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PROBLEMY JAKOSCI KOLEJOWYCH PRZEWOZOW PASAZERSKICH

Streszczenie
W artykule zostaly przedstawione wspotczesne wymagania podroznych oraz wybrane kierunki dzialan na rzecz
poprawy jakosci oferowanych ustug w przewozach pasazerskich, ze Szczegolnym uwzglednieniem transportu kole-

jowego.

WSTEP

Rozwdj spoteczenstwa europejskiego oraz wzrost gospodarki
europejskiej wymagajq coraz wiekszego zapotrzebowania na ustugi
transportowe, a takze zmian w kierunku tworzenia nowego modelu
transportu, o zwigkszonej jakosci i wydajnosci, w tym na duze odle-
glosci. Stad tez jednym z waznych celdw polityki Unii Europejskiej
jest zapewnienie wysokiego poziomu mobilno$ci ludzi i towarow,
przy jednoczesnym doborze $rodkow transportu przyjaznych dla
Srodowiska. Istotng role w tym procesie ma do spetnienia transport
kolejowy, zaliczany do gafezi transportu najmniej zagrazajacych
Srodowisku i jednocze$nie konkurencyjnych pod wzgledem wydaj-
nosci i niektorych kryteridw odnoszacych sie do jakosci ustug.

Zardwno dziatania ogélnoeuropejskie, jak tez polityki narodowe
poszczegolnych panstw, powinny zapewni¢ odpowiednie warunki
promociji dla kolei, aby mogta stac sie gtéwnym elementem europej-
skiego systemu transportowego. Stworzenie nowego wizerunku
kolei wymaga jednak usunigcia szeregu barier, w tym; technicz-
nych, ekonomicznych, organizacyjnych i prawnych oraz wprowa-
dzania nowych technologii.

Bardzo waznym elementem konkurencyjnosci kolei, w stosun-
ku do innych gatezi transportu, jest podnoszenie jakosci $wiadczo-
nych ustug, ktére powinny wptyng¢ na zmiane zachowan komunika-
cyjnych, stanowigc zachete dla pasazerdw do odbywania podrézy
koleja. Podstawe ksztattowania wysokiej jako$ci ustug kolei powinno
stanowiC poznanie wymagan stawianych przez jej klientéw, o czym
traktuje niniejszy artykut.

W artykule wskazano na konieczno$¢ uwzglednienia w projek-
towaniu ustug przewozowych wiekszego zakresu uwarunkowan,
réwniez spoza Scistej problematyki transportowej, ktore wptywajg na
ich ksztatt i charakter. Zwrdcona zostata takze uwaga na koniecz-
no$¢ i mozliwo$¢ integracji dziatan w ramach roéznych gatezi trans-
portu w ksztattowaniu popytu na ustugi komunikacyjne.

1. WSPOLCZESNE WYMAGANIA PODROZNYCH JAKO
PODSTAWA KSZTALTOWANIA POZADANEJ JAKO-
SCI USLUG KOLEJOWYCH

1.1. Najczesciej stawiane postulaty przewozowe

Obecna sytuacja rynkowa stawia operatoréw ustug transporto-
wych wobec koniecznosci zmiany filozofii dziatania, w kierunku
oferowania ustugi zgodnej z akceptacjg nabywcéw. Tak wiec, w
centrum uwagi powinien znaleZ¢ sie klient - podrézny i jego oczeki-
wania.

Obok tradycyjnych wymagan stawianych przez podroéznych na-
lezy przy budowie oferty przewozowej uwzgledni¢ takze te, ktére
wynikajg ze wspoiczesnych uwarunkowan izmian jako$ciowych,
jakie zachodzg w otoczeniu transportu. Oczekiwania podréznych
zmieniajg, sig, poniewaz warunki zycia wspotczesnego cztowieka

takze ulegaja wyraznym zmianom. Odzwierciedleniem tego jest
m.in. przyspieszenie tempa zycia i wzrost aktywnosci w réznorod-
nych dziedzinach. Poniewaz czas staje sie coraz bardziej cenionym
dobrem, dlatego transport publiczny musi sprosta¢ przede wszyst-
kim wymaganiom zwigzanym z czasem, oferujgc coraz wieksze
predkoSci przemieszczania si¢ i mozliwo$¢ wykorzystania czasu
przeznaczonego na podroz. Skrécenie czasu podrozy jest istotne
takze w zwigzku z otwarciem przestrzeni europejskiej i odbywaniem
podrézy na dalekie odlegtosci.

Tak wiec, postulaty przewozowe moga dynamicznie ulegaé
zmianom w zaleznosci od réznych czynnikdw, np.: zmian potrzeb i
oczekiwan ludnosci, réznych uwarunkowan odlegtosci i czasu po-
drézy, konkurencji na rynku transportowym.

Do najczesciej wymienianych postulatow przewozowych nalezg
zatem:

— czas podrozy,

— dostepnose,

— wygoda,

— czestotliwose,

— koszt podrézy,

— zapewnienie bezpieczenstwa,

— prosty system taryfowy,

— punktualno$¢,

—  rytmicznosé

— bezposredniose,

— dostepny i zrozumiaty system informacii,

— predkos¢,

— niezawodnos¢,

— dobre skomunikowania, wraz z odpowiednimi warunkami prze-
siadania sie,

— dogodny system nabywania i kasowania biletéw oraz inne.

Oczekiwania klienta wobec ustugi przewozowej dotycza obec-
nie, nie tylko samego faktu przemieszczenia, ale takze naktadajg
pewne wymagania wobec sposobu przemieszczenia.

1.2. Dostepnosé ustug dla wszystkich grup spotecznych

Poniewaz transport publiczny stanowi znaczacy element pro-
spotecznych dziatan stad tez, zgodnie z tg strategig, wymogiem jest
zapewnienie dostepu do ustug kolejowych wszystkim grupom spo-
tecznym. Uwzglednienie tego postulatu w tworzeniu oferty kolei
eliminuje wszelkie przejawy dyskryminacji. W europejskiej wizji
dotyczacej pasazeréw transportu zbiorowego istnieje konieczno$¢
zapewnienia pasazerom niepetnosprawnym, w tym pasazerom o
ograniczonej sprawnos$ci ruchowej, mozliwosci korzystania z ustug
tego transportu, z uwzglednieniem odpowiednich systeméw infor-
macji, rezerwaciji, dostepu do punktdw komunikacyjnych, dostepu
do pojazdéw i do catej intermodalnej sieci.
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1.3. Rozwiazania w obstudze biletowej

Nowe oferty kolei wymagajg przygotowania dogodnych rozwia-
zan w zakresie sytemu biletowego, w tym wprowadzania rezerwacji
i zakupu miejsc przez Internet. Dysponujac komputerem podtaczo-
nym do sieci $wiatowej wystarczy wybra¢ odpowiedni adres elektro-
niczny kolei, aby méc zapozna¢ sie z rozktadem jazdy i zarezerwo-
wac miejsce w pociagu, uiszczajac optate kartg kredytowa.

1.4. Rola dworcow w ksztattowaniu jakosci ustug kolejowych

Waznym elementem jako$ci obstugi podréznych powinny byé
dworce i przystanki kolejowe, stanowigce obiekty integrujace trans-
port publiczny na styku roéznych sieci transportowych (miejskich,
podmiejskich, regionalnych, dalekich). Tzw. inteligentny dworzec
stanowi gwarancje prawidtowego funkcjonowania tancucha trans-
portowego w procesie integracji przemieszczen typu ,od drzwi do
drzwi”.

Do niedawna jeszcze rola dworcéw kolejowych odnoszona byta
gtéwnie do funkcji zwigzanych z dziatalno$cig eksploatacyjna kolei i
z obstugg podréznych. Natomiast obecnie istnieje potrzeba zaréwno
poszerzenia funkcji dworcéw kolejowych zwigzanych z obstugg
podréznych, podnoszac jakos¢ odbywanych podrézy i zmieniajac
wizerunek kolei, jak tez potrzeba zwiekszenia dostepnosci do sze-
regu innych ustug, ktdre mogq by¢ zaoferowane przez licznych
ustugodawcéw zlokalizowanych w terminalu dworcowym. Ewolucja
w ofercie ustugowej dworcdw kolejowych polega zatem na przecho-
dzeniu od budynkéw z halg kasowa i poczekalnig do wielofunkcyj-
nych obiektéw. Nowoczesny obiekt dworcowy taczy funkcje zwigza-
ne z zapewnieniem podstawowych potrzeb umozliwiajacych odpra-
we podréznych z funkcjami handlu, gastronomii, rozrywki i informa-
cji. Przy niektorych dworcach budowane jest takze zaplecze konfe-
rencyjne (np. w Sztokholmie), centra biurowe, a nawet teatry [3].

1.5. Rolainformacji w ocenie jakosci ustug kolejowych

Coraz wigksze znaczenie dla ksztattowania wysokiej jakoSci
ustug oferowanych na rynku oraz dla konkurencyjnosci przedsie-
biorstw majg obecnie; sprawny przekaz informacji oraz wtasciwe jej
wykorzystanie. Kazdej podrdzy, a szczegdlnie tej, w ktérej podrézny
korzysta z kilku $rodkéw transportu, powinien towarzyszy¢ odpo-
wiedni fafncuch informacji. Informacja dla pasazerow powinna
przede wszystkim utatwiC dostep i korzystanie z ustug transportu, a
dzieki redukcji obszaru niewiedzy o planowanej podrézy, zmniejszy¢
poczucie niepewnosci pasazeréw. Wszystkie informacje, jakimi
winien dysponowa¢ podrozny, mozna pogrupowa¢ w zaleznosci od
fazy ich dostarczania na:

— informacje poprzedzajace podroz,
— informacje przekazywane w czasie jazdy,
— informacje przydatne po zakoriczeniu podrdzy.

Oprécz informacji o samej podrozy coraz wiekszego znaczenia
nabiera informacja stuzaca bezpieczenstwu lub dostarczajaca roz-
rywke. Szczegolnie wazny jest precyzyjny przekaz informacji w
sytuacjach wyjatkowych, np. przy op6znieniach i awariach. Wska-
zane bytoby nie tylko przekazanie informacji o op6znieniu, ale takze
0 zapewnieniu dalszej podrozy, np. ze kolejne Srodki transportu
beda oczekiwaly na spoznionych podréznych.

1.6. Nowoczesny tabor jako element podnoszacy standard
ustug kolejowych

Kolejnym, waznym warunkiem podnoszenia standardu ofero-
wanych ustug jest zastosowanie nowoczesnego taboru pasazer-
skiego, dostosowanego do réznych warunkéw podréZzowania, na
bliskie i dalekie odlegtosci. Pociggi powinny mie¢ odpowiednig
estetyke wnetrza, zapewniong wygode, klimatyzacje oraz nowocze-
sng informacje. Upowszechnienie nowoczesnych technologii infor-
matycznych i telekomunikacyjnych w transporcie pasazerskim
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umozliwia réwniez zagospodarowanie czasu podrézy. Istniejace
mozliwosci techniczne mogg by¢ wykorzystane do przekazywania
audycji radiowych, telewizyjnych czy nadawania reklam.

Wysoki standard ustug w przewozach pasazerskich (np.
w szybkich pociagach) obejmuje takze korzystanie z komputera,
Internetu czy telefonu. Na przyktad niemieckie pociagi ICE, korzy-
stajac z do$wiadczen transportu lotniczego, wprowadzity indywidu-
alne systemy audio video, mozliwo$¢ zakupu czasopism, informacje
w pociggach i na wiekszych dworcach w jezyku angielskim, szkolac
swdj personel obstugi w o$rodkach Lufthansy.

2. WARUNKI TWORZENIA NOWEJ JAK(_)QCI USLUG
KOLEJOWYCH W PRZEWOZACH PASAZERSKICH

21. Regulacje prawne okreslajace standard i prawa pasaze-
réow w transporcie kolejowym

Unijna polityka w zakresie przewozu os6b ma na celu poprawe
oferty transportu publicznego i zostata zawarta w szeregu wydanych
aktach prawnych, ktore okres$lajg podstawowe standardy i prawa
przystugujace pasazerom we Wspdlnocie Europejskiej. Podstawo-
wa regulacje praw pasazerdw (Passengers Right Regulation- PRR)
stanowi Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego nr 1371/2007 z
pazdziernika 2007r [6]. Uzupetnieniem jest rozporzadzenie z grud-
nia 2009 r. odnoszace sie do praw pasazerdw kolejowych i poprawy
jakosci oferowanych im ustug. Integralng cze$¢ PRR stanowig
ujednolicone przepisy odnoszace sie do miedzynarodowego prze-
wozu 0s6b i bagazu kolejami (CIV- zatacznik A do konwencji CO-
TIF).

W 2011 roku zostat wydany Komunikat Komisji w sprawie praw
pasazerow we wszystkich $rodkach transportu [5, s. 3], w ktorym
zawartych zostato dziesie¢ podstawowych praw pasazerow w UE.
Sq to:

1. Prawo do niedyskryminaciji w dostepie do transportu.

2. Prawo do mobilnosci: dostep i pomoc dla pasazerdw niepetno-
sprawnych oraz pasazeréw o ograniczonej sprawnosci rucho-
wej bez dodatkowych kosztéw.

3. Prawo do informacji przed zakupem oraz na réznych etapach
podrézy, w szczegolno$ci w przypadku jej zaktocenia.

4. Prawo do rezygnacji z podrozy (zwrot petnego kosztu biletu),
jezeli nie odbywa sie ona zgodnie z planem.

5. Prawo do wykonania umowy transportowej w przypadku zakto-
cenia podrdzy (zmiana planu podrézy i zmiana rezerwacji).

6. Prawo do uzyskania pomocy w przypadku duzego op6znienia
rozpoczecia podrozy lub w punktach przesiadkowych.

7. Prawo do odszkodowania na okre$lonych warunkach.

8. Prawo do odpowiedzialno$ci przewoznikow w odniesieniu do
pasazerow i ich bagazu.

9. Prawo do szybko dziatajacego i dostepnego systemu rozpa-
trywania skarg.

10. Prawo do petnego stosowania i skutecznego egzekwowania
prawa UE.

W art. 18 Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (TFUE)
zakazuje sie dyskryminacji zarowno ze wzgledu na przynaleznosé¢
panstwows, jak i niepetnosprawnos$¢ osob. Podstawowe zna-
czenie dla poprawy jakosci ma zapewnienie pasazerom niepetno-
sprawnym i pasazerom o ograniczonej sprawnosci ruchowej mozli-
wosci wstepnego powiadomienia o swojej podrézy. Dotyczy to
réwniez transportu intermodalnego (np. jedno wstepne powiado-
mienie w przypadku biletu taczonego na pociag duzych predkosci i
samolot). Rzeczywista dostepno$¢ ustugi zaktada réwniez, ze in-
formacje i systemy rezerwaciji sg zapewniane w dostepnych forma-
tach (np. czytniki ekranowe dla 0séb niedowidzacych) i zgodnie z
normami technicznymi dotyczacymi dostepno$ci w odniesieniu do



pojazdow i infrastruktury, w tym punktéw dostepu i terminali. Na

poziomie UE istniejg normy techniczne dotyczace dostepnosci (TSI

,Osoby 0 ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie”) w odniesieniu do

systemu kolei konwencjonalnej i kolei duzych predko$ci. Pociagi,

stacje i odpowiednie elementy infrastruktury, ktére s zgodne z TSI

,0soby 0 ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie”, beda nieopera-

cyjne, a zatem bedg gwarantowaC pasazerom niepetnosprawnym i

pasazerom 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej podobny poziom

dostepu w catej sieci transeuropejskiej [2, 5.72]

W zakresie dostarczanych informacji Komunikat w sprawie
praw pasazerow we wszystkich srodkach transportu [5] przedstawia
prawa, jakie przystugujq pasazerom korzystajacym z ustug kolei. Od
grudnia 2009 r. pasazerowie kolejowi w Europie muszg by¢ infor-
mowani szczegdtowo i w najbardziej odpowiedniej formie o kazdym
etapie podrézy. | tak, informacje dostarczane przed podrozg powin-
ny zawierac:

— ogblne warunki uméw, jakie majg zastosowanie do danej umo-
Wy przewozu,

— sposob odbycia podrdzy najszybciej i przy najnizszych opfatach
za przewdz,

— dostepne wyposazenie w pociggu na potrzeby oséb niepetno-
sprawnych i 0séb o ograniczonej sprawno$ci ruchowej oraz pa-
sazerow z rowerami,

— dostepne miejsca siedzace w wagonach dla palacych i dla
niepalacych w klasie pierwszej i drugiej oraz w kuszetkach i wa-
gonach sypialnych,

— dane o ustugach dostepnych w pociagu,

— gdzie i w jaki sposob pasazerowie mogq odbiera¢ zagubiony
bagaz i sktada¢ skarge.

Informacje dostarczane w trakcie podrézy dotycza nastepujacych

kwestii::

— dostepnosci ustug w pociggach,

— nastepnej stacj,

— zaistniatych opdznien i przewidywanej godziny przyjazdu,

— mozliwosci przesiadek,

— instrukcji koniecznych do uwzglednienia w zwigzku z kwestiami
bezpieczeristwa i ochrony.

Przedsiebiorstwa kolejowe sgq zobowigzane do umozliwienia
pasazerom przewozu rowerow w pociagu, jezeli sa one tatwe do
przemieszczania, nie zaktdcajg Swiadczenia danej ustugi kolejowe;j i
jezeli umozliwia to tabor.

Ponadto przewiduje sie formy odszkodowan w przypadku
opdznienia lub odwotania pociagu.

2.2. Podnoszenie predkosci pociggow

Elementem konkurencyjnosci kolei jest obecnie state podno-
szenie maksymalnych predkoSci pociagow, zwlaszcza przekracza-
jacych granice panstw. Osigganie wysokich predkosci, np. w syste-
mach konwencjonalnych wymaga przede wszystkim modernizacii
sieci, przystosowujacej jq do ruchu pociagéw z predkoscig 160-250
km/h oraz budowy taboru, zdolnego do jazdy z takimi predko$ciami.
Natomiast predkosci powyzej 200km/h wymagajg juz budowy no-
wych linii kolejowych o zmienionych parametrach geometrycznych i
odpowiednich zabezpieczeniach. Pocigga to za sobg takze ko-
niecznos¢ harmonizacji rozktadow jazdy i dalszego rozwoju intero-
peracyjnosci systemow kolejowych.

2.3. Modernizacja obiektéw infrastruktury kolejowej

Niezbedne jest takze przeprowadzenie modernizacji budynkéw
dworcowych i perondéw. Cele tej modernizacji wynikajg
z konieczno$ci usprawnienia samej komunikacji szynowej, wykorzy-
stujac nowoczesne rozwigzania konstrukcyjne i technologiczne dla
zwiekszenia np. czestotliwosci kursowania pociggdw, zoptymalizo-
wania dlugosci sktadéw pociagdéw, zmniejszenia hatasu itp., ale
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przede wszystkim z obstugi coraz wigkszej liczby podréznych
i sprostanie nowym wymaganiom technicznym. Niezaleznie od
widocznych dla pasazera zmian modernizacyjnych niezbedne jest
prowadzenie inwestycji zwigzanych z budowg lub przebudowg
toréw stacyjnych, posterunkéw ruchu, systeméw sterowania i innych
elementéw wyposazenia, aby mozna byto sprosta¢ rosngcemu
natezeniu ruchu i zachowaniu bezpieczenstwa.

2.4. Zaangazowanie kapitatu ludzkiego

Aby mégt nastapi¢ wyrazny renesans kolei nalezy sprostac
wielu iréznym wyzwaniom. Niezaleznie od ogromnego postepu
technologicznego i komputeryzacji warunkiem sukcesu kolei powin-
ni by¢ do$wiadczeni pracownicy, odpowiednio wyszkoleni i 0 duzym
zaangazowaniu w prace. Jest to szczegélnie wazne w kontaktach z
klientami podczas przekazywania informacji lub udzielania pomocy,
w tym osobom niepetnosprawnym i bcokrajowcom. Ponadto, po-
step i najnowoczesniejsze techniki powinny by¢ wdrozone w proces
zarzadzania i kierowania ruchem, zwiekszenia predkosci pojazdow
szynowych i podnoszenia komfortu jazdy. W tym zakresie jest nie-
zbedna Scista wspotpraca specjalistéw z réznych krajow.

2.5. Dziatania integracyjne i intermodalnos$é

Dynamiczny wzrost urbanizacji sprawit, ze prawie potowa lud-
nosci $wiata mieszka w miastach lub w strefach podmiejskich. Na
poczatku 2000 roku byto okoto 300 milionowych miast, a prognozy
przewidujg 400-500 takich miast. Obserwowany jest takze wzrost
odleglosci w codziennych przemieszczeniach (dom-praca, nauka).
Lansowana do niedawna koncepcja obstugi miast przez samochody
i autobusy nie zdaje egzaminu. Istnieje zatem konieczno$¢ zwiek-
szonego zaangazowania transportu szynowego: metra, kolei i
tramwajow w obstuge ruchu miejskiego. Wazna jest takze integracja
roéznych form obstugi komunikacyjnej miast. Jednym z obszaréw
integraciji jest wprowadzenie systemu ,tram-train” , umozliwiajacego
poruszanie sie dwusystemowych wagonéw po torach kolejowych i
tramwajowych. Daje to mozliwo$ci przechodzenia z sieci tramwajo-
wej na nie zelektryfikowane odcinki kolejowe, dzieki dodatkowemu
wyposazeniu w naped diesel-elektryczny. Jest to dobre rozwigzanie
dla obstugi potaczen obszardw podmiejskich z centrami miast.

Zintegrowana ustuga moze dotyczy¢ takze powigzania oferty
pocigg + samolot i wynajmu samochodu. Wspétczesna aktywno$¢
cztowieka obejmuje coraz dituzsze zasiggi i obszary, sprawiajac, ze
coraz istotniejszq funkcje spetnia transport lotniczy. Rzadko$¢ loka-
lizacji punktéw odprawy lotniczej wymaga jednak komplementarne;
ustugi transportu dowozowego. Walorem kolei jest fakt, Zze pociggi
dojezdzajg do centréw miast, natomiast lotniska lokalizowane sg
najczesciej daleko poza miastem. Ze wzgledu na duze zatloczenie
na drogach kolej i linie lotnicze moga sta¢ sie doskonatymi partne-
rami w obstudze potokéw pasazerskich na dalekie odlegto$ci. Jak
wynika z doswiadczen, oferta wspdlnej obstugi pociag-samolot,
wymaga:

— doprowadzenia linii kolejowych do lotnisk,

— skoordynowania rozktadéw jazdy pociagéw i samolotow;
— ujednolicenia systemow rezerwacii i sprzedazy biletow;
— rozwigzania problemu odprawy bagazu.

Kwestia wspdtpracy transportu kolejowego i lotniczego jest ak-
tualna w szczegdlnosci dla nowo budowanych systemoéw kolei
wysokich predkosci. Projekty tych systeméw przewaznie uwzgled-
niajg wigczenie kolei w obstuge lotnisk. Przyktadem obiektu $wiad-
czacego ustugi intermodalne jest terminal kolejowo-lotniczy we
Frankfurcie, ktéry oddany zostanie do uzytku w 2006 roku

Intermodalno$¢ w obstudze podréznych powinna objac nie tyl-
ko ustugi podstawowe, przewozowe, ale takze ustugi dodatkowe
towarzyszace podrozy, ktdrych uwzglednienie jest obecnie niezbed-
ne przy projektowaniu i wdrazaniu nowych ofert w transporcie zbio-
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rowym. Podrézni oczekujg zapewnienia takich ustug, dzieki ktérym
podrdz bedzie tatwiejsza i bardziej atrakcyjna. a jej czas maksymal-
nie wykorzystany. Do ustug tych nalezg: ustugi gastronomiczne;
bagazowe; parkingowe; hotelowe; ustugi handlowe, polegajace na
mozliwosci zrobienia zakupow. Intermodalno$¢ w podanym wyzej
zakresie wyraza sie rowniez poprzez mozliwos¢ regulowania wszel-
kich naleznoci jedna kartg ptatnicza, petnigca takze funkcije biletu.

Inny obszar integracji obejmuje wspétprace transportu z insty-
tucjami oferujgcymi ustugi turystyczne i rekreacyjne, ktore stajq sie
coraz czeSciej atrakcyjnym sposobem spedzania czasu wolnego.
Transport zbiorowy, chcac skorzystaé z rozwoju turystyki, musi
przygotowa¢ stosowne oferty, taczace obstuge przewozowa z ofertg
turystyczna, co wchodzi réwniez w zakres intermodalno$ci. W takie;
ofercie powinny sie znalez¢ dostepne bilety (kolejowe, lotnicze,
autobusowe, komunikacji miejskiej), hotele w réznych kategoriach
cenowych, bilety na imprezy kulturalne i sportowe, a nawet samo-
chody do wynajecia.

PODSUMOWANIE

Wzmocnienie pozycji rynkowej kolei poprzez poprawe jako-
$ciowq i ilosciowq ofert stanowi podstawe do pozyskania dodatko-
wego popytu. Koncentracja kolei powinna by¢ jednak skupiona na
tych obszarach, gdzie istnieje najwigkszy potencjat rynkowy dla
transferu przewozow.

Nowe rozwigzania techniczne i technologiczne w transporcie
kolejowym pozwalajg obecnie na przygotowanie atrakcyjnych ofert
w aspekcie zaréwno zwiekszenia predkosci podrozy, jak tez czesto-
tliwosci potaczen, komfortu iodpowiedniej informacji, majac na
uwadze podwyzszone wymagania podréznych. Stad tez mozna
zauwazy¢, ze transport szynowy zyskuje coraz wiekszy stopien
akceptacji spotecznej ze wzgledu na wysokg zdolno$¢ przewozowa,
w potaczeniu z podwyzszaniem jako$ci oferowanych ustug.

Innym celem modernizacji kolei sa nowe oczekiwania coraz
bardziej wymagajacych pasazerdw, podobnie jak to ma miejsce w
portach lotniczych, ktore zobowigzuja przewoznikéw i instytucje
kolejowe do modyfikacji tradycyjnych funkcji dworca. To nowe po-
dejscie narzuca potrzebe zaspokojenia bardzo réznych oczekiwan.
Dworzec staje si¢ coraz bardziej obiektem hybrydowym - potacze-
niem centrum handlowego, rekreacyjnego i multimodalnego termi-
nala komunikacyjnego.

Podstawowe znaczenie zarzadzania jako$cig w dziatalnosci
gospodarczej jest skutkiem wymagan stawianych w wyniku dziata-
nia mechanizméw rynkowych. Aby zapewni¢ przetrwanie firmy na
rynku, nalezy zaoferowa¢ wyzszg jako$¢ ustug, satysfakcjonujacych
klientéw. Drogg do tego w ustugach przewozowych dla ludno$ci jest
uwzglednienie nie tylko podstawowych wymagan pasazeréw, ale
poszukiwanie dodatkowych mozliwosci zadowolenia klienta poprzez
szerokq informacje, stosowanie nowoczesnych technologii umozli-
wiajacych zakup i rezerwacje miejsc, poprawe bezpieczenstwa
podrézy oraz oferte ustug dodatkowych.

Transport szynowy jest nie tylko rozwigzaniem probleméw eko-
logicznych, ale takze probleméw przewozowych na szczegblnie
obcigzonych obszarach i kierunkach, na przykiad. w aglomeracjach
miejskich, a takze w najwazniejszych relacjach krajowych
i miedzynarodowych.

Nowa oferta kolei musi jednak odpowiada¢ oczekiwaniom
wspdtczesnego cztowieka, uwzglednia¢ jego aktywnosé i przyzwy-
czajenia, a takze zwigkszone wymagania odnosnie komfortu podro-
zy, wynikajace z poréwnania z jazdg samochodem czy samolotem.
Warunkiem spetnienia powyzszych wymagan jest jakos¢ wyposa-
zenia kolei, gtownie infrastruktury i taboru. Réwnie waznym elemen-
tem jest wiadciwa organizacja i nowoczesno$¢ obstugi pasazera,
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Eksploatacja

obejmujgca m. in. intermodalnos¢, informacje, dostepno$¢, systemy
biletowe.
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Abstract
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