102013

Technika Transportu Szynowego koleje = tramwaje = metro

ISSN 1232-3829

GRAMZA Grzegorz, GRABOWSKA Marta
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Streszczenie

W pracy podjto tematyk strat finansowych i pozafinansowych, ktére mapwstawd jesli
oferta publicznego transportu zbiorowego nie odm&i wymaganiom klientow lub wygstijg w niej
zaktocenia. Koszty te nazywane; sv literaturze przedmiotu kosztami niezgad@mo Aby
przeanalizowd, ktore typy kosztow niezgodod mog; wystpowa’ w publicznym transporcie
zbiorowym scharakteryzowano ten typ ustugi. dase przybliono koncepej kosztow jakéci, a
szczegolnie kosztéw niezgosirio Wzorugc sk na metodzie FMEA — Failure Mode and Effects
Analysis wskazano potencjalne niezgognow projektowaniu i realizacji oferty publicznego
transportu zbiorowego. Opisano przyczyny i skutkystpowania tych niezgodsici oraz
przyporzxdkowano typy kosztow, jakie one gengruj

WSTEP

Pasaerski publiczny transport zbiorowy urrdivia szybkie przemieszczaniegsiluzych
potokow paszerow. Poprawne rozwzania komunikacyjne transportu zbiorowego stanowi
konkurencg dla transportu indywidualnego. Tylko takie rozmania mog sta& si¢
konkurencyjne i na tyle atrakcyjne dla potencjamiientéw — pasaeréw, ktére pozwal na
spetnienie okrdonych wymaga odncgnie jakaci ruchu i § oparte na zgodsoi oferty
przewozowej z potrzebami przewozowymi przede wsaystpod wzgédem czasu i
przestrzeni. Skutkiem braku zgodonb miedzy potrzebami Kklientdw, awiadczonymi
ustugami jest generowanie strat finansowych pongrprzewanika oraz po stronie klienta.
Swiadomaé tego, jakie dziatania genesuje straty jest pierwszym krokiem do eliminowania
przyczyn ich wys{powania.

1. NIEZGODNO SC W PUBLICZNYM TRANSPORCIE ZBIOROWYM

Przez publiczny transport rozumie,stgodnie z norm13816:2004 Transport - Logistyka
i ustugi - Publiczny transport pasaski - Definicje, cele i pomiary dotygze jakaci ustug,
ustugi, ktore maj nastpujaca charakterystyk [2]: sa dostpne dla wszystkich,
podr&ujacych indywidualnie Bdz grupowo, § publicznie reklamowane, magtaty rozktad
jazdy i okres dziatania, mgptate trasy i przystanki lub okktene miejsca wyjazdu i celu, lub
okreslone terytorium dziatania, mappublikowan taryfe optat za przejazdy.

Dziatania niezgodne z rzeczywistymi oczekiwaniatigrita lub takie, ktére nie magyc
z réznych wzgkddw, np. technicznych czy ekonomicznych, spetiprneez ustugodavec
powoduj powstawanie niezgodsa pomidzy ustugaméwiadczonymi, a oczekiwanymi. Na
rysunku 1 przedstawionoetbe jakasci obrazujca réznice pomédzy odmiennymi punktami
postrzegania jakoi. R&znica pom¢dzy jakacia zamierzon a oczekiwan wyraza wielkasé,
do ktorej ustugodawcyasw stanie nakierowaswoje wysitki na obszary wae dla klienta.

TTS 2109



Rd&znica pomedzy jakdcia zamierzon a swiadczon, jest miag skutecznéci ustugodawcy
w oskgnicciu swoich celdéw. Za thice pomigdzy jakGcia zamierzon a postrzeganmazna
uwazaé stopier satysfakcji klienta. Postrzegana jékazasami charakteryzujegspewnym
podobiéstwem daswiadczonej jakéci, zalery to w duzej mierze od déwiadcze osobistych
klienta i wptywu otoczenia [2].

Punkt widzenia klienta Punkt widzenia ustugodawcy
Oczekiwana R Zmierzona jako$¢
jakos¢ ustugi v ushugi
. A .
Pomiary Pomiary
satysfakcji 0s1ggéw
v
Postrzegana P Swiadczenie
jako$¢ ustugi jakosci ustugi
Beneficjenci uslugi Partnerzy ushugi
Klienci 1 spoleczenstwo Operator, Wtadze, Policja, Zarzad drdg. ..

Rys. 1.Petla jakasci w sektorze ustug
Zrodto: [2]

Funkcjonowanie miejskiego systemu transportowegotegest na pewnym kompromisie
miedzy tym co trzeba, mima i optaca s spetné, gdyz zapewnienie jaki jest zrodiem
dodatkowych kosztow. Z drugiej strony pojawiapic koszty niezgodriwi jakosci
swiadczonej i postrzeganej przez klienta, ktore dnak w obszarze strat przedbiorstwa.

Rysunek 2 przedstawia proces powstawania ofertyewmwzowej i elementy aj
ksztaltupce. Konsumowanie ustug transportowych jest opartem@chanizm rynkowy
I podstawowe zafaosci pomidzy popytem i poda. Popyt na ustugi m@ by wigkszy
w przypadku prawidtowego rozpoznania preferencjieibw i dostosowaniu oferty
przewozowej do profilu Klienta.
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Rys. 2.Powstawanie oferty przewozowej i elementk$ztattupce
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Oferta przewozowa przygotowywana jest przez przenka i mae dotyczy,
w zalenosci od dziatalnéci, przewozow towarowych i pagaskich. Przewmik
przygotowujac ofere napotyka na szereg ogranigazezwiagzanych z dospndscia
infrastruktury, jej charakterystykami oraz #atiwosciami wiasnymi np. liczebrigia
I przeznaczeniem taboru. Dodatkowe ograniczeniazame § z uzyskaniem odpowiednich
zezwolé na realizag przewozow, oraz spetnieniem innych wymagaawnych.

Popyt na ustugi jest zazwyczaj zkszany przez prowadzenie dziataloiomarketingowej
I reklamowej. Klient mae skorzysté tylko z oferty przewozowej i wie o jej istnieniu.
Ponadto w sektorze ustug transportowych dodatkgpeda ustug mae spowodowa
powstanie popytu.

Silna konkurencja na rynku przewozow jest spowod@véym, ze podobne dziatania
podejmuje konkurencja wewtnz- i migdzygatziowa. Konkurenci przygotowsjwtasne
oferty, oparte o wtasne badania i zaoia, kieruj do klienta wiasne akcje marketingowe.
Duza elastyczn& przy zmianie ofert, dostosowanie do standardéwnoraych i chgte
badanie poziomuswiadczonych ustug mag przeway¢ nad wybraniem przez Kklienta
konkretnej oferty.

Zysk wypracowany ze sprzegaustugi transportowej trafia ¢gciowo do ustugodawcy —
oferenta. Dodatkowo pewrczes¢ zyskuje spoteczstwo w postaci podatkéw z dziatakod
transportowej, rozwoju infrastruktury. Zysk z daiaasci transportowej jest nie tylko wprost
finansowy. Spoteczsstwo zyskuje maiwos¢ integracji, nowych niedogbnych ze wzgidow
czasowo-przestrzennych miejsc pracy. Rozw0j tramgpd jego infrastruktury jest
stymulantem rozwoju gospodarczego. Pojayvii nowe rynki zbytu, naptywajinwestorzy,
zyskuje rownie turystyka.

2. KOSZTY UTRATY JAKO SCI W PUBLICZNYM TRANSPORCIE
ZBIOROWYM

2.1. Koszty jakosci

Pojcie kosztow jakéci jest terminem umownym, nie wyplje w teorii kosztow. Pegie
kosztow jakdci jest definiowane w literaturze na wiele sposobdWa specjalistéw z
dziedziny zarzdzania jakécia, koszty jakéci to element wyodibniony z ogo6tu kosztéw
wlasnych zwazanych z wytworzeniem produktéw. Dla ekonomistyZtpgakasci obejmug
sunt kosztow poniesionych na wytwarzanie produktéw oedknej jakaci, spetniajcej
wymagania odbiorcow.

W literaturze prezentowane $6zne poghdy dotyczace definiowania i klasyfikowania
kosztow jakeci, np. [1]:

— przyjmujce za podstagkoszty wyodebnione w procesie wytworzenia wyrobu ¢eip
waskie);

— uwzgkdniajace wszystkie koszty ponoszone przez orgarngzacj

— odnosace st do kosztéw, ktére ponosizytkownik;

— odnoszace s¢ do kosztow, ktdre ponoszongw ciagu catego cykluzycia wyrobow przez
wszystkich aytkownikdw (ugcie szerokie).

2.2. Struktura kosztéw jakosci
Funkcjonuje wiele podé&t do klasyfikacji kosztow, a przyktadowe to [5]:

— model PAF, w ktérym dzieli gi koszty na grupy: zapobieganie, oceny, niezgécino
(Prevention, Apprisal, Failure);

— model procesowy, w ktorym dzieligskoszty na grupy: zgodtoi i niezgodnéci;

— model cykluzycia, w ktorym dzieli si koszty jakdci na grupy w zalenosci od fazy w
cyklu zycia wyrobu;

— model, ktory zaktada identyfikagcj pomiar strat wartai dodane;j.
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W tradycyjnym uktadzie kosztow (PAF): zapobiegarmeena, kidy, reprezentowanym
takze w amerykaskim modelu ASQC [6], koszty zapobiegania i ocemyety kojarzy¢ z
nakladami zwizanymi z osiganiem oczekiwanego poziomu jdkg natomiast koszty
wynikajace z béddéw naley utozsami& ze stratami. Pegie kosztow z definicji zaktada
celowas¢ ich ponoszenia, dlatego wskazane jest stosowanjigip straty w odniesieniu do
brakéw wygenerowanych dziataniami przetigirstwa (wewitrznych i zewstrznych).

Do analizy kosztow jak@i w odniesieniu do zbiorowego transportu publigme
najbardziej odpowiedni jest model PAF. W modelu Pidszty zapobiegania wia Sic z
dziataniami, ktdre majnie dopyci¢ do powstania kboéw, a take z identyfikowaniem i
eliminowaniem przyczyn powstawaniacthéw. Koszty oceny to naktady przeznaczone na
sprawdzenie spetnienia wymagaakosciowych. Straty wynikajce z bédow, czyli
niespetnienia przez wyrdb wymaggakaosciowych, naley identyfikowa& zaréwno w
organizacji jak i w jej otoczeniu [6]. Wksza¢ opracowa na temat struktury kosztow
jakosci odnosi st do procesow realizowanych w przegdsorstwach produkcyjnych (Tab. 1).

Tab. 1. Przykladowe koszty jaksi wedtug modelu ASQC

Koszty zapobiegania Koszty oceny

kontrola materiatéw wégiowych

kontrola wyrobéw

prace pomocnicze zwgane z prébami
utrzymanie sprgu kontrolno-pomiarowego
ocena jakéci materialdbw w magazynach

planowanie jakéci produktu

sterowanie jakéria produkciji
projektowanie metod pomiaréw
szkolenia pracownikdw w zakresie jgko

Straty wewntrzne Straty zewgtrzne

reklamacje klientow

serwis posprzeday

przerdbki zwréconych wyrobow
naprawy zwréconych wyrobéw
wymiana wyrobéw w ramach gwarancji
bfedy techniczne

bfedy zwiazane z instalowanie wyrobow

braki nienaprawialne

przerobki i naprawy

identyfikowanie przyczyn wygpowania brakéw
powtérna kontrola i préby

obstuga — sortowanie odrzutéw
przekwalifikowanie wyrobow do nszych klas jakeci

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie [2]

2.3. Koszty utraty jakosci

Koszty zwhzane z utrat jakasci, czyli spowodowane odchyleniami od wymaddienta
lub spowodowane zakidéceniami w procesie to koszgzgodndci [4]. W literaturze
proponowanych jest wiele klasyfikacji i przyktaddmwsztow niezgodniei, ktore zwykle
odnosz si¢ do procesu produkcyjnego i wyrobu (Tab. 2).

Tab. 2. Koszty niezgodnéei wg rznych autorow

wg Oyrzanowskiego wg Kindlarskiego Wg Banka wg dara
Koszty brakéw Koszty niskiego poziomu Koszty niezgodndi Koszty brakow
jakosci (wewnretrznych
i zewretrznych)
obnizenie gatunku wyroby koszty wewstrzne btedéw wewretrznych | wewretrznych
- odpady - braki i prace - odrzuty i poprawki - brakéw nienaprawialnych
- wykorzystanie odpadow| poprawkowe btedéw zewrtrznych | - napraw
- ewentualne odpady spowodowane - gwarancje - poprawek
ostateczne przyjeciem wadliwych - poprawki w - strat w dostawach
proces wtérny materiatow produktach analizy brakéw
- haprawy - braki i prace - korygowanie kidéw | zewretrznych
- podwyzszenie gatunku | poprawkowe faktur - braki z produkcji
- dofaczenie do spowodowane we - nieplanowane koszty| - braki technologiczne
wihasciwego gatunku wlasnym Zwigzane z obstug - koszty gwarancyjne
- powt6rna kontrola przedsgbiorstwie koszty przekroczenia | - analizy brakow
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badania

inne

- ocena przyczyn brakow
- usprawnienie danej fazy
procesu

koszty brakéw
zewretrznych

- kontrola i sortowanie
wadliwych wyrobéw

- wznowienie matych
serii produkcyjnych

- nadgodziny

- prace imynierskie przy
produkcji i planowaniu

wymaga
- zbedne dokumenty

lub ich kopie

- niepotrzebne raporty
- zbyt szczego6towe
analizy

- badanie reklamaciji
- ustugi gwarancyjne

przebiegu kontroli
koszty zewntrzne

- koszty zwr6conych - reklamacje
wyrobow - administracyjne
- rekompensaty, wymiang zapewnienia
wybrakowanych - rabaty
produktow - kary umowne

- dodatkowe koszty
usuwania wad w
wyrobach gotowych u
odbiorcy

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie [6], [4]

W strukturze kosztéw wg Banka warto zatrzyns@& na kosztach przekroczenia wymaga
oraz na kosztach utraconych #wosci. S to typy kosztéw, ktore trudno obliczyub nawet
nie da st ich oszacoma Z jednej strony dlategoze @ to koszty potencjalnie, a nie
rzeczywicie poniesione z drugiej strony, dlatege opisane efekty np. utrata klientow,
zalezna nie tylko od poziomu jakwi, ale take od wielu czynnikéw zewatrznych,
niezalenych od przedsbiorstwa. Aby obliczy koszty utraconych nitiwosci, musiataby
by¢ mozliwo$¢ oceny jaki procent przychodéw, klientéw, potenugajo wzrostu obrotow
zalezy od jakaci oferowanych produktow.

W celu zidentyfikowania, ktére typy kosztow niezgotti sa generowane podczas
realizowania ustug zwkanych z transportem publicznym przeprowadzono izanal
wzorowar, na metodzie FMEA (Failure Mode and Effect Analysia wybranych procesow
skltadajcych s¢ na realizag ustugi masowego transportu publicznego. AnalizaERMVI
stosowana jest na etapach projektowania lub dosioiaavyrobow, procesow, ustug i ma na
celu identyfikagt przyczyn i skutkéw potencjalnych niezgodoio(wad) [3]. W referacie
wykorzystano tylko fragment metody FMEA. Pomioi etap ustalania krytycznych przyczyn
wystepowania wad, natomiast dodano punkty przxgpice jakie dziatania korygage i
koszty niezgodnizi generowatyby potencjalne wady w projektowaniostarczaniu ustugi
transportowej (Tab. 3).

Tab. 3. Analiza FMEA dla ustug publicznego transportu zbwego

Etap . . . Dzialania Potencjalne koszty dziatg
Lp procesu Cel dziatania Wada Przyczyny Skutki Koryguice Koryguiacych
Zebranie Zebrane informacje|Btedy w zbieraniu/Nieprawidtowe |Analiza Wewngtrzne koszty
informacji na |nie odpowiadaj informacii, dane wejciowe |adekwatnéci niezgodndci:
temat rzeczywistgci nieodpowiednia |do metodyki do - koszty wynagrodzenia
S potencjalnegd metodyka przygotowania |problemu, zespotu projektucego
< popytu i zbierania oferty w formie |powtorne badania,
> wymaga informacji rozkladu jazdy |przeprowadzenie|- koszty przeprowadzenia
© : . . .
1 ‘c klienta bada rynku powtdrnej analizy rynku:
s projektowanie badg
= opracowanie naezlzi do
zbierania danych,
- wynagrodzenia dla
ankieterow, koszty analizy
danych
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] -8 . |Przygotowani|Rozklad jazdy nie |Niedostateczna |Nieadekwatny [Powtorne Wewnetrzne koszty
é c3 |e ustugi jest adekwatny do |informacja lub  |projekt do przeprowadzenie|niezgodndci:
%% E zgodnej z rzeczywistych nieprawidiowe  |wymaga bada rynku, - koszty jak w etapie 1,
S oT oczekiwaniamwymaga klientéw |dane wejciowe, |klientow i przygotowanie |- dodatkowo koszty
QL E_% i klienta pod |[lub/i infrastruktury [nieodpowiednia |infrastruktury |poprawnego powtérnego projektowanig
8= o |wzglgdem metodyka bada projektu dostpnasci czasoweyj i
S g E czasu i rynku przestrzennej lub
3 % & |przestrzeni wprowadzania zmian w
g N © projekcie
& S |Zapewnienie [Zbyt mate lub zbyt [Niedostateczna |Zta opinia Wprowadzenie |Wewnetrzne koszty
= % g‘ zasobow dwze zapetnienie |informacja lub  |klientéw, skargilzmian w ofercie, |niezgodndci:
2 © Q |materialnych |pojazdu nieprawidiowe  |lub konieczng¢ - koszty jak w etapie 11 2,
4 N
B S g — tabor o dane wejciowe, |nieefektywne |zakupienia - wynagrodzenia zespotu
% 5 @ |odpowiedniej nieodpowiednia |przejazdy nowych pojazdéwzajmupcego s¢ ponowry
2 N
8 5 & |charakterystyt metodyka bada organizacj i doborem
8 %_g e rynku srodkéw transportu
S8
8 Przygotowani/Niedostateczna Nieprawidiowe |Zbyt mate Konieczna¢ Wewngtrzne koszty
o erozkladu |informacja dla formy zainteresowanigponownego niezgodndci:
% jazdy i form |klienta dostarczania klientéw oferty |przeanalizowanial- wynagrodzenie dla
g jego informacji do przewozow, |jakie sposoby ekspertéw zajmugych s
K dostpnaci klientow negatywna przekazywania |ponowry analiz problemu,
g opinia o informacji @ - koszty projektowania
S przewaniku, |najbardziej nowychsrodkéw
o korzystanie z |skuteczne, przekazywania informacji,
o oferty przygotowanie |- koszty wykonania
©
€ konkurencji informacji dla materiatéw informacyjnyck
S réznych typow
£ klienta (w
-g zaleznoéci od
g wynikéw analizy:
] foldery, broszury,
§ WWW),
N dystrybucja
o informacji
Realizacja |Zaktocenia w Uszkodzenie Straty Korygowanie Wewngtrzne koszty
S zada zgodnigrealizacji zada: wyposaenia finansowe i nieprawidtowdci, |niezgodndci:
g z przygtym  |op&nienia systemu, wypadk|pozafinansowe |usuwanie skutkdw koszty napraw
% rozkladem  [pojazdéw, komunikacyjne, |dla pasaerai |wystpienia wyposaenia systemu
g jazdy nieprzyjechanie warunki przewanika, |niepazadanych  |transportowego,
= tramwaju, meteorologiczne, |utrata zdarzé, - koszty usuwania skutko
= przepetnione nieuwzgtdnienie |wizerunku doprowadzanie |wypadkéw
T pojazdy, obstuga |[wymaga klienta |przewanika |systemu do komunikacyjnych
g niezgodna z w doborze sprawndci, - koszty przeprojektowania
N wymaganiami infrastruktury i analizowanie ustugi (punkt 1, 2, 3)
% klienta (nieuprzejmaorganizaciji przyczyn Zewngtrzne koszty
N obstuga, przejazdow wystypienia niezgodndci:
oy niebezpieczna jazda, nieprawidtowdci, |- koszty zwizane z obstug)
_S’ brak ptynndci dziatania PR reklamacji klientow i
g jazdy, itp.), ewentualnych zaalen,
Q infrastruktura - koszty utraty klientéw na
§ niezgodna z rzecz substytucyjnych form
(3} wymaganiami komunikac;ji
é klienta (niewygodne - koszty pozafinansowe dlp
A tramwaje, klientéw, zwhzane ze
niedostpne punkty skutkami nieprzyjechania
zakupu biletéw, itp. lub op&nienia pojazdu

Zrodio: opracowanie wiasne

PODSUMOWANIE

Analiza kosztéw niezgodsoi w publicznym transporcie zbiorowym ma pasté do
zobrazowania jak kumulaijsic straty spowodowane dgtami w zalenaosci od tego, w ktérym
etapie zostapwykryte. Koszty niezgodrioi sa dla przedsibiorstwa obszarem strat, dlatego
niezwykle istotne jest wczesne wykrywanie potemgjeh wad i identyfikowanie przyczyn
ich wystpowania. Eliminowanie potencjalnych przyczyn wpstwania b¢ddw, czyli
zapobieganie jestiiaze nk korygowanie ich skutkdw. Koszty utraty jako mogy dotyczye
zaréwno procesu zbierania informacji rynkowych eferencjach potencjalnych klientow,
procesu przygotowania, jakwiadczenia ustug.
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ANALYSIS OF FAILURE COSTS
IN THE PUBLIC TRANSPORT

Abstract

The paper treats about financial and non-finanaakts that may arise when public transport
offer is not compatible to clients requirementsvbren there are some failures. These costs are named
costs of nonconformity. To analyze which types afcanformity costs could happen in public
transport it was necessary to characterize thisetgh service. Then there is characterized idea of
quality costs, nonconformity costs in particularsit FMEA method (Failure Mode and Effects
Analysis) potential failure in creating and fulfily public transport offer where indicated. Theme a
described causes and effects of failures and tgpasnconformity costhat are assigned.
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