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Streszczenie. Postulaty przewozowe sa podstawowym kryterium oceny jakosci ustug
transportu miejskiego. Na podstawie kryteriow jakosci i za pomoca badan preferencji
pasazerow mozna wyznaczy¢ standardy jakosci. Wsréd przyktadow dziatan, zwiazanych
z poprawa jako$ci $wiadczonych uslug znajduja si¢ rozwiazania w postaci uméw
tzw. partnerstwa dla jako$ci. Drugim popularnym na $wiecie rozwigzaniem jest ustalanie
gwarancji standardow ustug wobec pasazeréw, zapisanych w karcie praw pasazera.
W transporcie miejskim jednym z najwazniejszych elementoéw procesOw zarzadzania jest
kontrola. Wiaze si¢ ona z nadzorowaniem i korygowaniem stanéw rzeczy oraz realizowanych
procesOw, w celu zapewnienia ich przysziej sprawnosci. Niniejszy artykut stanowi druga,
z dwoch czesci.

SERVICE QUALITY STANDARDS IN MUNICIPAL TRANSPORT -
PART 2

Summary. The requirements of transport are the main assessment criteria of service
quality standards in municipal transport. Certain quality standards can be defined on the basis
of quality criteria and with the use of passenger preferences tests. Among the examples of
actions connected with the improvement of quality of offered services there are solutions in
the form of so-called agreements of partnership for quality. Second solution, which popular
around the world, is the establishment of standards guarantee of passenger services which are
inscribed in charter of passenger rights. Control is one of the main elements of management
process in municipal transport. It is connected with supervision and correction of state of
implemented processes in order to provide their future proper functioning. This article is
the second out of two parts.

1. KSZTALTOWANIE JAKOSCI USLUG

Ustuga przewozowa jest produktem oferowanym na rynku. Jako ustuga charakteryzuje si¢
cechami, ktére powoduja odmienne podejscie do ksztattowania jej jakosci niz w przypadku
produktéw materialnych (d6br rzeczowych). Cechy te to:

- jednoczesno$¢ produkcji i konsumpcji (brak mozliwosci odrzucenia wadliwej partii

przed sprzedaza, ztej jakosci ustuga jest odbierana przez klientéw),
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- brak mozliwo$ci magazynowania (nie mozna korzysta¢ z produktéw wytworzonych

wczesniej w okresach zwigkszonego popytu),

- niemozliwe jest osiagnigcie powtarzalnosci dobrych zachowan (znaczenie personelu,

bioracego udzial w ksztattowaniu jako$ci ustug),

- niemacalny i nieuchwytny charakter (konsument ocenia jako$¢ dostarczanej ustugi na

podstawie czynnikéw jej towarzyszacych, np. poczucia bezpieczenstwa).

Ksztattujac jakos¢ ustug nalezy bra¢ pod uwagg, ze zbudowana jest ona z trzech warstw —
rdzenia produktu, produktu rzeczywistego i produktu potencjalnego. Rdzeniem jest sama
potrzeba przemieszczania si¢ (pierwotna potrzeba konsumenta). Produkt rzeczywisty
zaspokaja podstawowe oczekiwania uzytkownikéw przy realizacji tej pierwotnej potrzeby.
Sktadaja si¢ na niego: punktualne odjazdy, czyste srodki transportu czy niezawodnos¢ ustugi.
Natomiast w sklad produktu potencjalnego wchodza te elementy, ktére zaspokajaja
rozszerzone potrzeby klientéw, wptywajac na jako$¢ ustug, polepszajac wizerunek
przedsigbiorstwa oraz zwigkszajac jego przewage konkurencyjna. W sktad tych elementéw
moga wchodzi¢ m.in. dodatkowe formy ptatnosci (np. bilet sms), informacje o rzeczywistych
odjazdach $rodkéw transportu w postaci tablic elektronicznych na przystankach,
uprzywilejowanie w ruchu $rodkéw transportu zbiorowego. Aby korzysci z wdrozenia
elementéw produktu potencjalnego wpltywaly na satysfakcje klientéw, konieczne jest najpierw
zaspokojenie potrzeb wynikajacych z oferowania produktu rzeczywistego.

Ustuge przewozowa mozna analizowa¢ réwniez z punktu widzenia standardowego cyklu
zycia produktu. Jest to cykl opisujacy poszczegdlne etapy od wprowadzenia ustugi do jej
wycofania z rynku [2]. W pierwszej fazie obejmuje on procesy rozwoju i projektowania
ustugi, ktére sktadaja si¢ z kilku faz:

- poszukiwania i gromadzenia pomystéw, dotyczacych nowej ustugi (np. na podstawie

wnioskéw mieszkancéw),

- wstegpna selekcja pomystéw (analiza celéow 1 mozliwosci oraz warunkéw

przestrzennych),

- analiza ekonomiczna wybranej idei,

- techniczny rozwdj ustugi (stworzenie rozktadu jazdy),

- testowanie ustugi (pilotazowe wprowadzenie na rynek).

Po wprowadzeniu ustugi na rynek nalezy intensyfikowa¢ dzialania marketingowe
zmierzajace do promocji nowej ustugi (nowej linii), w celu upowszechnienia informacji
o niej. Kolejnym etapem jest faza wzrostu, ktdra charakteryzuje si¢ najwigksza dynamika
zwigkszania poziomu sprzedazy. Utrzymanie tej wysokiej dynamiki mozliwe jest przez
kreowanie odpowiedniej jakos$ci ustug, np. przez dodatkowe udogodnienia dla pasazeréw
(takie jak: udostgpnianie pasazerom pojazdu na petli przed odjazdem, wykorzystywanie
obnizenia podtogi na przystanku, w celu ulatwienia wsiadania osobom starszym,
niepelnosprawnym czy z wozkami dziecigcymi, ogrzewanie wngtrza pojazdu zima przed
wyjazdem na trasg, czy zastosowanie skomunikowanych i gwarantowanych przesiadek
migdzy liniami).

Kolejna faza zycia produktu jest faza dojrzato$ci. W tym okresie nastgpuje stabilizacja
poziomu sprzedazy, a w zwiazku z intensywna konkurencja ze strony motoryzacji
indywidualnej konieczne sa dziatania, zwiazane z oferowaniem klientowi dodatkowych
elementéow ustugi (produkt potencjalny). Ze wzgledu na duze znaczenie czasu podrézy
w preferencjach pasazerow jednym z potencjalnych dziatah moze by¢ uprzywilejowanie
w ruchu $rodkéw transportu zbiorowego czy modernizacja infrastruktury.

Czwarta faza stanowi zakonczenie cyklu zycia produktu i charakteryzuje si¢ spadkiem
liczby pasazerow. W tym przypadku konieczne sa zmiany w ofercie przewozowej,
powodujace ponowne wejscie ustugi w faze wzrostu. Likwidacja linii powinna by¢ rozwazana
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tylko w przypadku, gdy pasazerom zaoferowa¢ mozna substytucyjny produkt w postaci innych
polaczen o nie gorszych parametrach, w przeciwnym wypadku moze to spowodowac ich
przesiadke do samochodéw osobowych [3].

2. KONTROLA JAKOSCI USLUG

W transporcie miejskim jednym z najwazniejszych elementéw procesow zarzadzania jest
kontrola. Wiaze si¢ ona z nadzorowaniem i korygowaniem stanéw rzeczy oraz realizowanych
proces6w, w celu zapewnienia ich przysziej sprawnosci [4]. W cyklu zarzadzania kontrola
zamyka go jako funkcja, a jako proces przenika i taczy wszystkie funkcje. Jest to zwiazane ze
zjawiskiem sprz¢zenia zwrotnego — w sytuacji powstania odchylen informacja przekazywana
jest zwrotnie do systemu, umozliwiajac podjecie dziatan korygujacych. Celem kontroli jest
bowiem podniesienie sprawnos$ci dziatania przez usuwanie wystgpujacych nieprawidtowosci
wraz z ich przyczynami badz zrédtami [1].

W modelu organizacji transportu miejskiego, zakladajacego oddzielenie dziatalno$ci
organizatorskiej od przewozowej, mozliwa jest najpelniejsza i najskuteczniejsza kontrola
funkcjonowania transportu miejskiego. Nalezy ona do zadan organizatora.

Kontrola pelni sze§¢ podstawowych funkcji [4], ktére w transporcie miejskim
realizowane sa przez konkretne dzialania:

- informacyjng (dostarcza kierownictwu danych o nieprawidlowosciach w realizacji
przewozo6w, dane zbierane sa na podstawie analiz z przeprowadzonych kontroli, baz
danych raportéw czy skarg pasazeréw),

- profilaktyczng (stuzy zapobieganiu konkretnym zjawiskom, regularne dziatania
kontrolne i sankcje w postaci kar finansowych powoduja powstrzymanie si¢ od dzialan
niezgodnych z przyjetymi ustaleniami),

- korygujaco-ochronng (ma powodowac podejscie ograniczajace prawdopodobiefistwo
wystapienia uchybien, stosowana jest motywacja pozytywna, np. premie za brak
uchybien),

- kreatywna (inspiruje do krytycznej analizy dotychczasowego sposobu dziatania
i szukania usprawnien, moze by¢ realizowana np. przez publikacje zestawien
i rankingéw awarii, czy uchybien),

- instruktazowa (polega na instruowaniu, w jaki sposéb unika¢ odchylen od norm oraz
wskazywaniu prawidlowych sposobow postgpowania),

- pobudzajaca (ma na celu przywracanie stanu pozadanego, np. przez prowadzenie
analiz najczg¢$ciej wystgpujacych uchybien wraz z przyczynami).

Do podstawowych elementéw kontroli zalicza sig [5]:

- obserwacje §wiadczenia ustlug — zewnetrzne lub wewngtrzne,

- ogdblny nadzér nad wykonywaniem ustug przewozowych,

- kompleksowe kontrole weryfikujace przygotowanie przewoznikéw do wykonywania
zadan,

- badania marketingowe.

Obserwacje zewngtrzne i wewngtrzne sa podstawowym elementem kontroli w transporcie
miejskim. Obserwacje zewnetrzne prowadzone sa w punktach stalych Iub lotnych
i ukierunkowane sa gtéwnie na badanie regularno$ci, punktualno$ci i oznakowania pojazdéw.
Obserwator (kontroler) odnotowuje w karcie obserwacji informacje o godzinie odjazdu
i przyjazdu, numerach identyfikujacych pojazd i lini¢ oraz dodatkowe uwagi. Na podstawie
tak sporzadzonego raportu pracownik odpowiedniej komoérki organizacyjnej zarzadu
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transportu dokonuje analizy, ktéra ujawnia nieprawidtowosci i kwalifikuje je do natozenia
okreslonych kar umownych.

Obserwacje wewngtrzne prowadzone sa najczesciej na petlach 1 dworcach, ale réwniez
podczas jazdy migdzy przystankami. Uwaga obserwatora (kontrolera) zwrdcona jest wowczas
na nastgpujace elementy:

- oznakowanie wewnetrzne,

- czystos¢ i estetyke wnetrza oraz stan eksploatacyjny pojazdu,

- o$wietlenie, ogrzewanie lub wentylacj¢ wngtrza,

- ubiér i zachowanie kierowcy (np. palenie tytoniu, przewozenie osob w kabinie,

rozmowy z pasazerami, rozmowy przez telefon),

- sprzedaz biletow przez kierowceg i sprawno$¢ kasownikéw.

Innym rodzajem kontroli sa kompleksowe kontrole weryfikujace przygotowanie
przewoznikow. Sa one przeprowadzane najczg$ciej przy wyjazdach z zajezdni,
przy wspotudziale przedstawicieli przewoznika. Obejmuja szeroko rozumiane przygotowanie
do $wiadczenia ustug, zaréwno kierowcy, jak i pojazdu. Wzér raportu kontrolera przedstawia
rys. 1.

Druk PKI-02

KOMUNIKACYINY ZWIAZEK KOMUNALNY GOP
Referat Kontroli i Informacji

RAPORT INDYWIDUALNY KONTROLERA

SPOrZadzony PrZEZ: . .cvevssnssanssnnssasssssssnss sessssnsans

Rys. 1. Wzér druku raportu indywidualnego kontrolera uzywanego w KZK GOP
Fig. 1. Document pattern of an individual controller report used by KZK GOP

Wykorzystanie badan marketingowych w dziedzinie kontroli zwigzane jest
z ankietowaniem pasazeréw (np. w ramach badan preferencji i zachowan komunikacyjnych)
w sprawach zwiazanych z realizacja jakosci ustug.
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W systemie kontroli wykorzystuje si¢ réwniez skargi skladane przez pasazerow —
listownie, w punkcie obstugi klienta, jak réwniez telefonicznie i za pomoca poczty
elektronicznej. Wszystkie oméwione elementy kontroli musza by¢ ze soba skoordynowane
1 powinny stanowi¢ podstawe ksztaltowania oferty przewozowe;j.

Aby skutecznie realizowa¢ funkcje kontroli, konieczna jest analiza wynikow
z przeprowadzonych dziatan kontrolnych. W transporcie miejskim organizator przewozéw
przekazuje przewoznikowi wyniki kontroli przede wszystkim w formie raportu
pokontrolnego. Na tej podstawie przewoznik moze zlozy¢ odwotanie, jesli nie zgadza si¢
ze stwierdzonymi nieprawidtowo$ciami. Drugim, waznym elementem jest prowadzenie bazy
danych raportéw. Dzigki niej mozliwe jest generowanie zestawien i raportow, stuzacych
zarzadzaniu kontrola. Niektérzy organizatorzy transportu publikuja rankingi rdéznych
kontrolowanych wskaznikéw, np. niezrealizowanych kurséw czy punktualnosci. Tak robi np.
ZKM Gdynia [1], co wptywa na wspétzawodnictwo migdzy przewoznikami, w celu uzyskania
lepszych wynikow.

Kontrola nalezy do zadan organizatora transportu. Aby ja skutecznie realizowac
konieczne jest posiadanie wiedzy o tym, w jaki sposob przewoznicy realizujg ustugi
przewozowe. Zwiazane sg z tym dwa elementy — identyfikacja taboru, ktérym §wiadczone sa
ustugi oraz biezacy nadzoér i regulacja ruchu.

Identyfikacja taboru ma duze znaczenie w realizowaniu funkcji kontroli, gdyz parametry
taboru sa jednym z elementéw jakosci uslug. Zlecajac wykonywanie ustug organizator
okresla, jakim taborem powinny by¢ realizowane — pod wzglgdem jego pojemnosci,
wielkos$ci, wieku czy innych parametréw technicznych. Konieczne jest wigc identyfikowanie
konkretnych pojazdéw wraz z przypisanymi do nich cechami techniczno-eksploatacyjnymi.
Utatwia to pézniejsza weryfikacje zgodnosci $wiadczonych ustug z okreslonymi standardami.
W przypadku KZK GOP przewoznicy zglaszaja pojazdy, spelniajace warunki postawione
w przetargu wpisujac je do formularza, zataczanego do oferty przetargowej. P6zniej autobusy
te wpisywane sa do zatacznika do umowy przewozowej izgodnie z ta umowa, tymi
autobusami powinny by¢ §wiadczone ustugi. Umowa dopuszcza dwie sytuacje w ktdrych tak
nie jest — uzyskanie zgody KZK GOP na zmiang autobusu na inny (o co najmniej tych samych
parametrach) oraz mozliwo$¢ awaryjnego (do 48 godzin) obstugiwania linii innym pojazdem,
ktéry nie musi spetnia¢ zadnych warunkéw (pod warunkiem powiadomienia KZK GOP o tym
fakcie). Ze wzgledu na specyfike techniczno-eksploatacyjng nie jest mozliwe §wiadczenie
ustug tylko okreslonym pojazdem, zgtoszonym w ofercie. Ze wzgledu na awarie, wypadki,
konieczno$¢ przeprowadzenia przegladéw i napraw czy tez z innych wzgledow czgsto ustugi
swiadczone sa innymi pojazdami. KZK GOP ma jednak wytacznie wiedz¢ o parametrach tych
autobusow, ktdére zgloszone sa w ofercie — obecnie nie ma wymogu zglaszania pojazdéw
rezerwowych. Skutkiem tego sa sytuacje, w ktorych ustugi $wiadczone sa pojazdami
niespelniajacymi warunkéw przetargowych. Identyfikacja autobusu nastgpuje po numerze
rejestracyjnym oraz po numerze inwentarzowym, przy ustalaniu ktérego przewoznicy maja
catkowita dowolno$¢ i moga go dowolnie zmienia¢. Numery rejestracyjne roéwniez ulegaja
zmianom. Numer rejestracyjny iinwentarzowy nie identyfikuja jednoznacznie pojazdu
o okreslonych cechach techniczno-eksploatacyjnych, szczegélnie w odniesieniu do pojazdéw,
ktére nie byly zgloszone w zadnej ofercie przetargowej i petnia funkcj¢ pojazdéw
rezerwowych. KZK GOP nie ma zadnego wptywu na parametry pojazdéw rezerwowych,
ktére stanowia spory odsetek pojazdéw kursujacych na liniach. Ze wzgledu na brak
umiejetnosci (a czgsto takze brak mozliwosci) oceny parametrow pojazdu podczas kontroli
zdarzaja si¢ sytuacje, w ktorej przewoznik jest karany za to, ze do obstugi linii skierowany
zostat pojazd o lepszych parametrach niz te wymagane w umowie.
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Rozwiazaniem problemu z identyfikacja pojazdéw jest wprowadzenie ewidencji taboru,
ktérym $wiadczone sa ustugi. Baza danych, stworzona w ten sposéb, moze byc¢
wykorzystywana przy analizie raportow z kontroli. Najwazniejszym elementem ewidencji jest
nadanie unikalnego numeru ewidencyjnego dla kazdego z pojazdéw, ktérymi $§wiadczone sa
ustugi (podstawowego lub rezerwowego). Numer taki jednoznacznie identyfikuje pojazd
o okreslonych cechach techniczno-eksploatacyjnych i umozliwia btyskawiczna weryfikacje
tych cech z pozadanymi (wymaganymi w umowie lub rozkladzie jazdy). Naczelna zasada jest
to, ze zabronione jest $wiadczenie ustug pojazdami niezgloszonymi do ewidencji, nawet jesli
sa to pojazdy rezerwowe, wprowadzane do ruchu w trybie awaryjnym. Numer ewidencyjny
powinien sktada¢ si¢ z cyfr (ewentualnie liter), umozliwiajacych oznaczenie przewoznika,
typu taboru (pojemnosci i wysokosci podtogi) oraz numeru kolejnego.

System ewidencji taboru, podobny do opisanego, funkcjonuje z powodzeniem
od kilkunastu lat w sieci komunikacyjnej ZKM Gdynia, a po czgéci réwniez ZTM Warszawa,
od niedawna takze w Krakowie i Lublinie. Gdynski system obejmuje wszystkie pojazdy
eksploatowane w tamtejszej sieci komunikacyjnej, a przewoznicy korzystajac z tego systemu
numeruja réwniez pozostaly tabor (uzywany na innych liniach, np. w komunikacji
regionalnej). W Warszawie przewoznicy zatrudniani po przeprowadzeniu przetargéw (zwani
tam ,,ajentami”’) otrzymuja zakres numeréw dla autobuséw z kazdego kontraktu.

W zakresie biezacego nadzoru i regulacji ruchu do zadan organizatora przewozow
powinny naleze¢ wszystkie obowiazki w tym zakresie, zwiazane z realizacja ustug przez
przewoznikéw. To organizator powinien na biezaco reagowa¢ na wystgpujace zakldcenia,
np. w postaci zablokowania drég lub torowisk, imprezy masowe czy awarie. W sytuacji awarii
pojazdu w jego miejsce powinien zosta¢ podstawiony pojazd rezerwowy tak, aby pasazerowie
mogli dotrze¢ do celu. Nadzér i regulacja ruchu po stronie organizatora komunikacji,
anie przewoznika, powoduje, Ze decyzje podejmowane s3a z punktu widzenia interesu
pasazera (minimalizacja przerw w ruchu, dowiezienie pasazeréw do celu, optymalizacja
awaryjnych podmian taboru, objazdy). Gdy o regulacji ruchu decyduje przewoznikéw
wowczas przy podejmowaniu decyzji decydujacy jest interes przedsigbiorstwa, czyli
minimalizacja strat finansowych zwiazanych z zakléceniami. Ponadto w przypadku realizacji
przewozow przez wigeej niz jednego przewoznika kazdy z nich decyduje o podjgtych
dziataniach samodzielnie i niezaleznie, brak jest integracji i koordynacji w tym zakresie.

Wséréd zadan wykonywanych przez KZK GOP jako organizatora transportu brakuje
elementu, zwiazanego z nadzorem i regulacja ruchu. Obowiazki w tym zakresie pozostaja
w gestii przewoznikow. Obserwowane sg nastgpujace, niekorzystne zjawiska z tym zwiazane:

- przy awaryjnych objazdach drogowych kierowcy zdani sa tylko na siebie
i samodzielnie decyduja o wyborze trasy objazdowej i obstugiwanych przystankach,

- przy awaryjnych zatrzymaniach ruchu tramwajowego priorytetem dla przewoznika jest
minimalizacja utraconej pracy eksploatacyjnej (pociagi stoja w zatrzymaniu i czekaja
na wznowienie ruchu, aby pézniej wykona¢ brakujace kursy, cho¢ z op6znieniem) oraz
inne wzgledy eksploatacyjne (stuzby i miejsca zmian motorniczych, kolejnosc¢
pociagdéw na trasie),

- awarie autobuséw powoduja podstawienie pojazdu rezerwowego najczg¢sciej dopiero
od kolejnego kursu, w niektoérych przypadkach trwa to jeszcze duzej,

- przy planowych objazdach, zmianach organizacji ruchu czy obstudze imprez
masowych brakuje nadzoru nad biezacym funkcjonowaniem komunikacji
w zmienionej formie,

- przewoznicy autobusowy nie maja zadnych stuzb, ktére zajmowalyby si¢ regulacja
ruchu pojazdéw, takie shuzby istnieja (cho¢ sa ograniczane ze wzgledu na cigcie
kosztéw) tylko u przewoznika tramwajowego.
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Tymczasem do obowiazkéw organizatora komunikacji w zakresie nadzoru i regulacji
ruchu powinno naleze¢:

- biezacy nadzor nad funkcjonowaniem komunikacji miejskiej,

- w przypadku wystapienia zaktocen, regulacja ruchu pojazdéw na liniach

komunikacyjnych,

- uruchamianie komunikacji zastgpczej w przypadku zatrzymania ruchu na linii

tramwajowej,

- kontrola jakosci i ilo$ci realizowanych przewozéw (punktualno$¢, prawidtowose

oznakowania, stan techniczny, przygotowanie kierujacych do pracy),

- obsluga kolizji i wypadkéw z udzialem pojazdow komunikacji miejskiej

(zabezpieczenie miejsca zdarzenia, regulacja ruchu pozostatych pojazdow),

- prowadzenie dziennika zdarzen w komunikacji, na podstawie ktérego nastgpuje

rozliczanie przewoznikéw z wykonanych zadan.

Rola przewoznikéw powinno by¢ §wiadczenie ustug, a w chwili wystapienia zaklécenia
niezwloczne powiadomienie organizatora komunikacji, ktdry moze wowczas podjac
natychmiastowa decyzje o uruchomieniu pojazdu rezerwowego, uruchomieniu komunikacji
zastgpczej, zmianie trasy pojazdu, regulacji odjazdéw, wystaniu patrolu samochodowego na
miejsce zdarzenia, wezwaniu stuzb interwencyjnych lub komunalnych, czy tez inne
wymagane przez dana sytuacjg.

Wprowadzenie opisanych rozwiazan, czyli uruchomienie centralnej dyspozytorni ruchu
w strukturze KZK GOP umozliwi poprawe¢ niezawodnos$ci funkcjonowania transportu
zbiorowego, co jest jednym z najwazniejszych postulatéw, zgtaszanych przez pasazeréw.
Tym samym poprawi si¢ jako$¢ uslug transportu zbiorowego. Organizator komunikacji jest
bowiem w stanie bardziej skutecznie realizowa¢ zadania nadzoru i regulacji ruchu niz kazdy
z przewoznikdw z osobna. Dysponuje bowiem wigkszym potencjalem i mozliwo$ciami —
moze skonstruowaé¢ umowy w sposéb ulatwiajacy elastyczne reagowanie na zaktdcenia, moze
zorganizowaé sie¢ pojazdéw rezerwowych, uruchamianych w razie potrzeby, powinien
dysponowaé siecia taczno$ci radiotelefonicznej z pojazdami, jak rowniez posiadaé
odpowiednio wyszkolone i uprawnione stuzby do kierowania ruchem drogowym. Moze
rowniez nawigza¢ wspdlprace z innymi jednostkami samorzadowymi (m.in. ze stuzbami
ratowniczymi lub komunalnymi czy z zarzadem drég). Dzigki integracji dziatan nadzoru
i regulacji ruchu oferowana jest wyzsza jakos$¢ ustug dla pasazeréw.

W miastach, gdzie przewozy wykonuje wigksza liczba przewoznikéw standardem jest
rozwiazanie w postaci ulokowania stuzb nadzoru i regulacji ruchu w zarzadzie transportu.
Stuzby takie funkcjonuja w ZKM Gdynia, ZTM Warszawa czy ZDiTM Szczecin.

W obecnie funkcjonujacej strukturze organizacyjnej KZK GOP zadania z zakresu
kontroli wykonuje Referat Kontroli Uslug Przewozowych [6]. Zajmuje si¢ on
przeprowadzaniem kontroli $§wiadczenia ustug za pomoca kontroleréw ruchu, pracujacych
w terenie oraz za pomoca monitoringu wizyjnego w srédmiesciu Katowic (wykorzystywany
jest monitoring miejski). Regulacja ruchu i reagowaniem na zakidcenia w realizacji ustug
zajmuja si¢ samodzielnie i niezaleznie przewoznicy. Sa tylko zobowiazani do przekazywania
meldunkéw o sytuacji na liniach komunikacyjnych — trzy razy dziennie (o godz. 6, 14 1 21)
oraz okresowego (dekadowego) sporzadzania sprawozdan z wykonanych zadan
przewozowych (rys. 2 [9]).

Referat pracuje tylko w dni robocze, w godz. od 6 do 22 oraz w dni wolne od 7 do 15 —
w pozostalym okresie nie funkcjonuje, a kontrole poza godzinami pracy przeprowadzane sa
sporadycznie. Referat zajmuje si¢ réwniez odpowiedziami na skargi skladane przez
pasazerdw oraz przygotowywaniem informacji dla przetozonych na temat wystepujacych
zdarzen. Referat nie ma zadnych uprawnien do podejmowania decyzji w sprawie zmian
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organizacji ruchu, godzin odjazdéw czy trasy pojazdéw w sytuacjach awaryjnych.
Nie zajmuje si¢ rowniez organizacja ruchu podczas masowych imprez.

Stwierdzenie wystapienia uchybien w realizacji uméw przewozowych powinno spotkaé
si¢ z odpowiednia reakcja. W Polsce, w tym przypadku powszechnie stosuje si¢ motywacje
negatywna, tzn. naliczanie kar umownych. Konieczno$¢ ptacenia kar ma motywowaé
przewoznikéw do ograniczenia liczby uchybien. Na przeszkodzie w stosowaniu motywacji
pozytywnej — tzn. nagrod lub premii za S$wiadczenie ustug na wysokim poziomie (wyzszym od
zalozonego) — stoja przepisy zamowien publicznych. Motywacji do poprawy jako$ci ustug nie
ma jednak wdowczas, gdy stwierdzenie uchybienia nie niesie za soba zadnej reakcji ze strony
zleceniodawcy ustug. Taka sytuacja ma miejsce w niektoérych przypadkach w KZK GOP.
Jednym z wazniejszych elementéw prawidtowego funkcjonowania transportu miejskiego jest
minimalizacja niezrealizowanych kursow. Brak realizacji nastgpuje najcze¢Sciej na skutek
awarii taboru lub w przypadku komunikacji tramwajowej awarii infrastruktury (wykolejenie,
zerwanie sieci itp.).

Zalacenik nr 4 do umowy nr
PO/, JPE DO

~ RAPORT
PRZEWOZOW NIEZREALIZOWANYCH
LUB ZREALIZOWANYCH CZESCIOWO

PreewoZnik: ..o s ensesssssssneenee ol OKIEED corime s ces e sssssns s s sr s anas
_E_ _ CZAS WYKROCZENIA
? g = Obnizona
NR _ﬂ_é o2 K= ILOSC Kurs pojemnosé UW I
T = g5 : : : WAG
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Rys. 2. Wzér raportu przewozéw niezrealizowanych lub zrealizowanych czegsciowo, sktadanego przez
przewoznika do KZK GOP

Fig. 2. Document pattern of unaccomplished and partially accomplished transportation submitted by
a transporter to KZK GOP

W umowach zawieranych przez KZK GOP nie ma Zadnej bezposredniej sankcji za
niezrealizowanie kursu. Wyjatkiem sa tzw. kursy specjalnie oznaczone — wybrane kursy
w ciagu dnia (najczgSciej pierwsze i ostatnie kursy w ramach danego zadania), oznaczone
symbolem przy numerze kursu. Tylko brak realizacji tych wybranych kurséw skutkuje
naliczeniem kary umownej. W przypadku pozostatych kursow jedyna sankcja jest brak zaptaty
za te kursy, pod warunkiem jednak, ze przewoznik zglosit ich niezrealizowane (por. rys. 2)
lub zostaly one ujawnione podczas kontroli. Dopiero, gdy wskaznik realizacji zadaf,
obliczany w cato$ci dla wszystkich linii, w ramach umowy przewozowej, przekroczy ustalone
progi obnizone zostaje taczne wynagrodzenie wg nastgpujacych zasad [7]:
- zmniejszenie o 0,1% naleznosci za kazde 0,1% zmniejszenia stopnia realizacji ponizej
99,5%,

- zmniejszenie o 0,2% naleznosci za kazde 0,1% zmniejszenia stopnia realizacji ponizej
99,0%,

- zmniejszenie o 0,3% naleznosci za kazde 0,1% zmniejszenia stopnia realizacji ponizej
98,5%.
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Oznacza to brak bezposredniego zwiazku niezrealizowanego kursu z odpowiednia karg
finansowa. Obliczanie wskaznika realizacji lacznie dla wszystkich linii w ramach umowy
powoduje, ze w przypadku uméw na wigksze pakiety linii bez sankcji moze by¢
niezrealizowanych catkiem sporo kurséw.

Pomimo wymogu eksploatacji autobuséw niskopodtogowych, ktére narzucaja zar6wno
specyfikacje przetargowe, zalacznik do umowy (okreslenie typow taboru), jak i rozklad jazdy
dopiero od niedawna KZK GOP wprowadzil sankcje za brak obstugi linii pojazdem
niskopodtogowym. Przez dlugie lata przewoznikéw nie spotykata za to zadna kara, co bylo
bardzo dotkliwe dla pasazeréw niepetnosprawnych, korzystajacych z takich pojazdéw.

W Gdyni katalog kar umownych obejmuje wiele bardzo precyzyjnych elementow
(71 punktéw). Za brak realizacji kursu ZKM Gdynia nalicza kar¢ umowna w wysokos$ci 200%
warto$ci wozokilometréw niezrealizowanych.

3. PODSUMOWANIE

Waznym elementem ksztaltowania podazy ustug, a nawet opracowywania polityki
transportowej sa badania zachowan i preferencji komunikacyjnych. Wyniki z tych badan
obejmuja przede wszystkim okreslenie podziatu zadan przewozowych pomiedzy transport
zbiorowy a indywidualny oraz czynnikéw determinujacych ten podzial. W ramach badan
wyréznia si¢ grupy tematyczne, obejmujace realizacj¢ podrézy miejskich, podzial zadan
przewozowych, dojazdy do miejsc pracy i nauki, struktur¢ podrézy w przeci¢tnym dniu, rangeg
wazno$ci postulatéw przewozowych oraz ocen¢ komunikacji zbiorowej 1 czynniki
determinujace wybor sposobu realizacji podrézy miejskich [1].

Dla prawidlowego przeprowadzenia badan istotny jest odpowiedni dobdr préby
badawczej. Minimalna liczebno$¢ proby definiuja wzory i tablice statystyczne, w praktyce
przecigtna wielkos¢ proby stanowi 1% populacji, w przypadku miast o liczbie mieszkancéw
przekraczajacej 100 tys. oraz 1-3%, w przypadku miast mniejszych. Proba do badan
preferencji i zachowah komunikacyjnych powinna by¢ dobrana w sposéb losowy sposrdéd
populacji generalnej [8].

Badania jako$ci obejmuja pozyskiwanie informacji z r6znych zrédet. Do zrédet wtérnych
zalicza si¢ zrédlta wtérne zewnetrzne (informacje od pasazeréw, np. skargi i wnioski,
doniesienia medialne, raporty i analizy, sporzadzane przez inne instytucje) oraz wewngtrzne
(raporty stuzb kontroli zarzadu transportu, raporty z badan efektywnosci przedsigbiorstwa).
Do zrédel pierwotnych zaliczane sa pomiary posrednie (ankiety pocztowe, ogdlne
iinternetowe) oraz bezposrednie (wywiad bezposredni prosty i poglebiony oraz grupowy),
a takze obserwacj¢ i eksperyment.

W zakresie badan jakosci pracy personelu uzyteczna jest metoda tzw. tajemniczego
klienta. Stosuje si¢ ja np. przy badaniu kompetencji i zachowania kierujacych, kontroleréw
czy pracownikéw biur obstugi klienta.
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