoleni
z montowanych tablic §wietlnych oraz uwazaja, ze infor-
macje tam prezentowane sa wystarczajaco czytelne. Poziom
intensywnos$ci wySwietlania tekstu jest dostosowany do
pory dnia i intensywnosci $wiatla zewnetrznego tak, aby
zapewni¢ dobra widocznos¢ i odpowiednig czytelnos¢ pre-
zentowanych informacji w pelnym sloficu, a takze w spo-
séb, by nie oslepialy pasazeréw w nocy. Informacje na
elektronicznej tablicy wySwietlane sg w kolorze burszty-
nowym lub pomaraficzcowym na czarnym tle, wySwietla-
cze maja mozliwos¢ od$wiezania w czestotliwosci mini-
mum 250 Hz, dzigki czemu obraz nie jest narazony na
efekt migotania. Wysoko$¢ czcionki wielkich liter wynosi
minimum 40 mm {9}. Na rysunku 9 przedstawiono struk-
ture ocen wszystkich ankietowanych.

Ocena jakosci informacji dostepnych w pojazdach
Ankietowani oceniali réwniez jakos¢ informacji dostepnych
w pojazdach. Najgorzej oceniona zostala informacja glosowa,
$rednia z ocen wyniosta jedynie 6,3 (mediana 7). Respondenci
wskazywali duze nieprawidlowosci w dzialaniu tego syste-
mu, zwlaszcza zapowiedzi niezgodne z aktualnym poloze-
niem pojazdu. Jesli chodzi o informacje graficzne prezentuja-
ce trase i kolejne przystanki zdania réwniez byly podzielone,
a Srednia z ocen wynosila 6,9 (mediana 7). Pasazerowie wyzej
cenig starsze systemy prezentujace cala trase przejazdu linii
(w formie tzw. choinki), z zaznaczonymi wezlami przesiad-
kowymi, mozliwymi przesiadkami na linie tramwajowe i au-
tobusowe niz rozbudowane graficznie i efektowne systemy,
w ktérych jednak zaznaczonych jest jedynie 8 najblizszych
przystankéw [10]. Znacznie lepiej podrdzni ocenili infor-
macje o numerze i kierunku linii, Srednia ocen wyniosta 7,8
(mediana 8), a udzial ocen bardzo dobrych o wartosciach 9
i 10 odpowiednio wyniosta ponad 19% i 23%. Na rysunku
10 przedstawiono strukture ocen wszystkich oséb bioracych
udzial w badaniu.

Za najistotniejsza informacje dostepna w pojezdzie an-
kietowani (71% os6b) wybrali informacje o nastepnym
przystanku. Informacje o mozliwych przesiadkach oraz
schemat linii zostaly uznane za srednio istotne odpowiednio
przez 33% i 24% ankietowanych. Istotnos¢ poszczegdl-
nych informacji prezentuje rysunek 11.

Ostatnie pytanie bylo pytaniem podsumowujacym, do-
tyczylo propozycji zmian w celu udoskonalenia informacji
pasazerskiej w Krakowie. Sposréd uczestnikéw badania
tylko 17% os6b przedstawilo swoje propozycje usprawnieni.
Pomysly pasazeréw w kolejnosci od najczesciej do najrza-
dziej pojawiajacych si¢ zostaly zaprezentowane w tabeli 2.
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Rys. 10. Ocena jako$ci dostgpnych informaciji w pojazdach dla wszystkich ankietowanych.
Zrodto: opracowanie wasne

Najwigcej, bo 22% propozycji zmian, dotyczylo zainstalo-
wania nadajnika GPS w kazdym pojezdzie komunikacji
miejskiej i umozliwienie $ledzenia pozycji oraz aktualnego
opdznienia pojazdu w sieci. Takie rozwigzanie z pewnoscia
ulatwiloby pasazerom planowanie podrézy, ale pomocne
jest podczas realizacji podrézy, szczegdlnie podrézy z prze-
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siadkami. Umozliwia podejmowanie optymalnych decyzji
w sytuacji, gdy pojazdy nie poruszaja si¢ zgodnie z rozkla-
dem jazdy i gdy trzeba zmieniaé wczesniej podjete decyzje
w kwestii przesiadek. Duza grupa oséb (17%) wskazata na
potrzebe szybszego przekazywania biezacych i aktualnych
informacji o utrudnieniach lub zmianach w ruchu.
Ciekawym pomystem wydaje si¢c takze propozycja jednego
z ankietowanych na temat stworzenia dodatkowej funkcji
w automatach biletowych, ktéra umozliwialaby wyszuki-
wanie dogodnych polaczeni.

Podsumowanie

Chcac zapewni¢ pelng funkcjonalno$é systemu informacji
i osiagnac zadowolenie klientéw, nalezy pozna¢ i bra¢ pod
uwage preferencje, wymagania oraz cechy kazdej z grup
pasazeréw. W dzisiejszych czasach konieczne jest nadazanie
za zmieniajacymi si¢ mozliwosciami technicznymi i potrze-
bami klientéw oraz wdrazanie nowatorskich technologii
i systemdw, w celu zapewnienia jak najwyzszej jakosci i po-
ziomu informacji pasazerskiej. Jednym z najwazniejszych,
a zarazem najtrudniejszych zadan przewoznikéw jest prze-
kazywanie i rozpowszechnianie wiadomosci rzeczywistych
i aktualnych.

Ogdlnaocenastanu informacji pasazerskiej w Krakowie
nie wypadla najlepiej. Srednia ocena ankietowanych wy-
niosta 6.5. Wskazuje to, ze pasazerowie nie do kofica za-
dowoleni sg z poziomu informacji w komunikacji zbioro-
wej, dlatego tez nalezy dazy¢ do ciaglego rozwoju i uno-
wocze$niania metod przekazu wiadomosci, aby zadowolié
wszystkich uzytkownikéw. Odczucia w zakresie jakosci
informacji na poszczegélnych etapach realizowania po-
drézy publiczaym transportem zbiorowym wskazuja, ze
ankietowani znajg i doceniaja nowoczesne metody i tech-
nologie informowania. Najczesciej wykorzystywanym
zrédlem informacji na etapie planowania podrézy jest
Internet, a najwyzsza ocen¢ za jako§¢ dostepnych infor-
macji zyskaly aplikacje mobilne (ocena 7,6). Najwazniejsza
dla pasazeréw i najlepiej przez nich oceniang informacja
dostepna na przystankach jest tradycyjny rozklad jazdy
(ocena 7,7). W pojazdach ankietowani najlepiej ocenili ja-
kos¢ oznakowania numerem linii i oznaczeniem kierunku
jazdy (ocena 7,8), natomiast za najbardziej istotna uznali
informacje o nastgpnym przystanku. Tymczasem system
informacji glosowej zostal uznany za zawodny i czesto mato
wiarygodny (ocena 6,3).

Analiza odpowiedzi ankietowanych pozwala na zhierar-
chizowanie rodzaju i znaczenia zrédel informacji, ktére sa
istotne i wykorzystywane przez pasazeréw. Ponadto w py-
taniach otwartych respondenci wskazali réwniez ciekawe
propozycje usprawnienia sposobu informowania, jak: aktu-
alne informacje o utrudnieniach w ruchu pojazdéw oraz
dynamiczna informacja pasazerska réwniez dla komunika-
¢ji autobusowej.
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