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PROBLEMY JAKOSCI PRZEWOZOW W TRANSPORCIE
PUBLICZNYM

Streszczenie. Jak pokazujg doswiadczenia zachodnioeuropejskie, poprawa jakosci
przewozow w publicznym stuzy poprawie warunkéw zycia mieszkancéw miast i regionéw.
Poprawe te nalezy rozumie¢ jako zmniejszenie ucigzliwosci podrézowania pojazdami
transportu zbiorowego oraz przeciwdziatanie ucigzliwo$ciom zwiekszajgcego sie ruchu
samochodoéw indywidualnych. W referacie przedstawiono rozwazania na temat uwarunkowan
podnoszenia jakoSci przewozéw w aspekcie korzysci mieszkancéw i wiadz samorzadowych
oraz koncepcje kompleksowego podej$cia do poprawy jakosci przewozéw uwzgledniajacy
dziatania po stronie wiadz, organizatora transportu zbiorowego oraz przewoznikéw z
réwnoczesnym uwzglednieniem interesu pasazeréw.

PROBLEM OF QUALITY IN PUBLIC TRANSPORT

Summary. As it could be observed on West Europe experiences the improvement of
quality in public transport helps to improve the quality of life conditions for inhabitants of
towns and regions. The improvement should be understand as decreasing of burdensomeness
while trips by public transport and counteracting to burdensomeness caused by increasing
traffic of private cars. Some considerations under the conditions of public transport quality
improvement in the aspects of advantages for inhabitants and local council authorities and the
concept of complex approach to the transport quality including the activities on the hand of
local council authorities, the organiser of public transport and transport providers and
including the interest of passengers have been presented in the paper.

1 WPROWADZENIE

Transport miejski i regionalny w Polsce, podobnie jak inne rodzaje publicznego
transportu zbiorowego, od kilku lat notuje wyrazny, coraz bardziej dotkliwy spadek popytu
powodowany w pierwszej kolejnosci przez substytucyjny, zywiotowy rozwdj motoryzacji
indywidualnej. Podobne problemy wystapity juz wcze$niej w Europie Zachodniej, gdzie
uznano, ze obok polityki dyskryminacji uzytkowania samochodéw w obszarach
zurbanizowanych czynnikiem decydujacym o szansach zahamowania tego zjawiska jest
jakos¢ ustug transportu zbiorowego.

Przez wiele lat przewoznicy i organizatorzy transportu zbiorowego zaktadali, ze jezeli
ich ustugi sg stosunkowo niezawodne, a stan ich pojazdéw (czasem przestarzatych) nie
stanowi wyraznego zagrozenia dla pasazerdw, ci ostatni bedg zadowoleni z ustug. Dzisiaj
mozliwo$¢ Swiadczenia rzetelnych ustug nie wystarczajuz w konkurencyjnym otoczeniu do

1Politechnika Krakowska, Zaktad Organizacji i Ekonomiki Transportu, 31-155 Krakéw, ul. Warszawska 24;
tel. 12-6283290, e-mail: wstar@pk.edu.pl
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Rys. 1 Korzysci wynikajace z poprawy jakosci transportu zbiorowego
Fig.l. Advantages of public transport quality improvement
Zrodto: Opracowanie whasne

utrzymania i zwiekszenia udziatu transportu zbiorowego w rynku. Zupetnie niezaleznie od
oczywistego czynnika zwiekszonej konkurencyjnosci ze strony samochodu prywatnego
uzytkownicy transportu zbiorowego sg coraz bardziej wymagajacy w takich kwestiach, jak
jako$¢ jazdy, czysto$¢, bezpieczenstwo osobiste, dostarczanie informacji oraz ogdlnie
»Sprzyjanie klientowi”. Organizatorzy transportu zbiorowego i przewoznicy muszg by¢
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Swiadomi oczekiwan swoich klientow i w konsekwencji posigé¢ umiejetnosci podnoszenia
jakosci swoich ustug. W przeciwnym wypadku ryzykujg utrate sporej czesci klientow.
Dlatego tez podnoszenie atrakcyjnosci transportu zbiorowego za pomocg poprawy jakosci
powinno sie sta¢ podstawowym obszarem dziatania zaréwno wiadz samorzadowych
ksztattujgcych polityke transportowg swoich terendw i zarzadzajgcych transportem
zbiorowym, jak i przewoznikéw wykonujacych ustugi przewozowe.

Przez poprawe jakosci ustug nalezy rozumie¢ zmniejszenie ucigzliwosci zwigzanych z
realizacjg podrézy w aspektach czasu i warunkéw, w jakich sie odbywa, jak réwniez poprawe
warunkéw zycia. Tak wiec poprawa jakosci ustug przewozowych przynosi korzysci o
charakterze wewnetrznym, tj. dotyczacym pasazera i przewoznika, ale tez i o charakterze
zewnetrznym, tj. dotyczacym podmiotéw nie bedacych uzytkownikami transportu
zbiorowego W regionie. Korzysci te okresla sie jako polegajagce na:

wzroscie jakosci wewnetrznej, tj. korzystanie przez podrozujgcego z lepszej ustugi
transportu publicznego,

wzroscie jakosci zewnetrznej, tj. tych korzysci, ktére wynikajg z przesuniecia
podrézy z samochodu na transport publiczny, skutkujagc zmniejszeniem kosztow
zwigzanych z zatorami w ruchu drogowym i Srodowiskowymi kosztami
uzytkowania samochodu.

Schematycznie zobrazowano te korzysci na rys. 1.

Dlatego tez w referacie po przedstawieniu probleméw rozwoju transportu zbiorowego
(diagnoza sytuacji rzeczywistej, optymistyczna wizja mozliwosci rozwoju uwzgledniajgca
zapisy polityki transportowej panstwa) przyblizono problemy wiasciwego ksztattowania
jakosci przewozow, widzac w tym zwiekszenie wymienionych korzysci wewnetrznych oraz
szanse do perspektywicznego zwiekszenia korzysci zewnetrznych.

2. DLACZEGO ROLA TRANSPORTU ZBIOROWEGO DRASTYCZNIE SIE
ZMNIEJSZYLA?

W wyniku przeksztatcen systemu spoteczno-gospodarczego w Polsce po roku 1989
wsrdd licznych zmian rozpoczat sie przyspieszony proces rozwoju motoryzacji z zaletami i
wadami, jakich doswiadczyty wiele lat wczesniej kraje zachodnie. Lawinowy przyrost
samochodéw spowodowat wzrost kongestii w ruchu drogowym, szczeg6lnie w godzinach
szczytow komunikacyjnych. Bez podjecia odpowiednich dziatan wystepujace juz przejawy
niesprawnego funkcjonowania systemow transportowych, wynikajace z przecigzenia ukfadow
drogowych w Polsce, nasila sie jeszcze bardziej. Zattoczenie ulic bedace rezultatem coraz
wiekszej liczby podrézy odbywanych samochodami osobowymi wzrasta obejmujac coraz
wieksze obszary, a takze wydtuzajg sie okresy wystepowania powaznych utrudnied w ruchu
oraz deficytu miejsc parkingowych. Wywiera to negatywny wptyw na jako$¢ zycia,
przejawiajacy sie nie tylko znacznym dyskomfortem podrézowania, ale rowniez w postaci
wielu zagrozen i niekorzystnych zjawisk, z ktérych najpowazniejsze dotyczg oddziatywan na
Srodowisko, i obnizenia poziomu bezpieczenstwa ruchu. Zjawiska te wywotujg tzw. koszty
zewnetrzne, ktére ponosi otoczenie transportu2.

Zattoczenie drog ruchem samochodowym utrudnia szczegdlnie dotkliwie ruch
pojazdéw transportu zbiorowego, w szczeg6lnosci autobusowego. Obniza sie predkosé

2Koszty zewnetrzne transportu sg nastepstwem negatywnego wptywu transportu na Srodowisko naturalne i zycie
cztowieka. Sg one trudne do okreslenia ze wzgledu na brak uznanej metodologii ich obliczania. Czesto sg zatem
tylko czesciowo szacowane (zob. J,Wronka: Internalizacja kosztéw zewnetrznych transportu w Polsce. Mat.
kongresu ,, Transport 20007, SITK, Krakéw - Zakopane 2000.



28 W. Starowicz

komunikacyjna, nastepuje spadek regularnosci i punktualnosci kursowania pojazdéw, wzrasta
stopien niepewnosci osiggniecia celu podrézy w zaplanowanym czasie.

W konsekwencji w wielu aglomeracjach wystepuje proces degradacji transportu
zbiorowego nazywany ,,btednym kotem transportu zbiorowego” prowadzacy do pogorszenia
jego jakosci. "Btedne koto” to interpretacja czynnikéw zewnetrznych doprowadzajacych do
znacznego pogorszenia sie jakosci transportu zbiorowego. W wyniku przeksztatcen
politycznych igospodarczych w ostatnim dziesiecioleciu transport zbiorowy stat sie zadaniem
wiasnym samorzadéw, a te w wyniku ograniczen finansowych zmniejszyty srodki na odnowe
infrastruktury transportowej oraz na eksploatacje. To ostatnie spowodowato wzrost cen
biletow, a wszystkie czynniki fgcznie wptynety na pogorszenie jakosci transportu zbiorowego.
Roéwnoczesnie zmniejszyty sie dochody duzej czesci ludnosci, co przy wzroscie cen biletow
spowodowato utrate czeSci pasazer6w transportu zbiorowego. Z drugiej strony wzrost
zamoznos$ci czesci ludnosci spowodowat wzrost liczby samochodéw osobowych i
czestotliwosci korzystania z nich, a tym samym wzrost zatloczenia drdg, co pogtebito
pogorszenie sie jakoSci transportu zbiorowego. Pogladowo oméwiony proces pokazany jest
narys. 2.

Rys. 2. Transport zbiorowy w nowej sytuacji polityczno - gospodarczej (btedne koto transportu
zbiorowego)

Fig. 2. Public transport in new political and économie situation (vicious circle of public transport)

Zrodto: C.Rozkwitalska, A.Rudnicki, W Suchorzewski: Rozwdj miejskiej komunikacji zbiorowej w Polsce w

latach 1995 - 2000 i kierunki rozwoju po 2000 roku. Wyd. IGKM, Warszawa 1995.
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3. CZY TRANSPORT ZBIOROWY MOZE BYC PRZECIWWAGA
DLA ROZWIJAJACEJ SIE MOTORYZACII?

Wzrost motoryzacji w krajach Europy Zachodniej znacznie wcze$niej niz w Polsce
osiggnat poziom powodujacy drastyczne obnizenie sprawnosci funkcjonowania uktadéw
komunikacyjnych oraz pogorszenie jakosci $rodowiska. Aby temu przeciwdziatac,
podejmowano proby nadazenia za rosnacg liczbg pojazdéw przez:

¢ rozbudowe uktadéw drogowych i parkingow,

« stosowanie klasycznych metod i $rodkéw inzynierii ruchu stuzacych zwiekszeniu
przepustowosci elementdw sieci drog,

* stosowanie zitozonych systemoéw sterowania ruchem zorientowanych wytacznie na
potrzeby ruchu samochod6éw osobowych na wiekszych obszarach.

Przedsiewziecia te podejmowano przede wszystkim tam, gdzie wystepowaly
najwieksze trudnosci ruchowe, tj. w obszarach miejskich.

Aktualnie w coraz wiekszym stopniu uwaza sig, ze realne mozliwosci zapewnienia
sprawnosci funkcjonowania transportu regionalnego przy rosngcym poziomie motoryzacji
polegajg na podejmowaniu kompleksowych przedsiewzie¢ organizacyjnych i inwestycyjnych
prowadzacych do:

wzmocnienia roli i zasiegu transportu zbiorowego,

e zroznicowania dostepnosci samochodu.

Ze wzgledu na wysokie zdolnosci przewozowe i mozliwe do zaakceptowania przez
uzytkownikéw predkosci podrézowania transport zbiorowy moze i powinien spetniaé
podstawowsg role w obstudze potrzeb przewozowych.

Wzrost roli transportu zbiorowego poprzez podnoszenie jego atrakcyjnosci moze
nastapic w wyniku wielokierunkowych przedsiewzie¢ obejmujacych m.in. poprawe
efektywnosci  dziatan  organizacyjnych i ekonomicznych, prowadzenie dziatah
modernizacyjnych na sieci komunikacyjnej, w tym stosowanie priorytetdw w ruchu srodkow
transportu zbiorowego oraz podniesienie jakosci ustug. Doswiadczenia krajow wysoko
rozwinietych, w ktérych negatywne skutki motoryzacji wystapity wczesniej niz w Polsce,
wskazujg jako szczegllnie pozgdane, aby priorytety w ruchu dla pojazdéw transportu
zbiorowego wprowadzane byly juz w poczatkowym okresie wystepowania utrudnien w
funkcjonowaniu linii komunikacyjnych spowodowanych zattloczeniem ulic. Latwiejsze jest
woéwczas uzyskanie aprobaty spotecznej dla takich rozwigzan, zanim nastgpi drastyczne
pogorszenie warunkéw podrézowania.

Podnoszenie atrakcyjnosci transportu zbiorowego to proces ziozony z szeregu
réznorodnych dziatan, ktore nalezy konsekwentnie realizowa¢ w celu uzyskania
satysfakcjonujacych efektow. Dziatania szczatkowe, tylko w jednym kierunku zwykle nie
przynoszg oczekiwanych efektéw, mimo zaangazowania nawet znacznych $rodkéw
finansowych. Za dziatania w petnym zakresie nalezy uznac:

e dziatania na poziomie politycznym - dla ustalenia czytelnych zasad polityki
transportowejoraz przestrzegania tych zasad przez wszystkie jednostki i podmioty
regionu,
dziatania na poziomie zarzadcéw transportu zbiorowego - dla ustalenia
przejrzystych zasad funkcjonowania sprawnego systemu transportu zbiorowego z
elementami jakosci przy wyborze przewoznikéw i monitorowaniem jakosci w
trakcie realizacji przewozow,

e dziatania na poziomie zarzadzania ruchem - dla stworzenia rzeczywistych
warunkéw do uprzywilejowania $rodkéw transportu zbiorowego w ruchu, w
szczegOblnosci na terenie aglomeracji miejskich,
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» dziatania na poziomie przewoznikéw zapewniajace ustuge przewozowg na
odpowiednim poziomie jakosci zgodng z oczekiwaniami pasazeréw.
Dziatania takie moga doprowadzi¢ do powstania sprawnego systemu transportu zbiorowego z
wieloma atutami korzystnymi zaréwno dla mieszkancow, jak i wladz samorzadowych.
Schematycznie przedstawiono to na rys. 3.

Atrakcyjnos¢
strefpieszych
szczegblnie w
centrach miast

Rys.3. Atuty sprawnego systemu transportu zbiorowego

Fig. 3. Assets of efficient public transport system
Zrédto: M.Wierzbicki: Podnoszenie atrakcyjnosci komunikacji miejskiejjako metoda walki z zattoczeniem drog
w miastach. Biuletyn Zarzadu Drég i Komunikacji we Wroctawiu, nr 18/2001 r.

Wydaje si¢ réwniez, ze w najblizszej przysztosSci nalezy sie spodziewaé dziatan
zmierzajgcych do integracji sieci komunikacyjnych transportu zbiorowego (kolejowej,
tramwajowej, autobusowej miejskiej i regionalnej oraz mikrobusowej prywatnej). Peina
integracja jest w stanie doprowadzi¢ do odpowiednio atrakcyjnej oferty przewozowej
pasazerskiego transportu zbiorowego stanowigcej konkurencje w stosunku do transportu
indywidualnego3.

5Zob. O.Wyszomirski: Tendencje rozwoju komunikacji miejskiej w Polsce. W: Nowoczesne metody zarzgdzania
pasazerskim transportem zbiorowym. Zeszyty Naukowo - Techniczne Oddziatu SIT'C w Krakowie 2001, nr 86.
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Wydaje sie, ze wiasciwa polityka ksztattowania jakos$ci ustug przewozowych w
regionalnym transporcie zbiorowym mogtaby omawiany proces poczgtkowo zahamowac¢, a
perspektywicznie odwréci¢4. Tak wiec we wiasciwym Kksztattowaniu jako$ci ustug
przewozowych mozna widzie¢ nie tylko narzedzia pozwalajace na wzrost jakosci
wewnetrznej, czyli korzystania przez pasazerow z lepszej ustugi, ale réwniez narzedzia
pozwalajgce na wzrost jakosci zewnetrznej, czyli korzys$ci wynikajacych z przesuniecia
podrézy samochodem na podr6ze transportem zbiorowym.

4. WSPARCIE W DEKLAROWANEJ POLITYCE TRANSPORTOWEJ PANSTWA

Celem generalnym polityki transportowej panstwa jest osiggniecie zrdwnowazonego
systemu transportowego pod katem technicznym, przestrzennym, gospodarczym, spotecznym
i Srodowiskowym w warunkach rozwijajacej sie gospodarki rynkowej. Koncepcja
zrbwnowazonego rozwoju odrdznia sie od innych koncepcji polityki transportowej zasadg
preferowania transportu zbiorowego.

Polityka zréwnowazonego rozwoju transportu zbiorowego polega na wzmocnieniu roli
przewoz6w zbiorowych poprzez czeSciowe ograniczanie swobody uzytkowania samochodu
oraz dziatania na rzecz wzrostu sprawnosci i w rezultacie konkurencyjno$ci transportu
zbiorowego. Polityka ta staje sie standardem w wigkszosci miast (regionéw) Europy.
Polityka ta jest kompromisem miedzy skrajnymi koncepcjami polityki prosamochodowej oraz
skrajnie restrykcyjnej polityki ,miasta bez samochodu”. Celem gtéwnym polityki
zrbwnowazonego rozwoju jest stworzenie sprawnego systemu  transportowego,
minimalizujacego negatywne oddziatywanie na $rodowisko naturalne. Polityka ta moze by¢
prowadzona za pomocg szerokiego zestawu instrumentéw, z ktérych pozaekonomiczne moga
szybko doprowadzi¢ do preferencji transportu zbiorowego wzgledem transportu
indywidualnego. Najistotniejsze z nich to:

¢ regulacje utrudniajgce korzystanie z samochodéw w miastach (np. zamykanie
wydzielonych obszaréw miast dla ruchu indywidualnego, ograniczanie liczby
miejsc  parkingowych, ograniczanie predkosci oraz  segregacja ruchu
dyskryminujgca samochody osobowe, ptatne parkowanie, czy ptatny wjazd w
wydzielony rejon miasta),

e uprzywilejowanie transportu miejskiego w ruchu drogowym (np. poprzez
segregacje ruchu, uprzywilejowang sygnalizacje $wietlng, uprzywilejowanie w
zakresie prawa wjazdu, itp.).

Wymienione rozwigzania sg juz stopniowo wdrazane w poszczeg6lnych aglomeracjach.
Mozna je uzna¢ za przyktady prostych i tanich dziatan, ktére podnoszag jako$¢ ustug
transportowych.

Polityka zréwnowazonego rozwoju zaktada tez integracje transportu. Niedostateczna
integracja poszczegélnych gatezi transportu zaliczana jest do powaznych stabosci transportu,
zwilaszcza w duzych aglomeracjachb5.

W Polsce zwraca uwage brak lub istotne ograniczenia integracji transportu w
nastepujacych ptaszczyznach:

e pomiedzy transportem zbiorowym i indywidualnym (parkingi przesiadkowe),
pomiedzy transportem zbiorowym lokalnym i ponadlokalnym,
pomiedzy poszczeg6lnymi organizatorami lokalnego transportu zbiorowego.

Zob. W. Starowicz: Ksztattowanie jakosci ustug przewozowych w miejskim transporcie zbiorowym.
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Rozprawy i studia T. 392. Szczecin 2001.

Zob. R.Tomanek: Wplyw zmian systeméw zarzadzania transportem miejskim na jako$¢ ustug. Mat. pokonf.
»Miejska komunikacja zbiorowa - szanse i zagrozenia”. PKE, Wroctaw 2000.
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Promowanie transportu zbiorowego pozwala zatem na realizacje celu generalnego
polityki transportowej poprzez:
oszczedno$¢ deficytowej przestrzeni  miejskiej oraz zwiekszanie wydajnosci
transportowej dostepnej przestrzeni,

e o0szczedno$¢ Srodkéw inwestycyjnych w zwigzku ze wzglednie wysoka
efektywnos$cig ekonomiczng inwestycji zwigzanych z transportem zbiorowym,
poprawe bezpieczenstwa ruchu,
wspottworzenie fadu przestrzennego w rozwigzaniach drogowych,

¢ powstrzymanie procesow dekoncentracji osadnictwa,
zapewnienie dostepnosci do systemu transportowego osobom niepetnosprawnym,
ochrone zdrowia i zycia mieszkancéw poprzez redukcje oddziatywan hatasu, drgan
i emisji spalin.6

5. OGOLNIE O JAKOSCI PRZEWOZOW W TRANSPORCIE PUBLICZNYM

System transportu zbiorowego jest przede wszystkim systemem techniczno - ludzkim,
a wiec o ztozonej strukturze wewnetrznej, a tym samym o ztozonym procesie oceny jakosci7.
Ocena jakos$ci funkcjonowania systemu moze by¢ dokonywana ze wzgledu na co najmniej
cztery podmioty:

e pasazer,

¢ przewoznik,

e zarzadca transportu zbiorowego,
e samorzad terytorialny.

Ocena ta jest ztozonym procesem wartosciowania, opartym na wielu kryteriach.
Najistotniejsza jest jednak ocena pasazera, ktdra powinna znajdowac takze swoje odbicie w
ocenie wiadz. Przewoznik jest zainteresowany wynikiem oceny z uwagi na element
konkurencyjnosci i ewentualne skutki ekonomiczne, a takze ze wzgledu na satysfakcje z
wykonywanej pracy. Dla zarzadcy ocena istniejagcego systemu transportu zbiorowego jest
podstawowg informacja niezbedng przy podejmowaniu racjonalnych decyzji zwigzanych z
jego biezacym usprawnianiem oraz dalszym rozwojem.

Jako$¢ przewozéw w transporcie zbiorowym nalezy uzna¢ za zagadnienie
nierozerwalnie zwigzane z produkcja ustug, poniewaz jej zta jako$¢ moze obnizy¢ efekt
uzytkowy zrealizowanej ustugi. Organizacja przebiegu produkcji ustug transportowych
tworzy ramy, w ktoérych przebiegajg procesy o charakterze dystrybucyjnym,
administracyjnym i zwigzane z obstuga pasazerow. Opanowanie tych proceséw i ciagte ich
doskonalenie jest istota zarzadzania jako$ciowego rozumianego jako sposéb zarzadzania
organizacjg skoncentrowany na jakos$ci, oparty na udziale wszystkich cztonkéw organizacji i
nakierowany na osiggniecie diugotrwatego sukcesu dzieki zadowoleniu klienta oraz
korzysciom dla wszystkich cztonkéw organizacji i spoteczenstwa8 W przypadku regionalne-
go transportu zbiorowego problem jest bardziej ztozony, gdyz mamy do czynienia nie z jedna
organizacja, ale z kilkoma poziomami odpowiedzialnos$ci za ksztatt ijako$¢ przewozow:

6 Szersze rozwazania na temat roli pasazerskiego transportu zbiorowego w realizacji poszczeg6lnych celéw
polityki transportowej przedstawi! A.Rudnicki w pracy: Transport zbiorowy w polityce painstwa i samorzadow.
(zob. w: Nowoczesne metody zarzadzania transportem zbiorowym. Zeszyty Naukowo - Techniczne Oddziatu
S1TK w Krakowie 2001, nr 86).

7 Uwzgledniajac aktualny stan wiedzy wynikajacy z podjetych badan w tym zakresie przez jako$¢ przewozow
w miejskim transporcie zbiorowym nalezy rozumie¢ stopien zaspokojenia stwierdzonych potrzeb przewozowych
mieszkafncéw miasta mierzony zespotem postulatéw przewozowych ( cech ) zgtaszanych przez pasazeréw.

8 Zob. M.Gotebiowski, Wkt.Janasz, M.Prozorowicz: Zarzadzanie jakoscig w przedsigbiorstwie. Uniwersytet
Szczecinski, Szczecin 1999.



Problemy jakos$ci przewozow w transporcie publicznym 33

samorzad gminny, powiatowy i wojewdédzki,

organizatorzy transportu na kazdym poziomie samorzagdowym,

przewoznicy.
W takim przypadku na jako$¢ przewozéw nalezy patrze¢ uwzgledniajagc réwnoczesnie
widzenie jej z pozycji przewoznika i pasazera oraz widzenie jej przez pryzmat planowania i
realizacji9. Obrazowo przedstawia to rys.4.

Punkt widzenia klienta Punkt widzenia dostawcy

Rys.4. Petlajakosci ustugi
Fig. 4. Service quality loop

Punktem wyjscia w tej interpretacji widzenia probleméw jakos$ci przewozéw jest
koncepcja petli jakosci opartej na wywodzacych sie z norm ISO pojeciach jakosci:
oczekiwanej, docelowej dostarczanej i odczuwanej. Nalezy podkres$li¢, ze widzenie to
znalazto odzwierciedlenie w europejskiej normie EN 13816: 2002 “Transportation - Logistics
and Services - Public passenger transport - Service quality definition, targeting and
measurement”. Norma ta zostata przyjeta przez Polski Komitet Normalizacyjny w 2003 roku
jako polska norma PN-EN-13816:2002 (U) ,Transport - Logistyka i ustugi - Publiczny
transport pasazerski - Definicje, cele i pomiary dotyczace jakosci ustug”. Norma ta do dzisiaj
dostepna jest tylko w jezyku angielskim. Jest to pierwsza norma regulujgca zagadnienia
dostarczania jakosci ustug w publicznym transporcie pasazerskim zgodnie z oczekiwaniami
pasazerow10.

J Szerzej na temat jakosci przewozdw w transporcie zbiorowym mozna przeczyta¢ w pracach zwartych (A
Rudnicki: Jako$¢ komunikacji miejskiej .Zeszyty Naukowo-Techniczne SITK . Monografia nr 5 Krakéw 1999,
W. Starowicz: Ksztattowanie jako$ci ustug przewozowych w miejskim transporcie zbiorowym. Wydawnictwo
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Rozprawy i studia T. 392. Szczecin 2001) lub wielu artykutach ( np.:
W. Bakowski :Zalezno$¢ miedzy specjalizacja a zarzadzaniem przez jakos¢ w komunikacji miejskiej. Mat. IV
konferencji ,,Komunikacja Miejska”, Lubin 1999; W. Suchorzewski : Nowe podejscie do jakosci komunikacji
miejskiej: gwarancja ustug, karta pasazera, partnerstwo. Mat. Konf. ,Jako$¢ ustug komunikacji miejskiej” ,
£6dZ 1998).

Woczesdniej Unia Europejska w swych licznych dokumentach potwierdzata potrzebe dziatari zwiekszajacych
znaczenie roli jako$ci ustug transportu zbiorowego. Przyktadem moze by¢ przyjeta przez Rade Europy
Rezolucja nr 221 (1991) ,,O poprawie transportu i jakosci zycia w duzych miastach”. Komisja Europejska
podjeta tez liczne prace badawcze zwigzane bezposrednio z jakos$cig miejskiego transportu zbiorowego (np.
QUATTRO, ISOTOPE, BESTW, ELTIS).
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Oczekiwana jakos¢ ustugill

Jest to poziom jakos$ci jawnie lub domyslinie oczekiwany przez klienta. Poziom jakosci
moze by¢ rozwazany jako suma wazona pewnej ilosci kryteridw jakosci. Wzgledna waga tych
kryteridw moze by¢ oceniona poprzez analizy jakoSciowe.

Docelowa jako$¢ ustug2

Jest to poziom ustug, jaki zmierza osiggna¢ dostawca. Jest on uzalezniony od poziomu
jako$ci oczekiwanej przez klientébw, presji wewnetrznej i zewnetrznej, ograniczen
budzetowych i technicznych oraz dziatania konkurencji. Przy ustalaniu docelowej jakosci
dostarczanej ustugi nalezy wzig¢ pod uwage nastepujace czynniki:

krotkie okreslenie standardu ustugi, np.:

m  chcemy, aby nasi pasazerowie podrézowali punktualnymi pociggami (co
0znacza max 3 min op6znienia),

m  chcemy dawac szybka odpowiedZ na uwagi i zazalenia pasazerdw (w ciggu
co najwyzej 10 dni roboczych);

poziom realizacji (wykonania) ustugi, ktéry jest okresleniem procentowej liczby

zadowolonych klientéw, np.:

m  98% naszych pasazerOw ocenia, ze ich pociagi jadg planowo,
m  95% naszych pasazerdw ocenia ruchome schody jako bedgce w dobrym stanie
technicznym;

- nieakceptowalny poziom dziatan. Za kazdym razem, kiedy jako$¢ spada ponizej
poziomu nieakceptowanego, ustuge traktuje sie jako nie spetniajgcg wymagan i nalezy
podja¢ natychmiastowe dziatania naprawcze (korygujace) wigcznie z uruchomieniem
ustugi alternatywnej i rekompensaty dla klientéw.

Dostarczana jako$é ustugil3

Jest to poziom ustugi dostarczanej na co dzied. Dostarczana jako$¢ mierzona jest z
punktu widzenia klienta. Nie jest to zwyk#a techniczna ocena wykazujaca, ze ustuga zostata
wykonana. Przyktadowo, przez klienta podczas podrézy odczuwana jest punktualno$¢, a nie
wielko$¢ opdznienia, np.: jesli zaplanowano, ze pociagi bedajezdzi¢ co 10 min, a pierwszy
pociag pojedzie z 10 min opdéznieniem, to pomiary wykaza, ze wszystkie pociggi maja 10 min
opo6znienia. Jednak tylko pasazerowie pierwszego pociggu odczujg opdznienie, a pasazerowie
pozostatych pociggéw beda doswiadcza¢ czasu podrézy bez opdznien. W praktyce moze to
by¢ bardziej skomplikowane, jesli pasazerowie korzystajg z przesiadek.

Dostarczana jako$¢ powinna by¢ mierzonal4.

Odczuwana jako$¢ ustugils

Jest to poziom jakos$ci odczuwanej przez klienta. Odczuwanie to zalezy od osobistego
doswiadczenia klienta zwigzanego z dang ustugg lub ustugami powigzanymi, od informacji
otrzymanej na temat ustugi - od dostawcy lub z innych zrodet - oraz z wiasnego srodowiska.

N ang. service quality sought

Rang, service quality targeted

Bang. service quality delivered

MNorma okre$la sposoby pomiaru jako$ci dostarczanej wg stanu wiedzy z roku 1999. Zapowiadane jest réwniez
uzupetnianie sposobdw pomiaréw w odstepach trzyletnich.

BHang. service quality perceived
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Réznice w widzeniu jakosci usiug (luka jakosciowa)1

Ro6znica pomiedzy Jako$cig oczekiwang” a Jakos$cig docelowg” wyraza stopief, w
jakim dostawcy ustug powinni kierowac swoje wysitki, aby spetnia¢ oczekiwania klientow.

Réznica pomiedzy Jako$cig docelowg” a Jako$cig dostarczang” jest miarg zdolnosci
dostawcy ustug do osiggania swoich celow.

Jako$¢ odczuwana wykazuje czasem podobienistwo do jako$ci dostarczanej. Jako$¢
odczuwana moze by¢ zmierzona poprzez ankiety (,miekka” miara). R6znica pomiedzy
Jakoscig dostarczang” a Jakos$cig odczuwang” jest funkcjg wiedzy klienta o ustudze oraz
osobistych lub przekazanych (przez kogo$) doswiadczen dotyczacych ustugi.

Luka pomiedzy Jakoscig oczekiwang” a Jakoscig odczuwang” moze by¢ postrzegana
jako stopien zadowolenia (satysfakcji) klienta.

Zastosowanie zasad petli jakoSci wymaga:

zdefiniowania lub oceny jawnych i niejawnych oczekiwan klientow,

- okreslenia wykonalnej i mozliwej do dostarczenia ustugi biorgcej pod uwage
powyzsze oczekiwania (przez np. okreslenie zakresu ustugi, poziomu realizacji oraz
nieakceptowalnego poziomu dziatan),
wyprodukowania ustugi, ktora jest zgodna z powyzszg specyfikacjg (wtaczajac w to
pomiar realizacji i dziatania poprawiajace),
powiadomienia klientdw o wynikach dziatan,
pomiaréw zadowolenia klientow,
analizy wynikdw i podejmowania odpowiednich dziatan korekcyjnych.

Nalezy zwr6ci¢ réwniez uwage na odpowiedzialno$¢ wladz samorzaddw za jako$¢
ustug transportu zbiorowego. Wiadze te chcac ksztattowaé jako$¢ ustug przewozowych,
powinny:

+ sformutowa¢ zasady polityki transportowej zapewniajacej wiasciwe warunki
funkcjonowania transportu publicznego (np. poprzez odpowiednia strategie w
zarzadzaniu ruchem),
inicjowaé¢ wspotprace roznych przewoznikdw (w tym niezaleznych od wiadz
lokalnych, takich jak kolej),

* jasno formutowa¢ wymagania dotyczace zakresu i jakoSci ustug z peing
Swiadomoscig uwarunkowan i wiasnych zobowigzan, np. dotyczacych rozwoju i
utrzymania infrastruktury,

e nie przerzuca¢ na przewoznika odpowiedzialnosci za niespetnienie wymagan z
powoddw, za ktére nie odpowiada przewoznik” 17.

6. KOMPLEKSOWE PODEJSCIE DO POPRAWY JAKOSCI USLUG
PRZEWOZOWYCH

6.1. Modelowe dziatania na rzecz poprawy jakosci przewozow

Uwzgledniajac wyniki identyfikacji form i zakresu ksztattowania jakos$ci ustug
przewozowych w polskich miastach, jak réwniez wzorce $wiatowe z krajow miast regiondw
przodujacych w poszukiwaniu metod poprawy jakosci w transporcie zbiorowym mozna

B Roznice te w wielu polskich publikacjach nazywane byty lukami jako$ciowymi.

Szerzej na ten temat pisze W.Suchorzewski: Poprawa jakosci komunikacji miejskiej poprze: umowy z
przewoznikami - do$wiadczenia krajéow Unii Europejskiej. Mat. konf.: Jako$¢ ustug komunikacji miejskiej.
Wydawnictwo IGKM, £6dz 1998.
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okres$li¢ koncepcje modelowych dziatan stuzacych poprawie jakos$ci ustug przewozowych
mierzonej satysfakcjg pasazerow korzystajacych z tych ustug. Koncepcja ta uwzglednia
dziatania podejmowane przez wiadze samorzadowe, bedace organizatorem przewozéw i
przewoznikow realizujgcych przewozy. Strukture modelowego podejscia do poprawy jakosci
ustug przewozowych przedstawiono na rys. 5.

Rys. 5. Modelowe podejscie do ksztattowania jakosci ustug przewozowych
Fig. 5. Model approach to transport service quality formation

Zrodto: Opracowanie wiasne.



Problemy jakos$ci przewoz6éw w transporcie publicznym 37

Graficzne ujecie oddziatywan stuzacych poprawie jakosci w postaci trzech két o
powierzchniach na siebie zachodzacych jest odzwierciedleniem wystepowania zachodzacych
na siebie obszaréw tych oddziatywan przez przewoznikdw, organizatorow przewozow i
pasazeréw.

W przedstawionym modelu zadania w zakresie poprawy jakosci ustug przewozowych
przypisane sg:

organizatorowi przewozow w zakresie:
stawiania wymagan jakoSciowych przy wyborze przewoznikéw poprzez
przetargi,

¢ badania preferencji pasazerow w zakresie postulatéw przewozowych,

¢ badania satysfakcji pasazeréw z ustug transportu zbiorowego poprzez
badanie satysfakcji z poszczegdlnych cech jakosci ustug przewozowych,
ustalania wzorca jakosci w postaci kryteriow jakoSciowych dla
przewoznikow uwzgledniajacych preferencje pasazeréw oraz ich stopien
satysfakcji z ustug,

* stosowania kryteriéw jako$ciowych powigzanych z bodzcami finansowymi
w umowach z przewoznikami o $wiadczenie ustug przewozowych,

e przeprowadzania ciggtej i systematycznej kontroli kryteriow jakoSciowych
w trakcie realizacji przewozow przez przewoznika,

e ciggtego badania lukijakosciowej miedzy jako$cig oczekiwang przez
pasazerow a jakoscig Swiadczong przez przewoznika dla przyjetych
kryteriéow jakosci,
podnoszeniajako$ci wewnetrznej dziatan wiasnych (np. poprzez dazenie do
uzyskania certyfikatu 1SO);

przewoznikowi w zakresie:

ciggtego podnoszenia jakosci przewoz6éw okreslanego np. coraz wigekszymi
parametrami kryteriow jakosci w kolejnych badan,

cigglego reagowania nazmieniajace sie preferencje pasazerow,

ciggtego reagowania nazmniejszajace sie mierniki satysfakcji pasazeréw z
ustug,

dazenia do tworzenia karty gwarancji ustug w ramach karty praw pasazera,

e podnoszenia jakosSci wewnetrznej  wilasnych  stuzb  technicznych
(np. poprzez dazenie do uzyskania certyfikatow 1SO).

W podejsciu tym pasazer oczekuje ustug dobrych jakosciowo bedac rownoczesnie obiektem
ciggtych badan w zakresie:
« preferencji jakosci ustug,
e satysfakcji z ustug przewozowych,
kontroli realizacji karty gwarancji ustug przewozowych.

Niezaleznie od dziatan podejmowanych przez wiadze samorzadowe, organizatoréw
przewozow czy przewoznikdéw zmierzajacych do ciggtego podnoszenia poziomu jakos$ci ustug
przewozowych prowadzone powinny by¢ badania naukowe pozwalajgce na tworzenie
instrumentow w zakresie stosowania metod jakosciowych w doskonaleniu ustug
przewozowych mozliwych do wykorzystywania przez praktykéw.
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6.2. Tworzenie wzorcow jakosci

Przez wzorzec jakosci w miejskim transporcie zbiorowym mozna rozumiec
uporzagdkowany dla konkretnych potrzeb zapis zbioru kryteriéw jakosci zawierajacy ich
charakterystyki oraz stany pozadane.

Charakterystyki oraz stany pozadane kryteriow mierzalnych moga by¢ oceniane w
wielkosciach naturalnych (np. punktualno$¢ w minutach op6znienia, predkosé w km/h itp.)
lub moga by¢ oceniane w stosunku do jako$ci wymaganej w wartosciach bezwzglednych (np.
procent spetnienia).

Dla wtiasciwosci niemierzalnych powinien by¢é opracowany zestaw wzorcowych
wymagan, a oceng moze tu by¢ odpowiedZ na pytanie, czy dane wymaganie jest spetnione
czy tez nie. Niektdre wielko$ci niemierzalne moga by¢ wyrazane w wielkosciach posrednich.

Zasadniczym etapem procesu kwantyfikacji jakosci powinna by¢ konstrukcja wzorca
jakosci, ktory odzwierciedlatby wymagania klientéw (w tym réwniez potencjalnych) stawiane
przedsiebiorstwu przewozowemu. Wzorzec ten z jednej strony powinien stanowié¢ punkt
odniesienia przy analizie zebranych danych, dotyczacych oferowanych i realizowanych
parametréw jakoSciowych, z drugiej za$ zebrane informacje na temat wymagan stawianych
wspotczesnie przedsigbiorstwu przewozowemu stanowi¢ powinny podstawe do zmian wzorca
jakos$ci w kierunku podwyzszania przyjetych wczes$niej parametrow.

Wzorzec jako$ci powinien w swej strukturze zawierac jako najistotniejsze:

mozliwie szczeg6towg informacje o przedmiocie analizy, dla ktérego wzorzec ma
by¢ zaprojektowany,

zestawienie uporzadkowanych (np. wedtug waznos$ci) kryteridw odtwarzajacych
potrzebny aspekt rozpatrywanej jakosci - wynikajacy z przeznaczenia, warunkow
wykonawstwa, uzytkowania, odczu¢ uzytkownika lub ze wzgledéw
ekonomicznych,

informacje o sposobie oddziatywania poszczeg6lnych kryteriow na jako$¢ (czy
jakos¢ jest lepsza dla duzych, matych czy tez posrednich wartosci przedziatu
zmiennos$ci poszczegblnych cech),

informacje o sposobie wyznaczania wyroznikéw kryterialnych, odtwarzajgcych
dorazny stan kazdego kryterium,

wartos¢ przewidywanych przedziatow zmiennosci poszczeg6lnych kryteriow,

warto$¢ wspoétczynnikow waznosci poszczegdlnych kryteriéw (w razie potrzeby)18
Wiasciwy dobdr cech jakosci jest jednym z najistotniejszych, ajednoczesnie jednym z
najtrudniejszych dziatan w kwantyfikacji jakosci oraz w jej doskonaleniu. Prawidtowy wybor
cech jakos$ci jest warunkiem uzyskania rzetelnej informacji o poziomie jakosci oraz ma

zasadniczy wptyw na proces ksztattowania, sterowania i doskonaleniajakosci.
Zbidr cech jakosci, z ktérych mozna tworzy¢ wzorzec jakos$ci, przedstawiono na rys. 6.

B Szerzej na ten temat pisze T.Dyr: Ksztattowanie jako$ci pasazerskich ustug transportowych. Politechnika
Radomska. Monografia nr 26. Radom 1996.
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Dm- mieszkancy Wd - dojécie, N, - uktad linii Eb- bezpieczenstwo osobiste
D - powigzania Wo - oczekiwanie Nr-regularnosc¢ Ez - zagrozenia wypadkami
D.- ciggto$¢ dziatania Ww wsiadanie Np- punktualnos¢ Eh- hatas

Dd- dyspozycyjnos¢ WS - wygoda w pojezdzie Nm- miejsce siedzace E - wibracje

Dk- informacja Wr - warunki ruchu, Nc- osiggniecie celu Ea- spaliny

D, - system taryfowy Wb - potgczenia Nu- elastyczno$é¢ Ep - przestrzen ruchu

Dr - rozktad jazdy Wop - przesiadanie sie Nb- bagaz stracony

D -oferta przewozowa Wk - kultura obstugi N. - zobowiazania

Rys. 6. Zbiér cech jakosci mozliwych do wykorzystania w tworzeniu wzorcow jakosci
Fig. 6. Set of quality criteria possible to use while creation of quality patterns
Zrédto: Opracowanie whasne.

Zbior ten zawiera wiele cech pogrupowanych w pieciu kryteriach syntetycznych:
dostepno$¢ sieci transportu zbiorowego,
niezawodnos$¢ podrozy,
czas podroézy,
warunki podrézy,
ekologia podrézy.

6.3. Jakos¢ postrzegana przez pasazera

Aby zmierzy¢ jako$¢ ustug przewozowych z punktu widzenia pasazeréw, konieczne
jest przede wszystkim poznanie ich oczekiwan, a nastgpnie ich odczu¢ (satysfakcji). Jest to
jedyny sposéb sprawdzenia réznic miedzy tym, czego oczekuja pasazerowie, a ich aktualnymi
odczuciami zwigzanymi z realizacja ustugi. W praktyce mozna sie spotka¢ z trzema
sytuacjami:

a) oczekiwania pasazerow sg wyzsze, niz oferuje im ustuga; wynikiem tego jest brak
jakosci, a pasazerowie nie otrzymuja takiej ustugi, zajaka zaptacili;
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b) postrzeganie ustugi jest zgodne z preferencjami; jako$¢ oczekiwana jest woéwczas
réwna jakosci dostarczonej, czyli pasazerowie otrzymuja taka ustuge, jakiej oczekujag
za swoje pienigdze;

c) pasazerowie mniej oczekujg, niz otrzymuja; dostarczana jako$¢ jest wéwczas za
wysoka, a pasazerowie otrzymujawiecej, niz zaptacili.

Prawidtowa dziatalno$¢ przewoznika powinna polega¢ na dostarczaniu pasazerom tego, co
chcg otrzymad. Jesli oczekiwania pasazerdw sg skromne, to nie ma potrzeby dostarczania im
wiecej, niz oczekujag. Tym samym zadowolenie pasazerbw mozna uzyskaé po mniejszych
kosztach. Przy poréwnywaniu satysfakcji pasazerdw z preferencjami wazne jest, aby te
ostatnie byty identyfikowane nie jako najlepsze wyobrazenie o ustudze przewozowej, ale jako
rzeczywiste oczekiwanie w stosunku do oferowanej ustugi.

Badanie zadowolenia pasazeréw moze by¢ prowadzone w sposob ciaggty i selektywny.
Pomiary ciggte sg gtdwnym Zzrédiem informacji o tym, jak zmienia si¢ postrzeganie jakosci
ustug przez pasazer6w. Pozwalajg na lepsza analize efektow dziatan, majacych na celu
doskonalenie jakos$ci ustug przewozowych. Ciagte pomiary zadowolenia pasazeréw sg
rowniez okre$lane jako ,barometr” jakosci tych ustug. Metody selektywne sg stosowane
przede wszystkim w przypadkach poszukiwania gteboko zakorzenionych motywacji odbioru
zrealizowanych ustug przewozowych. Pomiary zadowolenia pasazerbw moga by¢
przeprowadzane na wiele sposobéw. W wiekszosci metod pomiardw wykorzystuje sie
informacje:

» dostarczane w formie pisemnej,

ez wywiadéw przeprowadzanych bezposrednio z pasazerami.

W pomiarach majgcych na celu rozpoznawanie zadowolenia pasazeréw oni sami okreslajg
stopien swojego zadowolenia, wskazujac najwazniejsze cechy ustug, relatywng wazno$é
(range) tych cech lub porzadkujgc cechy od najlepszej do najgorszej. W wigkszosci
przypadkéw pomiary maja charakter iloSciowy, statystyczny, gdyz wyczerpujace badania,
polegajace na ankietowaniu kazdego pasazera, praktycznie sg niemozliwe ze wzgledu na ich
liczbe. Oznacza to, ze podstawa do ocen sg analizy oparte na probach losowanych z populacji
wszystkich pasazer6w. Na podstawie wynikéw pochodzacych z takiej proby formutuje sie
whnioski opisujace calg zbiorowo$¢ pasazerdw. Planujac badania, nalezy uwzgledni¢ zasady
wiasciwego, losowego doboru préby i okreS$lenie jej niezbednej licznosci oraz sposobu
rozszerzenia wynikdw na catg populacje. Istotnym problemem jest rowniez okreslenie btedu
oszacowania wynikow.

Waznym elementem badan stopnia satysfakcji pasazerdw jest monitorowanie luki
jakoSciowej z punktu widzenia pasazera. Moze to by¢ luka:

rzeczywista, odnoszona do wyobrazen o oczekiwanej ustudze w okreslonych
realiach,

« teoretycznie mozliwa, odnoszona do wyobrazen o mozliwie najlepszej ustudze.
Pogladowg interpretacje obu luk jakosciowych przedstawiono na rysunku 7. Poglagdowos$¢ ta
polega na pokazaniu luki jakoSciowej jako obszaru ograniczonego dwoma krzywymi, ktére
nie majg charakteru funkcyjnego. Powstajgjako zbior punktéw odpowiadajgcych wartosciom
cech jakosci uporzadkowanych rosngco z punktu widzenia réznicy miedzy jakoScig
preferowang ijakoscia realizowang lub jakoscig absolutng ijako$cig oferowana.
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Rzeczywista lukajako$ciowa

Teoretycznie mozliwa lukajako$ciowa

Rys. 7. Graficzna pogladowa interpretacja luki jako$ciowej
Fig. 7. Graphic interpretation of quality gap

Zré6dto: Opracowanie wiasne.

Luka jakosciowa moze by¢ okreslana metodami pomiaréw preferencji i satysfakcji, z
ktorych:
¢ metody ciggle pozwalajg na okre$lenie zmian w czasie odczu¢ pasazerow,

metody selektywne umozliwiajg poznanie ukrytych sagdéw i ocen pasazerow,

metody ocen skrajnych pozwalajg na okreslenie obszarow bardzo zlej jakosci, ktore

wymagajg natychmiastowej poprawy.
Szczegblnie wazne sg metody ocen selektywnych, gdyz wskazujg na obszary oddziatywania
bezposredniego lub medialnego na pasazeréw w celu zmiany sadéw i ocen nie majacych
potwierdzenia w rzeczywistej realizacji ustugi przewozowejl9 Metody ocen skrajnych
pozwalajg na okre$lenie obszar6w wymagajacych pilnego oddziatywania na fragmenty
procesu przewozowego wskazane przez pasazeréw. Daje to szanse szybkiej poprawy ich
jakosci i pozwala na zmiane opinii pasazerébw o ziej jakosci ustug. Zaleznos$ci te
przedstawiono pogladowo na rysunku 8.

1 Przyktadowo wykonane pomiary selektywne pasazerow w Krakowie wykazaty, ze ok. 50 % ocen nie ma
odzwierciedlenia w rzeczywistosci.



42 W. Starowicz

Rzeczywiste Najlepsze
wyobrazenie wyobrazenie
0 $wiadczonej ustudze 0 ustudze
(preferencje) przewozowej
Metody
pomiarow " Postrzeganie ustugi przez Barometr Metody. CIa}g’rych
selektywnych pasazera (odczucia, jakosci ustug por;uarom./.,
satysfakcjal rzewozowych preferencji
¢ yofelta) P W i satysfakeji
Metody ocen
skrajnych
z N f \
Rzeczywista luka Teoretycznie mozliwa
jakodciowa lukajako$ciowa

\%

Rys. 8. Lukajakos$ciowa z punktu widzenia pasazera

Fig. 8. Quality gap from the passenger’s point of view
Zrédto: Opracowanie wasne.

Okreélenie luki rzeczywistej i teoretycznie mozliwej dla danego miasta pozwoli na
okreslenie niszy rynkowej, czyli niezaspokojonego popytu na rynku20, ktéra moze hy¢
motorem podnoszenia poziomu jakos$ci ustug przez powstawanie nowych podmiotéw,
bedacych w stanie sprosta¢ oczekiwaniom niezadowolonych pasazeréw, lub podnoszenie
jakosci przez istniejacych przewoznikéw. Obie luki jakoSciowe mozna réwniez okresli¢ w
ramach benchmarkingu przez dazenie do doréwnania poziomowi jakosci w innych regionach.

6.4. Jako$¢ postrzegana przez przewoznika

Bardzo waznym obszarem oddziatywania najako$¢ transportu zbiorowego jest obszar
samego przewoznika lub organizatora transportu. Oddziatywania wewnetrzne sg bowiem
motorem sprawczym wszystkich efektdw ocenianych w trakcie realizacji ustugi przewozowe;j.
Oddziatywania wewnetrzne pozwalajg przejs¢ od fazy mowienia o dziataniach
ukierunkowanych na klienta do fazy codziennego dziatania pamietajac o tym, ze klient jest w
centrum uwagi. Siedzac dziatania promocyjne i reklamowe firm zagranicznych mozna
zauwazy¢, ze sg organizacjami zorientowanymi na klienta. Siedzac dziatania w sferze
polskiego transportu zbiorowego mozna zauwazy¢, ze to nowe podejscie, nowe
zainteresowania zarzgdzania przyjmowane jest z duza rezerwa i watpliwosciami. Polegajg one
na watpliwosci, czy w polskich warunkach gospodarowania metoda taka jest niezbedna i czy
moze by¢ skuteczna. Watpliwosci powstajg w zwigzku z tym, ze metoda ta wymaga duzego
wktadu w zmiang mentalnosci, zachowan i dziatar wszystkich pracownikdéw i kierownictwa.

2 Problematyka niszy rynkowej stata sie przedmiotem badan teorii marketingu. Powstat nawet marketing niszy
rynkowej, czyli poszukiwanie matych, przynoszacych korzysci segmentéw rynku, ktore byly dotychczas
ignorowane ze wzgledu na mate korzysci z ich obstugiwania (zob. K.J. Galas: Rozwazania o marketingu niszy
rynkowej. ,,Marketing i Rynek” 1995, nr 2, s. 30).
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Stosunek do pasazera wykazywany przez pracownikéw transportu zbiorowego, a
zwiaszcza kierowcow, zalezy w duzym stopniu od formuty funkcjonowania przedsiebiorstwa,
a takze jego struktury wiasnosciowej. Te organizacje, ktére sg w petni finansowane z
przychodéw uzyskiwanych ze sprzedazy swoich ustug pasazerom sa bardziej wrazliwe na
ocene ich pracy przez pasazeréw. Te przedsiebiorstwa, ktdre osiggaja swoje przychody w
catosci lub czesci od wladz samorzadowych liczg sie z argumentami i oczekiwaniami tych
wiadz badZ ich reprezentantéw, a przewdz pasazer6w traktuja czesto jako oceniang prace, w
ktérej najwazniejszy jest rozktad jazdy.

Roéwnie waznym obszarem 2z punktu widzenia jakoSci widzianej od strony
przewoznika jest procedura ustalenia oraz kontroli kryteriow jako$ci. Ocena jakosci
przewozéw w transporcie zbiorowym powinna by¢ dokonywana w sposéb ciaglty wedtug
sformalizowanych zasad zapisanych w umowie o S$wiadczenie ustug miedzy zarzadca
transportu a przewoznikiem. Powstawanie sformalizowanych systeméw jakosci ma na celu
wzrost zaufania pasazera do jakosci Swiadczonych ustug. W systemach tych coraz czesciej
wykorzystuje sie analize statystyczng zbioréw wielu pojedynczych obserwacji dla uzyskania
wielkosci przecietnych, ktdre moga stuzy¢ do tatwiejszego formutowania konsekwencji
wobec przewoznika.

Waznym elementem dziatan dazacych do poprawy jakosci ustug jest rowniez
monitorowanie luki jakoSciowej z punktu widzenia przewoznika. Luka ta moze by¢:

luka wewnetrzng odnoszacg sie do mozliwosci uzyskania okre$lonego poziomu
jakos$ci w stosunku do poziomu planowanego do uzyskania przez przewoznika,

luka zewnetrzng odnoszacg sie do oczekiwah organizatora przewozéw
sformutowanych w oparciu o badania preferencji pasazeréw.

Rys. 9. Lukajako$ciowa z punktu widzenia przewoznika
Fig. 9. Quality gap from the provider’s point of view
Zrédio: Opracowanie whasne
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Luka jakosciowa moze by¢é okreslana w wyniku stosowania kontroli postulatéw
przewozowych wybranych do wzorca jako$ci. W zaleznosci od rodzaju luki jakosciowej beda
to pomiary kontrolne wykonywane przez organizatora przewozow lub przez przewoznika.
Pogladowo zaleznosci te przedstawiono narys. 9.

6.5. Jakos$¢ publicznego transportu pasazerskiego wedtug polskiej normy

We wprowadzeniu do normy okreslono jej cel globalny jako ,promocje podejscia
jakosciowego do dziatan transportu publicznego”. Cele szczeg6towe to skupienie
zainteresowania na potrzebach i oczekiwaniach pasazeréw poprzez okre$lenie procedur,
ktore:

zwrdca uwage organéw odpowiedzialnych za zarzgdzanie transportem publicznym
na wazne kwestie z punktu widzeniajakosci ustug,

wplywu na skuteczne podejmowanie decyzji wprowadzajacych elementy jakosci
ustug,

pozwolg pasazerom i zespotom badawczym na wiarygodne poréwnywanie jakosci
ustug dostarczanych przez réznych przewoznikéw,

- wniosg wktad we wdrozenie procesu nieustannej poprawy jakosci ustug.

Norma moze by¢ stosowana do:

1) ksztattowania jakos$ci ustug publicznego transportu pasazerskiego, w przypadku
gdy pojedynczy przewoznik (dostawca ustug) ponosi catg odpowiedzialno$¢ za
wszystkie gtdwne kryteria jakosci,

2) ksztattowania jakosci ustug publicznego transportu pasazerskiego, w przypadku
gdy dwdch lub wiecej partneréw dzieli sie odpowiedzialnoscia zgodnie z
podpisang w tej sprawie umowa,

3) formutowania przez zarzadzajacego transportem  publicznym  wymagan
jakosciowych na ustugi oferowane w przetargach.

Norma okresla podstawowe pojecia z zakresu transportu publicznego ijakosci ustug, okresla
miary jakos$ci ustug oraz podaje wskazniki dotyczace wyboru wiasciwych metod
pomiarowych2l.

Norma przewiduje 8 kategorii kryteriow jakosci ustug PTP odzwierciedlajgcych
spojrzenie klienta na dostarczana ustuge. Pierwsze dwie kategorie opisujg oferte PTP w
0g6lny sposob, kolejnych 5 kategorii daje doktadniejszy opis jakos$ci ustug, a ostatnia opisuje
wplyw ustugi na srodowisko. Sgto nastepujace kategorie:

1) dostepno$¢ czasowo- - obszar oferowanej ustugi z pozycji geografii,
przestrzenna czasu, czestotliwosci i Srodka transportu,
(availability)

2) dostepnosc¢funkcjonalna - dostep do systemu PTP wiaczajgc powigzania z
(accessibility) innymi systemami transportu,

3) informacja - systematyczne dostarczanie wiedzy na temat
(information) systemu PTP dla ufatwienia planowania i

realizacji podrozy,

4) czas - czas odpowiedni na zaplanowanie i wykonanie
(time) podroézy,

21 Poszczeg6lne sformutowania normy sg znane w polskiej literaturze przytaczajacej przyktady postrzegania
jakosci ustug w transporcie publicznym w Europie (zob. W.Starowicz: Ksztattowanie jakosci ustug
przewozowych w miejskim transporcie zbiorowym, Uniwersytet Szczecifski, Szczecin 2001).
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5) kontakt z klientem elementy ustugi wprowadzone dla znalezienia
(customet care) najlepszej zgodnos$ci standardowej ustugi z
oczekiwaniami pojedynczego pasazera,
6) komfort elementy wprowadzone celem uprzyjemnienia
(comfort) podrézy PTP,
7) bezpieczenstwo poczucie osobistego bezpieczeAstwa odbierane
(security) przez klienta, uzyskane przez zastosowanie

odpowiednich miar oraz przez powiadomienie
klienta o ich stosowaniu,

8) srodowisko oddziatywanie na $rodowisko wynikajace z
(environmental impact) dostarczania ustug PTP.

Powyzsze kategorie stanowig pierwszy, najbardziej og6lny poziom kryteriow jakosci.
Norma w zatgczniku A wprowadza jeszcze dwa poziomy, drugi i trzeci, bedace
uszczeg6towieniem poziomu pierwszego 2 .

PODSUMOWANIE

Wykorzystanie zaproponowanych w referacie narzedzi poprawy jakosci przewozéw w
publicznym transporcie pasazerskim wiaze si¢ z ewolucjg w zrozumieniu istoty jakosci.
Ewolucja ta polega na odejsciu od definiowania jakoSci jako kategorii zwigzanej
bezposrednio z ustuga, tzn. procesem jej wytworzenia oraz cechami opisujacymi jej jako$¢ na
rzecz jakosci obejmujacej caty proces przekazywania ustugi od producenta do konsumenta, w
tym jakosci obstugi i satysfakcji konsumenta. W odniesieniu do ustug przewozowych w
transporcie zbiorowym ewolucja ta powinna polega¢ na uwzglednieniu szerokiego zestawu
miernikéw do tworzenia wzorcow jakosci uwzgledniajgcych zaréwno odczucia pasazeréw,
jak i wiedze wtadz miasta. W tym zrozumieniu ksztattowanie jakos$ci ustug przewozowych
bedzie obejmowato dostosowywanie ustug przewozowych do preferencji pasazerow.
Wiasciwy dobor cech jakosci jest jednym z najistotniejszych, a jednocze$nie jednym z
najtrudniejszych dziatan w kwantyfikacji jakosci niezbednej przy tworzeniu wzorcéw jakosci.
Prawidtowy wybor cech jakosci warunkuje proces ksztattowania i doskonalenia jako$ci ustug
przewozowych. Jego ocene mozna $ledzi¢ poprzez analizowanie Iluki jakoSciowej.
Zmniejszajaca sie luka jako$ciowa bedzie dowodem na podnoszaca sie atrakcyjnosé
transportu zbiorowego, a tym samym zwiekszajace si¢ korzysci wewnetrzne. Te w
perspektywie moga doprowadzi¢ do zwigkszenia udziatu transportu zbiorowego w rynku, a
tym samym do zwiekszenia korzysci zewnetrznych.

Abstract

Usage of tools for improvement of public transport quality proposed in the paper
refers to the progress of understanding of the quality essence. The progress relays on abandon
quality definement as a category directly related to the service i.e. process of its performance
and criteria describing the quality to quality taking over the complex process of producing the
services from the provider to customer including service quality and passengers’ preferences.
Concerning services in public transport the development should relay on including the wide

Szerzej norma jest omoéwiona w publikacji: W. Starowicz: Charakterystyka polskiej normy,,Jako$¢ ustug w
publicznym transporcie pasazerskim”. Materiaty 1l Forum Transportu Publicznego, +6dz, 6 maja 2004 r.
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set of criterions for formulating the quality patterns taking into account both passengers’
satisfaction and knowledge of local council authorities. Presented approach to formulating the
quality allows adjusting transport services to passengers’ preferences.



