ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI SLASKIEJ 2003
Seria: TRANSPORT z. 47 Nr kol. 1586

Stanistawa ZAMKOWSKAL

KIERUNKI POPRAWY ATRAKCYJNOSCI PUBLICZNEGO
TRANSPORTU ZBIOROWEGO W MIASTACH

Streszczenie. W referacie przedstawione zostaty przyczyny uzasadniajgce wzrost roli
transportu zbiorowego w obstudze komunikacyjnej miast, a takze gtéwne kierunki
podnoszenia standardu ustug miejskiej komunikacji zbiorowej, przyczyniajgce sie do
stworzenia alternatywnej oferty dla korzystajacych z wiasnych samochoddw osobowych oraz
do poprawy ekologii w miastach.

THE DIRECTIONS OF THE ATTRACTIVENESS OF PUBLIC TRANSPORT
IN CITIES

Summary. The article presents the reasons underlying the increase of the role of public
transport in municipal transport service. It also points out the main directions of raising the
standard of municipal transport service that contribute to the creation of an alternative offer
for private car users as well as improvement of ecology in the cities.

1. WPROWADZENIE

Jednym z istotnych probleméw komunikacyjnych wspétczesnych miast jest wasciwe
ksztattowanie roli transportu zbiorowego i indywidualnego. Obecnie wiele miast na $wiecie,
a takze i w Polsce, dotknietych jest powaznymi skutkami, wynikajacymi z wysokiego tempa
wzrostu stanu posiadania samochodéw. Powoduje to zwiekszanie sie liczby podrézy
odbywanych transportem indywidualnym, przy réwnoczesnym spadku udziatu transportu
zbiorowego. Taka sytuacja prowadzi najcze$ciej do znacznego przecigzenia uktadu
drogowego, wzrostu zattoczenia ulic, nie tylko w centrum, ale réwniez na drogach
dojazdowych do miast, utrudnien w ruchu i w konsekwencji do obnizenia jakosci zycia
wmiescie, w tym jakosSci komunikacji zbiorowej. Wystepuja réwniez niekorzystne zmiany
w uktadzie przestrzennym miast. Rozbudowa sieci ulicznej i parkingdw jest najczesSciej
niewielka lub wrecz niemozliwa i nie nadaza za rosngcym zapotrzebowaniem, zaréwno
z przyczyn przestrzennych, jak tez ekonomicznych. Skutki motoryzacji wigza sie takze
z obcigzeniem $rodowiska miejskiego nadmierng emisjg szkodliwych spalin, hatasem,
zajetoscia terendw, odpadami. Do tego nalezy doda¢ niepoliczalne skutki wzrastajacej liczby
wypadkdéw drogowych, a w szczegdlnosci ofiar w ludziach.

Jednym z preferowanych rozwigzan wspétczesnych probleméw komunikacyjnych
i ekologicznych miast jest wlasciwa podaz ustug komunikacji zbiorowej, ktérej oferty
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powinny sie staé na tyle atrakcyjne, aby mogly stanowié¢ alternatywng oferte dla jazdy
wiasnym samochodem. Wazne jest takze stworzenie dla komunikacji zbiorowej szczegdlnych
preferencji, ujetych w zatozeniach polityki transportowej panstwa i samorzadéw lokalnych.
Polityka ta powinna jednocze$nie popiera¢ rozwigzania ograniczajace uzytkowanie
samochodéw indywidualnych w odniesieniu do niektérych obszar6w miasta, lub wrecz
rezygnacji z nich na rzecz innych, alternatywnych rozwigzan.

W niniejszym artykule przedstawione zostaty niektore kierunki dziatan na rzecz
wzrostu znaczenia komunikacji zbiorowej w obstudze komunikacyjnej miast, ktére powinny
sie przyczyni¢, zarbwno do podwyzszenia standardu, jak tez podazy tych ustug.

2. WSPOLCZESNE PODEJSCIE DO ZASPOKOJENIA POTRZEB MOBILNOSCI.
ZARZADZANIE PRZEZ JAKOSC

Zagadnienie wt#asciwego ksztattowania obecnej iprzysztej mobilnosci stato sie
jednym z czesciej ostatnio dyskutowanych tematéw w gronie naukowcéw i praktykow.
Powodem tego jest fakt, ze u progu XXI wieku obserwuje sie szczegélny wzrost mobilnosci
ludzi, jako efektu zachodzgcych przemian spoteczno-gospodarczych. Przemiany te dotycza
struktur produkcyjnych, osiedlericzych, jak tez stylu zycia i rodzaju potrzeb spoteczenstwa.

W og6lnym znaczeniu mobilno$¢ opisuje ruchliwo$é, zaré6wno potencjalng mozliwg
jak i rzeczywiste, wykonane przemieszczenie ludzi i rzeczy, a takze osobistg aktywnos$é
cztowieka oraz gotowo$¢ do podejmowania podrézy w celu zaspokojenia swoich potrzeb.
Takg potrzebg moze by¢ réwniez samo podrézowanie, poruszanie sie. W znaczeniu
ruchliwosci potencjalnej mobilno$é moze by¢ okre$lonajako dostepnosé i osiggalno$é pewnej
liczby miejsc docelowych, w ktérych mozliwa jest realizacja réznorodnych potrzeb
cztowieka, przy czym musi by¢ zachowana wysoka sprawno$¢ przemieszczenia. Ludzie maja
wrodzong mobilno$¢, a w wiekszos$ci spoteczenistw mobilno$¢ jest zarbwno wysoko ceniona
personalnie, jak tez nieodzowna ze wzgled6éw spotecznych i ekonomicznych.

Wobec powyzszych okres$lern nalezy uzna¢ mobilno$¢ za jedng z podstawowych
potrzeb wspotczesnego cztowieka, ktéra jest zaréwno wynikiem, jak i warunkiem podziatu
pracy, a takze elementem osobistej wolnosci. Mobilno$¢ daje mozliwo$¢ szerokiego wyboru
miejsca pracy i urozmaiconego spedzania czasu, wiekszy wybo6r dobr konsumpcyjnych
i miejsc zamieszkania. Jest warunkiem swobodnego przeptywu ludzi i ddébr oraz ich
efektywnosci, czyli jest warunkiem wzrostu gospodarczego.

Szczeg6lnie wzmozona mobilno$¢ wystepuje na obszarach miejskich, ktérg mozna
scharakteryzowaé w spos6b nastepujacy ,,coraz dalej i coraz predzej”. Dzieje sie tak wskutek
szeregu nowych zjawisk, ktére wystepujg na obszarach miast. Nalezg do nich: zjawiska
ucieczki mieszkancéw centrum do obszaré6w podmiejskich, jako nowych ,sypialni”,
dekoncentracja miejsc zatrudnienia, zakupoéw i rozrywki, ktére sa czesto lokalizowane
w terenach podmiejskich, zmiany zachodzace w systemach dystrybucji towaréw, zmiany
zwyczajow dotyczacych stanu posiadania samochodéw oraz sposobéw ich uzytkowania. Np.
coraz wiecej gospodarstw domowych posiada wiecej niz jeden pojazd. Badania
przeprowadzone we Francji na zlecenie Komisji Europejskiej wykazaty, ze jeden na dwéch
uzytkownikéw uzywa auta do przebycia odlegtosci mniejszej niz 3 km, jeden na czterech -
mniejszej niz 1km, ajeden na oSmiu - mniejszej niz 500 m [1],

Przyczynag wzrostu zapotrzebowania na transport w miastach jest przede wszystkim
staty przyrost ludnosci na tych obszarach. Na przestrzeni tylko ostatniego wieku ludno$¢
miast wzrosta 5-krotnie.
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Kazdy sposdb zaspokojenia mobilnosci wigze sie z koniecznoscig pokonywania
mniejszych lub wiekszych odlegtosci i postugiwania sie takim $rodkiem transportu, ktéry jest
najbardziej wygodny w danych warunkach. Aby dokona¢ wtasciwego wyboru, niezbedne jest
okreslenie wymagan w odniesieniu do ustug komunikacyjnych oraz poznanie aktualnej
struktury podazowej.

Potrzeby mobilnosci, realizowane od potowy ubiegtego wieku w coraz wiekszym
stopniu z udziatem motoryzacji indywidualnej, przynoszgjednak drastyczne skutki, zwtaszcza
w obszarach miejskich. Negatywng konsekwencjg tego rozwoju motoryzacji jest powazna
degradacja ekologiczna Srodowiska miejskiego, naruszajagca stan biologicznej réwnowagi
i zagrazajaca zdrowiu, a takze bardzo duze zattoczenie na ciggach drogowo-ulicznych. Tak
wiec, do zwiekszonego zapotrzebowania na transport w miastach powinny byé dostosowane
oferty ustug przewozowych, ktére z jednej strony zapewnig obstuge potrzeb dla
zmasowanych odbiorcéw, z drugiej za$ zapewnig poréwnywalne z samochodem osobowym
warunki i komfortjazdy, a takze zmniejsza negatywne skutki rozwoju motoryzacji.

Gtownym wiec kierunkiem dziatan na rzecz ograniczen w korzystaniu z samochodu
osobowego na terenie miasta powinno by¢ przygotowanie alternatywnej oferty ze strony
komunikacji zbiorowej. Z takg myslg przygotowano w wielu krajach programy w zakresie
realizacji nowej polityki komunikacyjnej miast, w ktérych nadaje sie priorytet systemom
transportu zbiorowego, w tym szynowego.

Wspoéiczesne zjawiska rynkowe spowodowaty wiele zmian w podejsciu do jakosci
oferowanych na rynku. Prawidtowo$¢ ta dotyczy w réwnym stopniu komunikacji zbiorowej,
ktérej egzystencja jest zagrozona powazng konkurencjg ze strony motoryzacji indywidualnej.
Obecnie mamy do czynienia z rynkiem klienta, a wiec punktem odniesienia do jakos$ci ustug
stal sie klient i jego wymagania. Tym samym zmienito sie rozumienie pojecia jakoSci
w ustugach przewozowych i odnosi sie ono do ustug, dostosowanych do potrzeb podréznych
od momentu pierwszego kontaktu z klientem do chwili zakonczenia podrézy. Jakos$¢
techniczna stata sie wiec tylko jednym =z elementéw jakoSci ustugi przewozowej.
Przyktadanie podstawowego znaczenia do zarzadzania jako$cig w dziatalno$ci gospodarczej
nie jest wytacznie przejawem mody ostatnich lat ubiegtego wieku, ale jest skutkiem wymagan
stawianych w wyniku dziatania mechanizméw rynkowych. Droga do tego w ustugach
przewozowych dla ludnoSci jest uwzglednienie nie tylko podstawowych wymagan pasazerow,
ale poszukiwanie dodatkowych mozliwos$ci zadowolenia klienta.

Z powyzszego wynika, ze dla uzyskania wysokiej jakosci produktu niezbedne jest
podnoszenie jako$ci wszystkich czynnos$ci i operacji, sktadajagcych sie na proces
przygotowania, produkcji i dystrybucji. A wiec, nie sam proces produkcyjny i zachodzace tam
operacje sg przedmiotem zainteresowania zarzadu firmy, ale wszystkie czynnosci, jakie sg
realizowane w kontaktach z klientem oraz wewnatrz firmy. Odzwierciedla to nazwa
Kompleksowe Zarzadzanie Jakos$cig (Total Quality Management). Taki sposéb oddziatywania
polegajacy na dazeniu do realizacji wtasnych celéw przez jak najlepsze zaspokojenie potrzeb
i pragnien klientbw nosi nazwe zarzadzania marketingowego [2], Z samej definicji
zarzadzanie to ma na celu oddziatywanie na jakos$¢ i to w kierunku, wyznaczonym przez
potrzeby i pragnienia klientéw. Wynika z tego, ze zarzadzanie jako$cig obejmuje:

okreslenie potencjalnych klientéw irodzaju potrzeb, ktére chce sie zaspokajac,
szczegotowe rozpoznanie potrzeb preferencji i pragnien klientéw oraz dotychczasowego
stopnia ich zaspokojenia, przy uwzglednieniu dziatan konkurencji,

zaplanowanie odpowiedniej strategii i kompozycji instrumentéw marketingowych,
realizacje planéw w odpowiednio uksztaltowanych formach organizacyjnych, przy
wykorzystaniu wasciwych systemdéw kierowania i kontroli wynikow.
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W odniesieniu do dziatalno$ci przewozowej mozna wyr6zni¢ nastepujace fazy
powstawania produktu - oferty przewozowej, ktére sg obszarami dziatan nakierowanych na
podnoszenie jakosci:

badanie potrzeb przewozowych - rozpoznanie rynku,

projektowanie i przygotowanie ustugi przewozowej (trasy, przystanki, rozktad jazdy,
tabor, taryfa),

dystrybucja ofert przewozowych (informacja, sprzedaz biletéw),

kontrolajakosci wykonania ustugi (wnioski do procesu zarzadzaniajakoscia).

Kazda z wymienionych faz ma wptyw na ostateczng jako$¢ ustugi, oceniang przez
klienta w skali zaleznej od spetnieniajego wymagan.

3. WYMAGANIA KLIENTOW W PRZEWOZACH PASAZERSKICH

Oczekiwania Kklienta wobec ustugi przewozowej dotycza nie tylko faktu
przemieszczenia z punktu A do B, ale takze naktadaja pewne wymagania wobec sposobu
przemieszczenia. Najcze$ciej stawiane przez podréznych wymagania odnoszg sie do: czasu
podrézy, wygody, dostepnosci, czestotliwosci, kosztu podrézy, bezpieczenstwa,
punktualnosci, regularno$ci, bezposredniosci, informacji, niezawodnos$ci. Ponadto powinny
by¢ uwzglednione réwniez takie wymagania, ktdre daja dodatkowg satysfakcje podréznemu.
Nalezg do nich: intymno$¢ podrézowania, dostosowanie rozktadéw jazdy do jego potrzeb,
odpowiedni standard przystankéw, zrozumiaty system informacji o trasach i rozktadach
jazdy, zabezpieczenie przed napadem na przystankach i w pojazdach, kultura obstugi,
odpowiednie warunki przesiadania, mozliwo$¢ wypoczynku podczas podrézy, miejsce na
bagaz, prosty system taryfowy, tatwo$¢ wsiadania i wysiadania, mozliwo$¢ wyboru $rodka
transportu, system biletowy, w tym nabywania i kasowania biletow.

Wymienione oczekiwania wobec ustug przewozowych wydajg sie byé oczywiste,
jednak gdy zachodzi potrzeba oceny jakos$ci ustugi powstajg trudnosci z precyzyjng miarg
spetnienia poszczeg6lnych postulatdw. Trudno$ci te moga by¢ zwigzane zaréwno ze stopniem
mierzalnosci, jak tez z doborem odpowiednich miernikbw w réznych uwarunkowaniach.
Cze$¢ postulatdow przewozowych, jak np. szybkos$¢, punktualno$é, czestotliwo$¢ kursowania
pojazdéw2i niezawodno$é jazdy jest odnoszona do ustalonego wstepnie wzorca (np. rozktadu
jazdy lub uktadu przestrzennego linii komunikacyjnych), dzieki czemu moze by¢ wyraznie
mierzona. Niektére jednak postulaty, takie, jak np. komfort podrbézy czy warunki
bezpieczehstwa sg oceniane subiektywnie, zarbwno przez pasazerdw, jak i specjalistow.

Ponadto postulaty przewozowe mogg dynamicznie ulega¢ zmianom w zaleznosci od
kilku czynnikéw, np.: zmian potrzeb i oczekiwan ludnosci, réznych uwarunkowan odlegtosci
i czasu podrézy, konkurencji na rynku. Zmiany potrzeb i oczekiwan klientéw, stymulowane
dodatkowo konkurencjg dziatajacg na tym samym rynku, wymuszajg konieczno$¢ ich
systematycznego badania i odpowiedniego dostosowywania oferty.

Na czas podrézy komunikacyjnej skitada sie nie tylko czas przejazdu, ale czas
przemieszczenia w catej relacji ,,dom-dom”, ktéry dotyczy: czasu dotarcia do przystanku,
czasu oczekiwania na pojazd, czasu jazdy, czasu przesiadania sie, czasu dotarcia do punktu
docelowego. Zapewnienie wiec dotarcia do celu podrézy w jak najkrétszym czasie wymaga
podjecia wielu dziatan zwiazanych z doborem odpowiednich $rodkéw transportu,
czestotliwoscia ich kursowania, regularnoscia i punktualnoscia, usytuowaniem przystankow,
bezposrednio$cig przewozu, itp.

' Np. oczekiwania wobec czestotliwosci sg inne w odniesieniu do przewozow dalekich iaglomeracyjnych.
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Dla zachecenia mieszkancéw miasta do korzystania ze $srodkéw komunikacji miejskiej
(bardziej wydajnej niz pojazd indywidualny i korzystniejszej dla ruchu miejskiego) nalezy
zapewni¢ tatwy dostep do systemu zbiorowego, m. in. przez odpowiednie rozmieszczenie
przystankéw. Eksperci francuscy twierdza, ze zty dostep do sieci autobusowej jest wtedy, gdy
do przystanku trzeba pokona¢ 1 km, co wymaga okoto 20 minut marszu (w tym czasie
samochodem mozna przejecha¢ 8 km). Dobra jest dostepno$¢ wowczas, gdy przystanek
autobusowy oddalony jest najwyzej o 100 m, ktéry do dystans przechodzi sie swobodnie
w ciggu 2 minut. Na ogot w miescie o $rednim zaludnieniu odlegto$ci miedzy przystankami
wynoszg okoto 300 m, w miastach o duzej liczbie mieszkancéw powinny one wynosi¢ 100 m.
Jeden przystanek autobusowy winien obstugiwaé obszar o promieniu 300 lub 100 metréw. Im
odlegto$¢ do przystanku jest wieksza, tym bardziej spada procent uzytkownikéw transportu
zbiorowego. W tym stanie rzeczy konieczna jest zmiana modeli organizacji ustug
transportowych [3],

Ocena wygody podrézy wymaga réwniez uwzglednienia wielu czynnikéw,
stanowigcych odpowiedZz na potrzeby i wymagania klientébw, do ktdrych nalezg: prostota
systemu taryfowego, swoboda zakupu biletu, zrozumiaty system informacji o trasach
i rozktadach jazdy, swoboda dojscia do przystanku (liczba mijanych przejs¢ dla pieszych,
tuneli, itp.), czytelno$¢ rozktadu jazdy, estetyka i o$wietlenie wiat przystankowych,
zabezpieczenie przed napadami na przystankach, czytelne oznakowanie pojazdéw, tatwosé
wsiadania i wysiadania, ptynno$¢ i cichos$¢ jazdy, oSwietlenie i klimatyzacja, rozmieszczenie
drzwi i siedzen, wystrdj wnetrza, kultura obstugi, dostepno$¢ do kasownikéw, miejsce na
bagaz, czytelne oznakowanie przystankéw i kierunkéw.

4. ELEMENTY NOWOCZESNEJ OBSLUGI KLIENTA

Warunkiem osiggniecia celéw w zakresie wzrostu sprzedazy ustug miejskiej
komunikacji zbiorowej jest ich dystrybucja, potaczona z wtasciwg informacja w tym
wiasciwym doborem mediéw. Prawidtowa dystrybucja wymaga stworzenia odpowiednich
kanatow dystrybucji, z uwzglednieniem takich czynnikéw, jak: usytuowanie miejsc
sprzedazy, wielkosci i rodzajow sprzedazy, form sprzedazy i zakresu $wiadczonych ustug
dodatkowych. Kanat dystrybucji ustug komunikacji miejskiej powinien umozliwiaé
wszystkim pasazerom tatwa dostepno$¢ do zakupu ustugi, w tym zakupu w pojazdach.
Waznym elementem dystrybucji jest rozprowadzanie biletéw w tzw. przedsprzedazy, co
oznacza, ze z gory nie okre$la sie waznosci biletu. Z taka dystrybucjg biletow perfekcyjnie
musi korespondowaé sposéb ich kasowania, nadajacy im wazno$¢. Nie moze on sprawiac
trudno$ci pasazerowi, ani tez wzbudzaé¢ niepewnos$ci w odniesieniu do ewentualnej kontroli
biletowej. Sama kontrola biletowa musi by¢ prowadzona w spos6b nie denerwujacy pasazera.
Nie moze on z faktu jej stosowania wynie$¢ poczucia zagrozenia, czy nawet tylko
niezadowolenia. Sprawna sprzedaz ustug komunikacji miejskiej wymaga podjecia dziatan
i uruchomienia instrumentéw aktywizujacych jg oraz ich zintegrowania z innymi elementami
marketingu. Dziatalno$¢ w tym zakresie okre$lana jest jako aktywizacja sprzedazy, czy tez
promocja [4].

Zadaniem promocji jest informowanie, przekazywanie i sktanianie nabywcy do kupna
produktu, z wykorzystaniem takich instrumentéw, jak: reklama, promocja sprzedazy,
sprzedaz osobista, public relations i publicity.

Kierunki doskonalenia oferty komunikacji zbiorowej w miastach powinny
uwzglednia¢ ré6zne formy obstugi klienta i przekazywania mu informacji o tejze komunikacji,
a takze sposoby reklamy. Jedng z nich sg ,Biura Obstugi Klienta”, Np. w Wirzburgu
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w wybranych punktach znajdujg sie takie biura, gdzie przyjmowani sg interesanci chcacy
zasiegnaC informacji zwiazanej z komunikacjg miejskg. Dewiza tych biur jest wszechstronne
doradztwo wyrazone w stowach: ,My doradzimy i odpowiemy na pytania Panstwa zwtaszcza
w nastepujacych sprawach: cen i taryf, informacji o rozktadzie jazdy, kart klienta
(miesiecznych irocznych), bonéw i karnetéw, potwierdzen warto$ci biletu, zagubienia karty
klienta probleméw z obstugg automatéw”. W tych punktach klient zostanie zawsze
obstuzony przez mitg i dobrze przeszkolong grupe pracownikéw. Ponadto w Biurze Obstugi
Klienta klient moze zakupi¢ rozktad jazdy kazdej linii, do ktdrego dotgczone sg broszury z
informacjg taryfowg biletowg cenowa. Moze tez dowiedzieé¢ sie o0 zmianach cen biletéw lub
nowym rozktadzie jazdy, czy ojakiejkolwiek zmianie zachodzacej w komunikacji publicznej.
Pasazerowie informowani sg o zmianach w funkcjonowaniu komunikacji miejskiej przede
wszystkim przez prase regionalng. Dodatkowo stworzona zostata bezptatna infolinia, za
posrednictwem ktdrej nalezy kierowa¢ wszelkie pytania i propozycje.

Duzym problemem, ktéry pojawit sie swego czasu w Wdirzburgu, byta obstuga
automatow ustawionych przy 63 przystankach tramwajowych. Informacja przekazywana
przez media niewiele pasazerom pomogta, dlatego tez przeszkolone hostessy objasniaty
klientom spos6b obstugiwania automatéw, pomagaly odczytaé nowe rozktady jazdy,
udzielaty informacji taryfowej i porad, nie tylko na przystankach tramwajowych, ale np.
w domach handlowych.

Ciekawym sposobem reklamy ustug komunikacyjnych i przekazywania biezgcych
informacji na temat komunikacji miejskiej w Wiirzburgu jest "Infobus" - autobus reklamujgcy
ustugi komunikacji miejskiej. Spetnia on funkcje informatora, zwtaszcza w dzielnicach
oddalonych od centrum miasta. Chodzi o dotarcie do wszystkich uczestnikéw komunikacji
miejskiej z informacja ktérej motto brzmi: "By¢ na biezaco". Jedno z ciekawych
wydawnictw stanowi broszura pt. "Odpowiedzi", gdzie zawarte sa odpowiedzi na najczesciej
zadawane pytania dotyczgce ustug komunikacyjnych.

Ksztattowanie ofert w miejskiej komunikacji zbiorowej wymaga przeprowadzania
kontroli jakosci oferowanych ustug, w ramach ktérej moze sie wytoni¢ konieczno$¢ ich
poprawy i zmian. Z my$lg o poprawie jakos$ci ustug dla pasazeréw komunikacji zbiorowej
w Wirzburgu, dwa razy w roku, przez okoto trzy dni, przeprowadzana jest kontrola jakos$ci
oferowanych ustug komunikacyjnych przez przedstawicieli towarzystwa Verkehrs Aktion
Gesellschaft (VAG) z Norymbergi. Polega ona przede wszystkim na bezposredniej rozmowie
z pasazerami oraz ich ocenie wykonywanych ustug komunikacyjnych. Zadawane klientom
pytania dotyczg réznych kwestii, w tym najczesciej odnoszg sie do:

czystosci w $rodkach komunikaciji;

czystosci na przystankach;

estetyki rozktadéw jazdy;

ewentualnych zmian i ulepszer widzianych oczyma klienta.

Pytania dotyczg réwniez kierowcéw, poniewaz ich obowigzki nie skupiajg sie tylko na
kierowaniu pojazdem, ale pracownicy WSB/APG3 zobowigzani sg takze do udzielania
pasazerom informacji dotyczacych linii i rozktadéw jazdy; udzielania pomocy osobom
niepetnosprawnym przy wsiadaniu i wysiadaniu; sprzedazy biletéw, itp.

Inng forma oceny jakosci ustug transportowych jest ankieta, skierowana bezposrednio
do pasazer6w, zawierajaca najczesciej pytania odnoszace sie do: odlegtosci do przystanku,
rodzaju $rodka transportu, naktadu czasu na przejazd, przesiadek, oceny poinformowania
o oferowanych ustugach.

3 Nazwy przedsiebiorstw nalezacych do Wdirzburskiej Wspolnoty Taryfowej (Wdirzburger Tarif - und
Verkehrsgemeinschaft), ktére tworza spotke, prowadzaca przew6z oséb w miescie i okolicy Wirzburga.
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W ocenie potrzeb pasazeréw informacja powinna: utatwi¢ dostep do ustug
publicznego transportu zbiorowego i sposéb korzystania z tychze ustug, by¢ czytelna
i zrozumiata, tatwa do odczytania, co czyni podréz bardziej komfortowa i mniej stresogenng
z powodu niepewnosci, zwieksza¢ atrakcyjno$¢ podrézy dla aktualnych i potencjalnych
klientow, atakze umozliwia¢ integracje miedzy réznymi S$rodkami transportu. Pasazer
powinien mie¢ dostep do odpowiedniej informacji, tak aby mégt zaplanowac swojgpodréz od
drzwi do drzwi i wybra¢ najbardziej odpowiednig trase od poczatku do korica podrozy,
atakze mie¢ mozliwo$¢ fatwego nauczenia sie, jak odczytywal dostarczang informacje.
Istotne sa informacje o zmianach w rozktadach jazdy oraz zakidceniach w ruchu. Podczas
podrézy pasazer powinien mie¢ mozliwo$¢ $ledzenia trasy przystanek za przystankiem, a po
dotarciu do celu podrézy powinien méc opusci¢ system transportu publicznego szybko i tatwo
[5],
Przewoznicy i organizatorzy transportu majg do dyspozycji wiele kanatéw i narzedzi,
stuzacych przekazywaniu informacji. Mozna wyréznié trzy podstawowe kanaty informacji:
kanat informacyjny przed odbyciem podrézy (np. centra informacji telefonicznej podajace
informacje w czasie rzeczywistym, tatwy do zapamietania numer telefoniczny, plakaty
informacyjne, Internet)

- kanat informacyjny w trakcie podrdézy,
kanat informacyjny po zakoriczeniu podrozy.

Informacja udzielana podczas podrézy i po jej zakonczeniu jest potrzebna na
wszystkich przystankach i stacjach i powinna byé w miare szczegétowa. W przypadku
autobusé6w powinna obejmowaé np.: nazwe przystanku, liczbe autobuséw obstugujacych
przystanek, rozktady jazdy, schematy linii, informacje taryfowg plan ulic znajdujgcych sie
w najblizszej okolicy etc. (np. Dublin, Paryz). Najlepiej bytoby, gdyby drukowane rozktady
jazdy byty uzupeiniane o informacje w czasie rzeczywistym o godzinach odjazdu oraz czasie
oczekiwania (np. Goteborg). Rozktady jazdy powinny by¢ tatwe do odczytania. Czesto
ekrany sensorowe oraz ustugi interaktywne sg najtatwiejsze w obstudze dla pasazeréw. Na
przystankach przesiadkowych powinny by¢ umieszczane wyraznie znormalizowane
oznaczenia kierunkéw, aby poméc podrézujacym w przesiadaniu sie z jednego $rodka
transportu lub systemu na inny.

W systemach autobusowych oraz systemach lekkiej kolei kierunek oraz numer linii
powinny by¢ tatwe do odczytania przez osoby oczekujagce na przystanku. Wewnatrz
pojazdéw, poza tradycyjng informacja statyczna zaleca sie zapowiadanie lub wys$wietlanie
nazwy nastepnego przystanku (np. Bruksela). Ponadto nie powinno sie zapominaé, ze réwniez
kierowcy moga odgrywaé¢ wazngrole w informowaniu podréznych.

Aby poméc pasazerom szybko i fatwo wyjs¢ ze stacji lub opusci¢ przystanek,
konieczne jest zapewnienie informacji o otoczeniu systemu transportu publicznego (mapy
dzielnic, gtéwne budynki, lokalizacja imprez oraz centra handlowe itp.). Pozwala to réwniez
na integracje transportu publicznego w miescie (np. Paryz) [5],

Jest obecnie wiele innowacji technologicznych mozliwych do wykorzystania w tym
obszarze rynku. Spektakularne postepy w technologii komputerowej oraz telekomunikacji
odgrywaja bardzo duza role, od oferowania podréznym informacji w czasie rzeczywistym,
poprzez zapewnienie dobrych przesiadek, do rozwigzania probleméw zwigzanych
z pobieraniem optat oraz rozdzielaniem wptywoéw, z wykorzystaniem Kkart inteligentnych.
W przysztosci miliony pasazerow, ktérzy sa dzisiaj anonimowi, stang sie znanymi klientami,
ktérym bedzie sie oferowaé¢ ustugi dostosowane do indywidualnych potrzeb oraz dobry
przeptyw informacji.

Jednym z gtéwnych zastosowar technik informacyjnych z punktu widzenia Kklienta
jest, wspomniana weczesniej, informacja przekazywana w czasie rzeczywistym. Obecnie,
systemy takie zapewniane sg zaréwno dla kolei, jak tez dla autobuséw, wykorzystujac rézne
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systemy lokalizacji pojazdéw, takie jak GPS. Lokalizacja pojazdu wazna jest dla zarzadzania

ustugami oraz kontroli, informacji dla podréznych, a takze bezpieczenstwa [6],

Dzieki GPS mozna poprawi¢ kontrole oraz regularno$¢ ustug nawet w bardzo
trudnych warunkach ruchu drogowego. GPS lub alternatywne systemy stuzgce
komputerowemu monitorowaniu lokalizacji wszystkich pojazdéw pozwalajg ustali¢, gdzie
dany pojazd sie znajduje i wprowadzi¢ korekty w czasie rzeczywistym oraz poprawic
standard obstugi. Dyspozytor moze ustali¢ doktadng lokalizacje pojazdéw na swojej trasie
i dostosowac ich kursowanie do rozktadu jazdy oraz poprawi¢ odstepy czasowe pomiedzy
autobusami. Moze on przesta¢ wiadomos$¢ o ustugach (objazd, zawieszenie linii etc.) w czasie
rzeczywistym do kierowcy autobusu lub do pasazeréw znajdujacych sie w autobusach, albo
czekajacych na przystankach. Systemy technologii informatycznych udzielaja takze
autobusom oraz tramwajom pierwszenstwa w sygnalizacji $wietlnej, pomagajac zwiekszy¢
predkos¢ transportu publicznego (np. w Londynie).

Najbardziej nowoczesnym narzedziem do komunikowania si¢ jest obecnie Internet.
Wykorzystujac mozliwosci internetowe mozna uzyska¢ wiele informacji, réwniez na temat
transportu miejskiego, a takze prowadzi¢ skuteczng reklame. W artykule [7] podanych zostato
wiele interesujacych przyktadéw dotyczacych tej grupy informacji, m.in. w Paryzu,
w Géteborgu.

Eksperci niemieccy uwazaja ze dalsze usprawnienia w dziedzinie informacji dla
podréznych sg znaczacym krokiem w celu pozyskania klientéw. Z doswiadczen poprzednich
lat wynika bowiem, ze wielu potencjalnych pasazeréw ma "niewielkie" informacje
o publicznych srodkach transportu i ich zaletach.

Znaczacym zjawiskiem spotecznym na catym Swiecie jest obecnie telefon
komérkowy, ktéry réwniez moze byé wykorzystywany do przekazywania i odbioru
informacji zwigzanych z funkcjonowaniem komunikacji zbiorowej. Uzytkownicy chca
wszedzie korzysta¢ z telefondw komdrkowych, nawet w tunelach metra. Kilka systemow
metra na catym Swiecie juz wdrozyto obstuge telefonéw komérkowych pod ziemia wewnatrz
swoich sieci (Hong Kong, Singapur, Berlin, etc.).

Mozna takze korzysta¢ z telefonu komérkowego w przekazywaniu informacji
pasazerom, ktéry moze sie sta¢ dominujacg sitg w przysztosci. Mozemy zatem wyobrazié¢
sobie tancuch informacji dla klientéw, ktéry obejmowatby nastepujace etapy, np.:

- w domu, pasazerowie mogliby poprosi¢ o podanie trasy, okre$lajac swoje preferencje, po
czym otrzymywaliby automatycznie mape dostepu z rozktadami jazdy uaktualnianymi co
minute. Karta inteligentna pozwoli dowiedzie¢ sie, kim oni sg oraz pozna¢ ich preferencje
odnosnie do podrézy.
naturalnie, w trakcie swojej podrézy pasazerowie mogliby byé informowani o kazdym
zaktdceniu lub trasach zastepczych.
po przyjezdzie, telefon komdrkowy mogtby pokaza¢ im mape okolicy oraz, jezeli okreslili
oni swoj zamiar zakupu okre$lonej rzeczy, wykaz sklepéw, w ktérych moga dang pozycje
zakupi¢ orazjej cene.

Dla bardziej ogdlnych zastosowan pasazerowie mogliby potaczy¢ sie z Internetem o
kazdej porze, aby sprawdzi¢ swoja poczte internetowa dokona¢ operacji bankowych lub
zarezerwowac bilet w teatrze [8],
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5. TARYFA JAKO ELEMENT ATRAKCYJNOSCI TRANSPORTU ZBIOROWEGO

Wybo6r okreslonego systemu taryfowego i struktury optat powinien nawigzywaé nie
tylko do specyfiki potrzeb przewozowych zgtaszanych na danym obszarze zurbanizowanym
oraz do koniecznosci realizacji za posrednictwem cen za ustugi komunikacji miejskiej
okreslonych celéw politycznych, ale powinien takze uwzglednia¢ petnienie przez cene roli
instrumentu marketingu. Traktujac ceny za ustugi komunikacji miejskiej jako element
marketingu, nalezy mie¢ na uwadze z jednej strony konieczno$¢ zréznicowanego podejscia
w przekroju poszczegblnych segmentéw rynku oraz z drugiej strony konkurencje ze strony
motoryzacji indywidualnej. Proces ustalania cen w komunikacji miejskiej powinien
uwzglednia¢ takze reakcje konsumentéw na relacje miedzy strukturg wtasciwosci ustugi a jej
ceng. Uwzglednienie tych reakcji ma istotne znaczenie, poniewaz wywierajg one wptyw na
skuteczno$¢ polityki cen. Polityka cen moze okaza¢ sie mato skuteczna, jezeli ceny ustala sie
na niskim poziomie w segmencie rynku zdominowanym przez kryteria jakos$ci. Mato
skuteczna moze byé réwniez polityka wysokich cen ustalonych dla segmentéw rynku
zdominowanych przez motywacje materialng. Ustalanie cen powinno by¢ zatem poprzedzone
szczegbtowgq analiza mechanizméw warto$ciowania w poszczegdlnych segmentach rynku.
W marketingowym podejsciu do cen istotng role odgrywa réznicowanie cen, rozumiane jako
ich ksztattowanie na réznych poziomach, w zaleznosci od konkretnych okolicznosci
sprzedazy [9],

Powszechng formga organizacji komunikacji zbiorowej w duzych miastach
i aglomeracjach w Niemczech sg Zwigzki Taryfowe i/lub Komunikacyjne, ktérych zadaniem
jest rozwigzywanie probleméw koordynacji wspétpracy réznych przewoznikéw na jednym
terenie. Celem takiej wspdtpracy jest uproszczenie podrézy poprzez zaoferowanie klientowi
jednolitej taryfy ijednolitego biletu na wszystkie $rodki komunikacji miejskiej. Rozwiazania
taryfowe, stosowane w wybranych Zwigzkach, réznig sie miedzy sobg zaréwno ztozonos$cig
poziomem cen, jak i zakresem stosowanych ulg. Rdznice te wynikajgz wielko$ci miasta jego
zasobnoS$ci oraz przyjetych w nim priorytetow polityki komunikacyjnej. Dajg sie jednak
zauwazy¢ réwniez pewne cechy wspélne dla prezentowanych rozwigzan, jako wyraz
wspomnianej wcze$niej wspdlnej strategii. Sa to nastepujace cechy:

Proponowane rodzaje biletow czesto maja charakter ofert - produktéw, a stosowane ulgi
sg znizkami handlowymi, co obrazuje tendencje do rynkowego traktowania tych ustug.
Prezentowane systemy taryfowe bazujg na podziale danego obszaru na koncentryczne
strefy, a wiec proponowane bilety, np. okresowe, umozliwiajg osiggniecie wielu celéw
podrézy réznymi liniami w ramach jednej optaty.

Oferta biletéw jednorazowych i okresowych jest bardzo szeroka i zréznicowana,
dostosowana do potrzeb i mozliwoséci grup ludnosci z réznych segmentéw rynku, tj.
oprécz dojezdzajacych do pracy, takze ucznidéw i studentéw, rodzin z dzieémi, oséb
starszych. Cechg charakterystyczna dla biletdéw okresowych jest relatywna obnizka ceny
wraz z wydtuzeniem okresu waznosci biletu.

Stosowane systemy dbajg o ochrone warunkéw podrézy dla os6b dojezdzajacych do pracy
poprzez wytgczenie waznosci biletow w okresach szczytu dla innych grup ludnosci. Jest
to o tyle wazne, ze wtasnie te osoby sg potencjalnymi uzytkownikami samochodéw
indywidualnych, a wiec stworzenie im dobrych warunkéw moze je zacheci¢ do pozostania
przy komunikacji zbiorowej. Jednocze$nie uregulowanie to wplywa na lepsze
wykorzystanie zdolno$ci przewozowej poza godzinami szczytu.

- Oferowane sg duze znizki i korzystne oferty dla os6b uczacych sie. Przedsiebiorstwa
przewozowe otrzymujg od wiadz panstwowych refundacje znizek udzielonych uczniom,
w zaleznos$ci od ilosci wykupionych przez nich biletdw. Refundacja ta stanowi istotne
zrédto przychodéw, w niektérych przedsiebiorstwach nawet do 50% i umozliwia
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wykorzystanie taboru, uzywanego w innych dniach do celéw okazjonalnych czy
turystycznych.

- Korzystna oferta dla rodzin lub grup oséb podrézujgcych razem, ktéra zacheca
szczeg6lnie do aktywnos$ci w czasie wolnym od pracy lub poza godzinami szczytu
przewozowego.

Osoby starsze réwniez sg uwzglednione w proponowanych ofertach. Systemy optat dla
0s6b starszych sg zréznicowane i uwzgledniajg ich gorszy status materialny. Ta oferta ma
na celu takze lepsze wykorzystanie zdolnosci przewozowej przedsiebiorstw w czasie
zmniejszonego natezenia ruchu, podobnie jak poprzednia.

Przedsiebiorstwom przy zakupie biletow dla pracownikéw udzielane sg rabaty. Ta oferta
ma na celu wigczenie pracodawcéw w dziatania zmierzajagce do poprawy warunkéw zycia
w miesScie oraz warunkéw dojazdu do pracy. Duzym problemem dla wielu
przedsiebiorstw jest takze zapewnienie wystarczajacej liczby miejsc do parkowania, nie
tylko dla swoich pracownikéw, ale takze dla klientow.

Coraz bardziej powszechne sg bezgotéwkowe systemy wnoszenia optat, np. poprzez
mozliwo$¢ potrgcania naleznosci z konta osobistego albo ptacenie kartg ptatniczag w
automatach. Chodzi tu o umozliwienie wnoszenia optat w spos6b coraz bardziej
powszechny przy zakupie innych débr, aby klient nie musiat rezygnowaé¢ ze swoich
przyzwyczajen [szerzej 10].

6. INNE DZIALANIA SPRZYJAJACE PODNOSZENIU JAKOSCI KOMUNIKACII
ZBIOROWEJ

Do pozostatych dziatan, umozliwiajagcych poprawe standardu miejskiej komunikacji
zbiorowej i zwiekszenie jej zasiegu obstugi, naleza:

nowe inwestycje zwigzane z infrastrukturgtransportu miejskiego,

nowe rozwigzania techniczno-konstrukcyjr.e w taborze, w tym zwigkszajagce komfort

podrézy,

zmiany w organizacji ruchu drogowego, nadajacy priorytet jazdy $rodkom obstugujacym

przewozy zbiorowe (m.in. wydzielone pasy ruchu, sygnalizacje, wspdlne pasy ruchu dla

autobuséw itramwajow),

dobre skomunikowania,

dziatania ukierunkowane na zwiekszenie bezpieczenstwa,

dziatania ukierunkowane na zwiekszenie neutralnoSci ekologicznej komunikacji

zbiorowej (m.in. poprzez zwiekszenie udziatu transportu szynowego),

intermodalno$¢ transportu, wyrazajaca sie integracjg réznych gatezi w jeden system

(integracja rozktadow jazdy, biletow, informacji),

zmiany w organizacji i zarzadzaniu transportem zbiorowym,

zmiany w finansowaniu transportu zbiorowego.

Warto podkresli¢ szczeg6lne znaczenie transportu szynowego w  obstudze
komunikacyjnej duzych miast. R6znego rodzaju badania i opinie jednoznacznie wskazujg na
fakt, ze transport szynowy jest bardziej przyjazny dla $rodowiska i bezpieczniejszy niz inne
Srodki transportu, m.in. ze wzgledu na wydzielony tor ruchu oraz konstrukcje pojazdéw i
system sterowania. Promocja transportu szynowego jest uzasadniona takze wzgledami
energetycznymi i duzg zdolno$cig przewozowga a takze jako alternatywa prowadzenia ruchu
trasami podziemnymi i nadziemnymi, w warunkach ogromnego zattoczenia tras naziemnych.
Ponadto, nowe rozwigzania techniczne itechnologiczne w transporcie szynowym pozwalajg
obecnie na przygotowanie atrakcyjnych ofert w aspekcie zaréwno zwiekszenia predkosci
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podrézy, jak tez czestotliwosci potgczen, komfortu iodpowiedniej informacji. Budowa
miejskich systeméw komunikacyjnych przysztos$ci powinna sie opiera¢ na wzroscie jakosci
transportu zbiorowego i upowszechnieniu innowacji technologicznych, takich jak: szybki
tramwaj, premetro, tramwaj na kotach, automatyczne metro, ekspresowe metro, minimetro,
SKM.

Wyniki ,Bilansu mobilno$ci oséb i towaréw - poréwnanie systemoéw transportu
w Niemczech”, ktéry zostat przeprowadzony z okazji Konferencji Klimatycznej ONZ (Bonn,
pazdziernik 1999 r.) wykazaly, ze w wielu konkretnych przypadkach kolej jest nie tylko
najbardziej przyjaznym dla $rodowiska $rodkiem transportu, ale jest takze najtafnszym
i najszybszym. Wspomniany bilans zawiera szczegétowe poréwnania nie tylko w zakresie
zuzycia energii i poziomu emisji spalin, ale takze poréwnania w zakresie bezpieczenstwa,
poziomu hatasu, komfortu, tras komunikacyjnych i produkcji pojazdéw. Przygotowane
zostaly takze w ramach programu komputerowego ,,Podréze i srodowisko w Niemczech w
1999” alternatywne podréze w ruchu pasazerskim, z uwzglednieniem bilansu ekologicznego
dla ponad 1600 potaczen.

Bardzo waznag obecnie kwestia zwigzang z okreSleniem oceny atrakcyjnoSci
komunikacji zbiorowej, jest zapewnienie podré6znym witasciwego poziom bezpieczenstwa,
zaréwno w drodze do przystanku, podczas oczekiwania na przystanku, jak tez w czasie jazdy.
Srodki komunikacji miejskiej - jako obiekty publiczne z duza koncentracjg ludzi - sa
szczeg6lnie zagrozone nasilajgcymi sie aktami wandalizmu i przestepczos$ci, co powoduje
strach i niepewnos¢.

W celu poprawy bezpieczeristwa pasazeréw komunikacji zbiorowej w miastach
zbadania i rozwigzania wymagaja zwtaszcza ponizsze problemy:

architektura przystankéw i stacji, zwiaszcza stacji metra i kolei (niedostateczne
o$wietlenie, dtugie zamkniete korytarze, ciemne zakamarki, smutna kolorystyka, brud i
zaniedbanie),

ksztattowanie wnetrz pojazdéw (podziat na wagony, oddzielenie motorniczego, stosowane
materiaty)

wiasciwe strefy dojscia,

systemy tacznosci i monitoringu [szerzej 11].

PODSUMOWANIE

Zadaniem transportu w XXI wieku jest zaspokojenie potrzeb mobilnosci
spoteczenstwa przy jednoczesnym zmniejszeniu ujemnych skutkéw tej mobilnoSci.
Jednocze$nie wystepujg coraz wieksze problemy transportowe, ktére w szczegdlny sposéb
dotykajg obszaréw miejskich, wynikajace z rozwoju motoryzacji, ktérej rozmiaréw i skutkow
wczesniejsze prognozy z reguty nie uwzgledniaty i nie doceniaty.

Alternatywa dla nadmiernie rozwijajacej sie motoryzacji indywidualnej powinien by¢
transport zbiorowy, oferujacy wysoka sprawnos$¢ obstugi. Z doswiadczen wielu krajow UE
wynika, ze racjonalnie prowadzona polityka transportowa w miastach iregionach promuje
transport zbiorowy, a w szczegdlno$ci szynowy, co przynosi pozytywne efekty dla obstugi
komunikacyjnej miast i dla $rodowiska miejskiego. Budowa miejskich systeméw
komunikacyjnych przysztos$ci musi sie zatem opiera¢ na wzro$cie jakosci ustug komunikacji
zbiorowej, bazujgcej na innowacjach technologicznych transportu zbiorowego i sztuki
inzynierskiej, w tym na zwiekszeniu udziatu $rodkéw przyjaznych dla srodowiska, a takze na
innowacjach organizacyjnych, ekonomicznych oraz informatycznych.
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W coraz wiekszym stopniu uwaza sie, ze realne mozliwos$ci poprawy warunkow
ekologicznych i zapewnienia sprawnosci funkcjonowania transportu miejskiego, przy
rosngcym poziomie motoryzacji, powinny polegaé¢ na:

podejmowaniu  kompleksowych przedsiewzie¢ inwestycyjnych, organizacyjnych,
ekonomicznych i politycznych, prowadzacych do wzmocnienia roli i zasiegu transportu
zbiorowego,

zmianach w  strukturze galeziowej transportu, zaangazowanego w obstudze
komunikacyjnej miast,

zréznicowaniu dostepnosci samochodu w réznych obszarach miasta, potwierdzonej
spoteczng akceptacjg ograniczen dla ruchu samochodéw osobowych,

doskonaleniu metod i $rodkéw inzynierii ruchu,

zwiekszeniu atrakcyjno$ci oferty komunikacji zbiorowej,

wiasciwym ksztattowaniu mobilnosci spoteczeistwa i zachowan komunikacyjnych.

Stan i jako$¢ ustug komunikacji zbiorowej jest czynnikiem decydujgcym o miejscu
zamieszkania, pracy, zakupéw, wypoczynku, wptywa tez na bezpieczestwo w przewozach,
na Srodowisko i koszty mobilnosci. Zapewnienie wydajnego, niezawodnego i mozliwie
taniego transportu zbiorowego moze sie sta¢ jednym z waznych miernikéw skutecznosci
prowadzonej polityki komunikacyjnej w miastach.
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Abstract

Public transport, that offers high quality service, can become the solution of
transportation problems. It can be achieved by comprehensive actions aiming at strengthening
the role and the scope of public transport. It will require some technical, organizational,
économie and political changes in various transport solutions. As it stems for the experience
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of many EU countries, rational transport policy in towns and regions promotes public
transport, especially rail transport, with positive effects for transport service in towns and for
the municipal environment.



