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sktadowe — ujecie teoretyczne'

Streszczenie. Artykul przedstawia rozwazania na temat jakosci ustug
przewozowych. Punktem wyjscia do rozwazan jest definicja jakosci, ktorej
znaczenie w kontekscie rozwoju gospodarczego ulega ewolucji i rozszerze-
niu. Jako$¢, w tym réwniez jako$¢ przewozéw, obecnie stanowi cos wiecej
niz tylko stopiefi spelnienia oczekiwan klienta. Takie podejscie — traktujg-
ce jako$¢ w ujeciu ekonomicznym — jest niewystarczajace w dobie dzialai
zmierzajacych do zréwnowazonego rozwoju. Dlatego tez, réwniez w za-
kresie definiowania jakosci przewozdw, zarysowuje sie znaczenie nie tylko
aspektu ekonomicznego, ale takze ekologicznego i spolecznego. Te zmia-
ne podejscia do jakosci przewozéw zaprezentowano w artykule. Ponadto
przedstawiono analize cech jakosci, ktére w literaturze przedmiotu wska-
zywane sg jako istotne z punktu widzenia badania jakosci ushug przewo-
zowych. Mozna spotkac sie z réznymi propozycjami zbioréw cech opisuja-
cych jako$¢ ustug transportu publicznego. Ich analiza dowodzi jednak, ze
niejednokrotnie proponowane zestawienia maja wiele elementéw wsp6l-
nych, a rozbieznosci, ktdre ich dotycza, to przede wszystkim sposéb lacze-
nia okreslonych cech w jedna syntetyczna, a takze pomijania okreslonych
cech jako mniej waznych, uwzgledniania rzadko spotykanych lub wrecz
specyficznych. Zazwyczaj prezentowane zbiory cech jakosci sa zbiezne
z podejsciem do jako$ci ushug przewozowych w ujeciu ekonomicznym —
uwzgledniaja gléwnie te aspekty ustug transportu publicznego, ktore sa
istotne z punktu widzenia pasazerow.

Stowa kluczowe: transport publiczny, jako$¢, jakos¢ przewozdw, cechy
jakosci

Wprowadzenie
Pojecie ,jakos¢” to klasyczna kategoria poznawcza, kté-
ra przeciwstawia si¢ ,ilosci”. Jest réznorodnie pojmowana
i niejednokrotnie przysparza autorom duzo trudnosci inter-
pretacyjnych. Samo pojecie jakosci wywodzi sie od greckie-
go stowa poiotes, ktorego po raz pierwszy uzyl Platon (427—
347 p.n.e.) do okreslenia pewnego stopnia doskonalosci
oraz sadu wartosciujacego wyrazanego przez osobe. Od
tego momentu pojecie to stalo sie przedmiotem zaintereso-
wan wielu filozoféw, m.in. Arystotelesa, czy Cycerona, kt6-
ry greckie stowo poiotes przeksztalcil w laciskie gualitas’.
Z. czasem, poza filozofia, zaciekawienie jakoscig zaczely
réwniez przejawial inne dziedziny naukowe, takie jak eko-
nomia, nauki o zarzadzaniu czy prawo. Przyczyna szerokie-
go zainteresowania bylo funkcjonowanie wielu, niejedno-
krotnie sprzecznych kategorii jakosci, jak réwniez powsta-
wanie wielu réznych interpretacji tego terminu. W konse-
kwencji, proby ujednolicenia pojecia ,jakos¢” prowadzily
i nadal prowadza do tworzenia i proponowania wciaz no-
wych definicji. By¢ moze wiele probleméw zwigzanych
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z pelnym jej zdefiniowaniem wynika z tego, iz prawdziwa
jako$¢ — jak to okreslit Frangois de La Rochefoucauld — , jest
jak duch, o ktérym kazdy méwi, ale ktérego nikt nie wi-
dzial ™.

Amerykanie jakos¢ pojmuja jako stopien spelnienia
oczekiwan klienta’. Zgodnie z taka interpretacja pojecia ja-
kos¢ nalezy uznad za kategori¢ subiektywna i niedookreslo-
na, a co istotne — nie ma sensu bez istnienia klienta. Dlatego
tez na rynku zdobywa przewage ten producent czy dostaw-
ca, ktory stucha jego glosu, zna jego potrzeby i potrafi re-
agowaé w odpowiedzi na jego oczekiwania’. Japoficzycy
natomiast za jako$¢ uznajg wszystko, co mozna poprawic.
Oznacza to, ze w Japonii nie nalezy poszukiwaé jednej,
uznanej definicji jakosci, ale raczej pewnego podejscia do
jakosci. W takim ujeciu jako$¢ nie jest doskonalym spelnie-
niem oczekiwan klienta, do tego nalezy dazyé przez stru-
miefi ciaglych udoskonaler®.

Jako$¢ w ujeciu technicznym i ekonomicznym
Wsrdd szerokiego wachlarza definicji pojecia ,jakos¢”,
mozna wyr6zni¢ dwie podstawowe grupy pogladéw jej do-
tyczacych, a mianowicie:

o jakos$¢ w ujeciu technicznym,

o jako$¢ w ujeciu ekonomicznym lub tez utylitarnym’.

Pierwsze podejscie pojmuje jako$¢ jako zbidr cech mate-
rialnych przedmiotu. Jest ono jednak zbyt waskie i niewy-
starczajace, bowiem koncentracja jedynie na wytwarzaniu
produktéw lub ustug zgodnym ze specyfikacja zawartg
w dokumentacji moze prowadzi¢ do dostarczania na rynek
produktéw niesprzedawalnych.

Podejscie ekonomiczne natomiast postrzega jako$é
znacznie szerzej, a mianowicie jako zbiér wymagan stawia-
nych przedmiotowi, w zakresie ktérych nie leza tylko wla-
sciwosci produktu lub ustugi, jak to jest w przypadku uje-
cia technicznego. Na podjecie decyzji o zakupie produktu
lub ustugi — oprécz okreslonych standardéw — wplyw ma
réwniez cena, dostepno$é czasowa, preferencje klienta i od-
czucia, dlatego tez jakos¢ weryfikuje dopiero klient, ktory
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ocenia, w jakim stopniu produkt lub ushuga zaspokaja jego
potrzeby®. Takie podejscie do jakosci znalazlo swoje odbicie
w wielu definicjach zaproponowanych przez najbardziej
znanych badaczy probleméw jakosci, jak np. J.M. Juran,
WE. Deming, A.V. Feigenbaum czy J. Oakland.

Podejscie techniczne i ekonomiczne taczy ze sobg defini-
gja przyjeta przez Amerykanskie Stowarzyszenie Kontroli
Jakosci, ktéra méwi, ze ,jakos¢ jest suma cech produktu
lub ustugi, decydujaca o zdolnosci danego wyrobu do za-
spokojenia okreslonych potrzeb”. E. Skrzypek, przedsta-
wiajac wlasna definicje jakosci, bazuje na wyzej cytowane;j,
ale dzieli konieczne do zaspokojenia potrzeby odbiorcéw na
stwierdzone i przewidywane, czyli te obecne, jak i przyszte’.

Jakos¢, jako stopiefi zaspokojenia potrzeb konsumenta
przez dany produkt lub ushuge, rozpatruje réwniez
P. Niedzielski. Wedlug niego o stopniu tym decyduje zesp6t
cech materialnych uzytkowych (np. trwalosé, niezawod-
nos¢) i emocjonalnych (np. zgodnos¢ z moda, podnoszacych
prestiz) — inaczej méwiac — zespdt cech odrézniajacych dane
dobro lub ustuge od innych'.

L. Wasilewski réwniez definiuje jako$¢ przez pryzmat
cech danego dobra. Niemniej jednak swoim cechom nadaje
negatywny wydzwick, okreslajac jakos¢ jako miare braku
wad w danym produkcie. Przez wade produktu rozumie
natomiast kazdg takg ceche, ktérej klient sie nie spodziewa.
Oczywidcie, im mniej wad zostanie stwierdzonych przez
klienta, tym wyzsza jako$s¢ mozna przypisa¢ dostarczone-
mu produktowi'.

Odejscie od czysto technicznego podejscia i uznanie
szczegOlnej roli, jaka odgrywa sam klient w kreowaniu ja-
kosci, ma znaczenie przede wszystkim w zakresie ustug,
keérych jakosci — ze wzgledu na jednoczesno$¢ produkeji
i konsumpcji — nie mozna oceni¢ przed ich nabyciem.
Bardzo czesto, réwniez w przypadku ustug przewozowych,
ustugobiorcy nie tylko oceniaja, czy $wiadczona ustuga jest
zgodna z ich oczekiwaniami, ale w wyniku swojego uczest-
nictwa w procesie realizacji ustugi wplywaja bezposrednio
lub posrednio na jej ostateczna jakos$¢™?.

W przypadku jako$ci ustug — w tym takze jakosci prze-
wozéw — klient odgrywa znaczaca role jeszcze z innego po-
wodu. Przed nabyciem konkretnej ustugi nabywca pozba-
wiony jest mozliwosci zbadania i zidentyfikowania jej istot-
nych cech. Jedynie na podstawie réznych przestanek moze
wyobrazi¢ sobie cechy ustugi i przekaza¢ ushugodawcy
pewne oczekiwania. Dopiero w trakcie procesu §wiadczenia
ushug i po jego zakoriczeniu nastepuje konfrontacja oczeki-
wan i faktycznych odczuc ustugobiorcy. Jakos¢ ustug sku-
tecznie mozna zatem zdefiniowaé jako ,funkcje dwoch
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zmiennych: oczekiwan ushugobiorcéw i ich doznan podczas
procesu §wiadczenia ushugi”'®. W przypadku jakosci ushug
transportu publicznego mozna méwi¢ o wypadkowej prefe-
rencji pasazeréw i ich oceny Swiadczonej ustugi przewozo-
wej, a zatem stopniu zaspokojenia zglaszanych potrzeb.

Jednym z pierwszych, ktory jakos¢ ustugi transportowe;j
nazwal ,stopniem, w jakim zaspokaja ona potrzeby uzyt-
kownikéw transportu w pelnym procesie transportowym”,
byt B. Walczak'. Zaznaczyl on przy tym, iz stopien ten jest
funkcja cech techniczno-eksploatacyjnych i ekonomicznych
zwigzanych z droga, srodkiem transportu, czasem i przed-
miotem przemieszczania.

Zaproponowana przez W. Starowicza definicja jakosci
przewozéw w transporcie publicznym réwniez odwoluje sie
do potrzeb ustugobiorcéw. Wedlug niego jakos¢ przewo-
z0w to ,stopiefi zaspokojenia stwierdzonych potrzeb prze-
wozowych mieszkaficbw miasta mierzony zespoltem postu-
latéw przewozowych (cech) zglaszanych przez pasazerd-
w1, Jako$¢ ustugi przewozowej bywa réwniez definiowana
jako réznica miedzy oczekiwaniami klientéw ustugi a ich
postrzeganiem realizacji ushugi'®.

A. Sambor jakos¢ przewozoéw takze Scisle uzaleznia od
zaspokajania potrzeb ustugobiorcéw. Definiuje on jakosé
jako zespdl cech i parametréw danego dobra majacych
wplyw na zdolno$¢ zaspokajania okreslonych potrzeb.
Wedlug niego miejski transport publiczny mozna rozpatry-
wal jako system, ktérego ocene¢ jakosci mozna wykonal
w oparciu o zesp6l nastepujacych cech systemowych maja-
cych zwiazek ze skutecznoscia i wydajnoscia systemu,
a takze jego ekonomicznoscia i stopniem spelniania wyma-
gan dotyczacych ekologii i estetyki'’.

Wszyscy powyzej przytaczani autorzy jako$¢ przewozow
okreslaja jako pewien stopiefi spelnienia wymagan ustugo-
biorcéw mierzony zbiorem cech. J. Figura jakosci przewozéw
nadaje natomiast dynamiczny charakter, okreslajac mianem
procesu, a przystosowanie cech ustug oferentéw do potrzeb
klientéw jego wynikiem. Proponowana przez autora defini-
¢ja jakosci przewozéw uwzglednia réwniez aspekt technolo-
giczny i ekonomiczny, jak réwniez organizacyjny'®.

T. Dyr podkresla, ze aspekt techniczno-eksploatacyjny
ustugi powinien odgrywaé role wtérng, natomiast aspekt
ekonomiczny — wiodaca. Powinien on uwzgledniaé zaréw-
no istniejace, jak i przewidywane potrzeby odbiorcéw oraz
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funkcje, jakie moze spelnia¢ ushuga w ich zaspokajaniu.
Jest to tym bardziej istotne, ze jako$¢ ustug, jak rowniez jej
ocena dokonywana przez klientdw, nie jest stala w czasie,
lecz nieustannie sie zmienia®®. Miedzy innymi z tego wzgle-
du A. Panasiuk, jak i W. Starowicz podkreslaja koniecznosé
ewolucji rozumienia istoty jakosci przewozéw. Wedlug nich
zmiana ta polega¢ ma na odejsciu od definiowania jakosci
przewozéw zwigzanej z opisywana ustuga przez zestaw cech
jakosciowych na rzecz jako$ci obejmujacej szerszy zakres
kryteriéw stanowiacych opis jako$ci przewozow, jakosci ob-
shugi pasazer6w oraz jakosci przez nich postrzeganej®.
Oznacza to, ze dzialania projakosciowe powinny by¢ skon-
centrowane nie tylko na utrzymaniu istniejacej liczby klien-
tow, ale réwniez na zdobywaniu nowych, zwlaszcza ze do-
stawca ushug przewozowych funkcjonuje w zmiennych wa-
runkach rynku i musi nieustannie adaptowac si¢ do wyma-
gan jakosci, jakie stawia odbiorca ustug?.

W zwiazku z powyzszym jakos¢ mozna okresli¢ rowniez
jako umiejetnos¢ dostosowywania sie do zachodzacych
przemian oraz organizacyjnego przyswajania wiedzy, sku-
tecznego jej wykorzystania, powiazania z kreatywnoscig
i innowacja® i nie bedzie to bledna interpretacja. Taki tok
rozumowania towarzyszyl Miedzynarodowej Unii Trans-
portu Publicznego (UITP), ktéra zdefiniowala jako§¢ prze-
wozéw jako postepowanie zarzgdcze zmierzajace do ciaglej
poprawy ushug i proceséw ich realizacji. Jako$¢ przewozéw
powinna by¢ zatem ukierunkowana na poprawe zadowole-
nia klientéw w celu pozyskania ich lojalnosci i zwickszenia
korzystania z ustug?'.

Zaprezentowane dotychczas definicje jakosci przewozéw
stawiaja w centrum uwagi konieczno$¢ zaspokajania potrzeb
zglaszanych przez uzytkownikéw transportu publicznego.
Poczatkowo autorzy méwia o ksztaltowaniu jakosci przewo-
z6w w celu spelniania oczekiwan obecnych podréznych.
Z czasem ich poglady zmierzajg réwniez w kierunku poten-
gjalnych pasazeréw. Takie podejscie do jakosci ustug przewo-
zowych nalezy traktowaé jako w pelni uzasadniajace funk-
cjonowanie przedsicbiorstwa przewozowego na rynku.
Uzasadnieniem prowadzenia wszelkiej dzialalnosci gospo-
darczej jest bowiem klient, bez ktdrego osigganie stawianych
celéw ekonomicznych jest niemozliwe. Stopien jego zadowo-
lenia ze $wiadczonej ushugi bedzie przekladac sie na jego lo-
jalnosé, cheé skorzystania z ustugi po raz kolejny, sposéb wy-
razania opinii o jej jakosci etc., a tym samym na stopiefi re-
alizacji zalozonych celéw ekonomicznych.
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Jako$¢ ustug przewozowych a zréwnowazony rozwoj
Niewatpliwie wszyscy cytowani autorzy jako$¢ przewozéw
skupiaja siec wokot odbiorcy i jego potrzeb, ale obecny i poten-
cjalny pasazer zdecydowanie nie wyczerpuje zbioru wszystkich
odbiorcéw transportu publicznego w miastach. Z punktu wi-
dzenia obszaréw miejskich wysoka jakos¢ ustug przewozowych
lezy bowiem nie tylko w interesie samych podrézujacych, ale
réwniez otoczenie zglasza wymagania, ktére ushugodawca
powinien honorowaé w procesie tworzenia jako$ci. Procesy
zanieczyszczania powietrza, gleby i wod, niszczenie Swiata ro-
slinnego i zwierzecego uzasadniaja potrzebe kreowania jakosci
takze w aspekcie ekologicznym. Jako$¢ nie powinna by¢ kwe-
stig ograniczona tylko do zaleznosci pomiedzy producentem
a uzytkownikiem, istniejg réwniez relacje typu: czlowiek—na-
tura®. Ponadto wynikajacy z ruchu miejskiego halas, zatory
drogowe, terenochlonno$¢ transportowa, zanieczyszczenie
powietrza przekladaja sie na jako$¢ zycia mieszkafdcéw miast.

W rozpatrywaniu jakosci przewozéw pojawia sie dodat-
kowo aspekt spoleczny, ktérego nie nalezy pomijaé. W gre
wchodza — oprécz samych klientéw — zaréwno mieszkaricy
osrodkéw miejskich, wladze samorzadowe, jak réwniez pra-
cownicy czy dostawcy wykonawcy ushug przewozowych.

Dostarczanie débr zgodnych z oczekiwaniami klientéw, ale
kosztem np. nadmiernego obciazania wlasnych pracownikéw,
nieetycznego dzialania wzgledem swoich partneréw, dostaw-
c6w, zanieczyszczania Srodowiska naturalnego czy utrudniania
funkcjonowania réznych ogniw w najblizszym otoczeniu jest
niezgodne z ekonomia zréwnowazonego rozwoju, ktéra od
wielu lat stanowi gléwne odniesienie do wszelkiej dziatalnosci
ekonomicznej. Dlatego tez jako$¢ przewozéw nie moze doty-
czy¢ tylko oczekiwan bezposredniego uzytkownika, lecz
wszystkich istotnych interesariuszy, ktérym ushuga moze przy-
nosi¢ korzy$ci*®. W tym znaczeniu jako$¢ ustug przewozowych
nalezy rozumiec jako stopieni zaspokajania potrzeb zbiorowych
i indywidualnych?. Pogladowy schemat jakosci ushug przewo-
zowych w takim ujeciu przedstawiono na rysunku 1.
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Rysunek 1. Jako$¢ przewozéw w miejskim transporcie publicznym
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie B. Godziszewski, M. Haffer, M. J. Stankiewicz, S. Sudot, Przedsigbiorstwo.
Teoria i praktyka zarzadzania, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2011, s. 134-140.
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26 \W. Downar, System transportowy. Ksztaltowanie wartosci dla interesarinsza, Wydawnictwo
Naukowe uniwersytetu Szczecifskiego, Szczecin 2006, s. 140-141.

27 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urz¢dach administracji publicznej — teoria i praktyka,
Wydawnictwo Difin, Warszawa 2011, s. 26.
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Majac na wzgledzie ekonomiczny, ekologiczny i spotecz-
ny wymiar jakosci, za poprawna mozna przyjaé definicje
pojecia jakosci sformulowana przez R. Karaszewskiego.
Wedlug niego, istota jakosci dostarczanych débr jest ,0sia-
ganie kompromisu satysfakcjonujacego wszystkich zainte-
resowanych klientéw i wspéldziatajace osoby i instytucje”?.
Calkowicie wyczerpujaca definicje zaproponowal jednak
Donkelear, dla ktérego , produkt (ushuga) jest dobrej jako-
$ci jedynie, gdy przy minimalnych kosztach uzytkowania
wnosi maksymalny wktad do zdrowia i szczescia wszystkich
ludzi bioracych udzial w jego projektowaniu, wytwarzaniu,
dystrybucji, uzytkowaniu, ochronie i wedérnym wykorzysta-
niu, a takze odznacza sie minimalnym zuzyciem energii i su-
rowcéw oraz mozliwym do zaakceptowania wplywem na
srodowisko i spoteczefistwo”?.

Jjakos¢
uwzgledniajaca
aspekt
spoteczny (4)

Jakos¢
uwzgledniajaca
aspekt
ekologiczny (3)

Jjakos¢ w ujeciu N
ekonomicznym

@

7 jako$é w ujeciu ™

technicznym

(O]

(1) Spetnienie wymagan specyfikacji (2) Spetnienie wymagan klientow (obecnych i potencjalnych) (3)
Spetnienie wymagan klientéw (obecnych i potencjalnych) z poszanowaniem $rodowiska naturalnego
(4) Spetnienie wymagan wszystkich ludzi bioracych udziat w jego projektowaniu, wytwarzaniu, dys-
trybucji, uzytkowaniu, ochronie z poszanowaniem catego otoczenia

Rysunek 2. Pogladowy zakres ksztattowania jakosci ustug przewozowych
Zrodto: A. Ciaston-Ciulkin, Jakosc ustug transportu publicznego instrumentem zmian kultury mobilnosci
w miastach. Rozprawa doktorska, Uniwersytet Szczecinski 2014.

Rozumiany w ten sposéb proces doskonalenia jakosci
débr reprezentuje element dobrowolnej strategii uwzgled-
niajgcej spoleczne, etyczne i ekologiczne aspekty dzialalno-
$ci gospodarczej, jaka jest spoleczna odpowiedzialnosé
przedsigbiorstw (CSR). Z punktu widzenia roli, jaka pelnia
ushugi transportu publicznego w miastach, wykraczajacej
poza wylacznie funkcje podazowe (zapobieganie wyklucze-
niu spolecznemu, zmniejszanie kosztéw zewnetrznych
transportu, generowanie nowych miejsc pracy, generowa-
nie popytu na rézne dobra etc.), doskonalenie jakosci ustug
przewozowych w kierunku spelniania oczekiwan réznych
grup interesariuszy jest szczeg6lnie uzasadnione.

Elementy sktadowe jakosci ustug przewozowych

Do ustalenia oraz mierzenia stopnia spelnienia potrzeb
przewozowych stosuje si¢ okreslony zbiér wlasciwosci jako-
$ci ustug przewozowych, ktére ja charakteryzuja. Zgodnie
z wiekszoscig prezentowanych definicji jakosci przewozdéw,

* R. Karaszewski: Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakosciq, ... op. cit., s. 44-45.

¥ A. Jazdon: Doskonalenie zarzqdzania jakosciq, Wydawnictwo Biblioteki Menadzera
i Stuzby Pracowniczej, Bydgoszcz 2001, Zeszyt 210, s. 9.

wilasciwosci te nazywane sg cechami jakosci®. Zdarza sie
takze, iz cechy te, ze wzgledu na postulowang jako$¢ ushugi
przewozowej, okreslane sa mianem postulatéw przewozo-
wych’!. W literaturze przedmiotu spotkaé sie mozna réw-
niez z tym, ze cze$¢ skladowa jakosci ustugi przewozowej
definiowana jest jako kryterium??. W. Starowicz odr6znia
jednak oba pojecia. Wedlug niego postulat przewozowy
to oceniana wlasciwo$¢ przedmiotu analizy, postulowa-
na przez odbiorcéw cecha jako$ci, natomiast kryterium
to jedna z istotnych cech jakosci, wybrana jako sklado-
wa do okreslenia jej stanu zbiorczego®. Innymi slowy li-
sta kryteriéw wzietych pod uwage w ocenie jakosci ushug
nie musi zawieral wszystkich postulowanych cech jakosci
decydujacych o stopniu zaspokojenia potrzeb ustugobior-
cow transportu publicznego. W takim ujeciu jakos¢ ustug
przewozowych traktuje réwniez Polska Norma PN-EN—
13816:2002 (U)**. Wedlug zapiséw w dokumencie jakos¢
uslug publicznego transportu zbiorowego opisuje zestaw
kryteriéw jakosci i odpowiednich miar, za ktére odpowie-
dzialny jest dostawca ustug.

Zakres cech okreslajacych jakosé ustug transportu pu-
blicznego jest bardzo szeroki i w zasadzie powicksza sie
wraz z rozwojem spoleczno-gospodarczym. W znacznej
mierze zaleza one od aktualnie do§wiadczanych warunkéw
przewozowych, statusu motoryzacyjnego podréznego, po-
ziomu i stylu zycia w miastach, a ich warto$ciowanie jest
indywidualna kwestig kazdego uslugobiorcy. Dlatego tez
nalezy pamietad, ze podobnie jak samo pojecie jakosci row-
niez zakres podstawowych cech jakosci ulega ciagglym pro-
cesom ewolucji i hierarchizacji, co oznacza, ze nieustanne
pozyskiwanie wiedzy w tym zakresie jest koniecznoscig
w celu skutecznego zaspokajania ich potrzeb.

Ustaleniu zbioru cech opisujacych jakos¢ ustug trans-
portu publicznego poswiecono wiele badari empirycznych
oraz wywodow teoretycznych. Przy ocenie jakosci ustug
klienci nie postuguja sic bowiem jednym sprawdzonym
standardem normatywnym. Na podstawie analizy prac
ukazujacych sie w latach 1970-1990, W. Starowicz doko-
nal ujednolicenia gléwnych cech jakosci, ktére mozna po-
traktowaé jako punkt wyjsciowy do rozwazad na temat

% . Starowicz, Ksztattowanie jakosci. .. op. cit., s. 60; H. Babis: Ksztaltowanie jako-
i towarowych wustug transportowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Szczecinskiego,

op. cit., s. 33; A. Sambor,

Mozliwosci poprawy jakosci. .. op. cit.; ]. Figura, Jakos¢ ustug... Op. Cit., s. 22.

Szczecin 1986, s. 59; Jakoi¢ ustug turystycznych. ..

W. Starowicz, Ksztaltowanie jakosci... op. cit., s. 60; Transport miejski. Ekonomika
i organizacja pod redakcja O. Wyszomirskiego, Wydawnictwo Uniwersytetu
Gdanskiego, Gdafisk 2008, s. 66; D. Rucitiska, Marketingowe ksztattowanie rynku
ustug transportowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdariskiego 2001, s. 129.

o
]

R. Kolman, Kwalitologia. Wiedza o riznych dziedzinach jakosci, Wydawnictwo Placet,
Warszawa 2009, s. 214; Commission of the European Communities, The Citizens’
Network. Fulfilling the Potential of Public Transport in Europe. Communities Green Paper,
COM(95) 601 final; A. Rudnicki, Jakos¢ komunikacji miejskicj, Zeszyty Naukowo
— Techniczne Oddziatu SITK w Krakowie Nr 71, Krakéw 1999, s. 39—44; EN
13816:2002 Transportation — Logistics and services — Public passenger transport — Service
quality definition, targeting and measurement, European Standard, April 2002.

w
b

W. Starowicz, Jakoi¢ przewozéw w miejskim transporcie zbiorowym, Wydawnictwo
Politechniki Krakowskiej, Krakéw 2007, s. 33.

W. Starowicz, Jakos¢ ustug w publicznym transporcie pasazerskim. Charakterystyka nowej
Polskiej Normy (cz¢¢ 1), , Transport Miejski i Regionalny”, 2004, nr 10, s. 29.
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kierunkéw ich ewolucji w czasie. W grupie wymienianych
cech jakosci ustug przewozowych znalazly sie:

e predkosé podrézy — uwzgledniajaca czas dojscia do/z
przystanku i przesiadania sie,

e masowos¢ — rozumiana jako pozadana wielko$¢ jedno-
razowego przewozu i duza czestotliwo$¢ kursowania,

e tanios¢ — majaca odzwierciedlenie w pozadanym
koszcie podrézy,

e bezpieczefistwo — majace na wzgledzie brak zagroze-
nia wypadkami oraz przestepstwami w czasie podré-
zy (czesto rozszerzane kryterium o pozadany poziom
wygody podrézowania),

e dostepnosé,

e bezposrednios¢ — mozliwosé podrézowania bez ko-
niecznosci przesiadania sie,

e niezawodno$¢ — czyli pewno$¢ odbycia podrézy,
zgodnie z rozkladem jazdy?.

Dostepnosé¢ Predkosé

Jakosé ustug
przewozowych
Niezawodnos¢

Bezposredniosé

Czas podrozy

Rysunek 3. Klasyczne ujecie cech jako$ci ustug przewozowych
Zrodto: W. Starowicz, Ksztaftowanie jakosci. .. op. cit, s. 63.

W 1995 r. Komisja Europejska opublikowala Zielona
Ksiege zatytulowang Sie¢ obywatelska. Wykorzystanie po-
tencjalu transportu publicznego w Europie, w ktérej zapre-
zentowano liste cech jako$ci wymaganych do spelnienia
przez transport publiczny. W rozumieniu Komisji Euro-
pejskiej na transport publiczny wysokiej jakosci wplywaja:

e dostepnos¢ systemu (dla 0s6b niepelnosprawnych, do
pojazddéw, do innych §rodkéw transportu, do réznych
obszaréw miast),

o taryfa biletowa (atrakcyjna oplata za przejazd),

e bezpieczeistwo (spelnienie okreslonych kwalifikacji
personelu oraz zachowanie minimalnej liczby perso-
nelu na zmianie),

o uzyteczno$¢ podrézy (czas przejazdu, niezawodno$é
i czestotliwo$¢ kursowania, czystosé, komfort podrd-
zy, informacja),

e wplyw na srodowisko (zanieczyszczenia, halas, infra-
struktura).

Z punktu widzenia marketingowego lista cech jakosci
najczesciej redukowana jest tylko do czterech obejmujacych:
bezpieczefistwo, koszt, czas i wygode podrézy*. Taki synte-
tyczny zestaw wypracowal zespél O. Wyszomirskiego w cza-

» W. Starowicz: Ksztattowanie jakosti. .. op. cit., s. 62—63.

3 Transport miejski. Ekonomika i organizacja... op. cit., s. 66.
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sie prowadzenia rozwazan naukowych na temat badan mar-
ketingowych w zakresie preferencji i zachowan transporto-
wych mieszkaficéw miast. W zakresie czasu podrézy miesci
sie kilka cech jakosci ustug przewozowych takich jak: pred-
kos¢ przejazdu, czestotliwosé, punktualnosé, rytmicznoséinie-
zawodnos¢ kursowania pojazdéw, dostepnos$¢ przystankéw
oraz liczba polaczent bezposrednich. Na wygode podrézy
wplywaja natomiast blisko dwie dziesiatki cz¢sciowych kry-
teriéw, zwigzanych przede wszystkim z dostepna oferta bile-
towa, systemem informacji o trasach i rozkladach jazdy, er-
gonomia i komfortem jazdy oraz kulturg obstugi personelu.
Cecha jakosci zwiazana z kosztem podrézy dotyczy prefero-
wanych oplat zaushugi przewozowe, natomiast zwiazanaz bez-
pieczefistwem dotyczy dwdch aspektéw: bezpieczefistwa
drogowego i osobistego.

Ten sam zesp6t badaczy zaproponowal réwniez zbi6r cech
jakosci usthug przewozowych w ujeciu definicyjnym?’. Jest on
zdecydowanie bardziej rozbudowany niz prezentowana lista
w ujeciu marketingowym i obejmuje dziesie¢ cech jakosci tj.:
dostepnosé, czestotliwosé, punktualnosé, rytmicznosé, bez-
posrednio$¢, niezawodnos¢, predkosé, koszt, wygoda oraz
informacja na temat ushug przewozowych.

Wypadkowa badan prowadzonych przez A. Rudnickiego®™
jest natomiast pieciopunktowa lista syntetycznych cech jako-
$ci: dostepnosé, czas podrézy, warunki podrézy, niezawodnosé,
ekologia. Kazda cecha jako$ci proponowana przez A. Rudnic-
kiego stanowi swoista grupe czesci skltadowych. O ocenie do-
stepnosci stanowia m.in. takie elementy jak: dostepnos¢ prze-
strzenna i czasowa, powigzania z innymi $rodkami transportu,
a takze kompletnos¢ informacji, dogodno$¢ systemu taryfowe-
go czy réznorodno$¢ oferty przewozowej. Na czas podrozy
wplywa czas jazdy, czas dojscia do/z przystanku, czas oczeki-
wania na pojazd oraz czas tracony na przesiadki. Warunki po-
drézowania definiowane sg natomiast przez m.in. bezposred-
nio$¢ polaczen, czynniki majace wplyw na warunki dojscia
i oczekiwania na przystanku, wsiadania/wysiadania, przesiada-
nia sie i samej jazdy, a takze czysto$¢ pojazdéw i przystankéw
i kultura personelu. Niezawodnos¢ kursowania pojazdéw
okreslana jest poprzez stabilnos$¢ uktadu linii i rozktadéw jazdy,
regularno$¢ i punktualnosé¢ kursowania pojazdéw, pewnosé
osiagniecia celu podrézy w zaplanowanym czasie, ale tez moz-
liwo$¢ objazdu czy wyboru powiazania alternatywnego.
Skladowymi cechy zwiazanej z ekologia sa oczekiwania zwia-
zane z bezpieczefistwem pasazerdéw oraz wplywem dziatalnosci
transportowej na Srodowisko naturalne (oddzialywanie hatasu,
oddzialywanie wibracji, oddzialywanie spalin, atrakcyjnosé
i przyjazno$¢ przestrzeni ruchu).

Szerszy zbi6r gtéwnych cech jakosci zaprezentowany zo-
stal w Europejskiej Normie EN 13816:2002%. Ich pelna
lista sklada si¢ z trzech poziomdéw: najwyzszy zawiera osiem

L,

37 Funkcj nie rynku jkacji miejskiej pod redakcja O. Wyszomirskiego,
Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 1998, s. 34.

% A. Rudnicki: Jakos¢ komunikacji. .. op. cit., s. 39-44.

% EN 13816:2002 Transportation — Logistics and services. .. op. cit. Na podstawie przed-

stawionych w Europejskiej Normie cech jakosci zostata réwniez sporzadzona lista
odpowiednich cech jakosci w Normie Polskiej.
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syntetycznych cech jakosci, ktérych rozwiniecie i uszczego-
lowienie stanowia czastkowe cechy kolejnych dwéch pozio-
méw. Do o$miu najbardziej ogélnych postulowanych cech
jakosci zaliczono:

o dostepnos¢ czasowo-przestrzenna (odleglos¢ do/od
przystanku, koniecznos$¢ przesiadania sie, zasieg tery-
torialny, niezawodnosé, czestotliwos¢ i czasookres
dzialania),

e dostepnos¢ funkcjonalna (dostepnos$é przystankdw,
stan techniczny przystankéw, pojazdow, latwosé
wsiadania/wysiadania do/z pojazdéw oraz przemiesz-
czania si¢ po ich wnetrzu, dostepnos¢ biletéw),

e informacja (pozyskiwana w warunkach normalnych
lub wyjatkowych),

e czas (zalezny od regularnosci i punktualnosci kurso-
wania pojazdéw),

e troska o klienta (poziom innowacyjnosci ustug, po-
ziom obstugi klienta, umiejetnosci i uprzejmosci per-
sonelu, elastycznosé w stosowaniu i zakupie biletéw),

e komfort (uzyteczno$¢ stosowanych udogodnien,
przestrzen w pojazdach, plynny sposéb prowadzenia
pojazdéw, stylistyka temperatura
i oswietlenie, czystos¢, ochrona przed halasem, zlymi
warunkami atmosferycznymi),

e bezpieczenistwo (zabezpieczenia przed przestepstwa-
mi i wypadkami oraz zarzadzanie sytuacjami wyjat-
kowymi),

e Srodowisko (zmniejszanie zanieczyszczen, oszczedza-
nie zasobéw naturalnych i infrastruktury).

wyposazenia,

Zbiorcze ujecie przedstawionych przez réznych autoréw
cech jakosci utatwia ich poréwnanie (tabela 1). Tabelaryczne
zestawienie pokazuje, ze w znaczacym stopniu syntetyczne
cechy jakosci pokrywaja sie, chociaz mozna zaobserwowad
réwniez pewne rozbiezno$ci. Na przyklad niezawodnosé
niektérzy autorzy uwzgledniaja jako wazna ceche jakosci,
inni pomijaja. Wedlug wiekszosci propozycji koszt podrézy
odgrywa istotna role, cho¢ na liscie Europejskiej Normy
iu A. Rudnickiego sie nie pojawia.

Jednak gdy analizie poddane zostaja elementy skladowe
gléwnych cech jakosci, szybko okazuje si¢, ze zdecydowana
ich wiekszo$¢ zawieraja wszystkie zaprezentowane listy.
Réznica polega na taczeniu okreslonych elementéw czast-
kowych w jeden syntetyczny lub ich przyporzadkowywaniu
do réznych gléwnych cech jakosci wedhlug indywidualnych
doswiadczeri i spostrzezen autordéw. Tak na przyklad do-
stepnos$é, keora przez A. Rudnickiego i w ujeciu klasycz-
nym zostala przedstawiona jako jedna gléwna cecha jako-
sci, w Europejskiej Normie podzielona zostala na trzy od-
dzielne i zdefiniowana jako: dostepno$¢ czasowo-prze-
strzenna, dostepno$¢ funkcjonalna i informacja. Natomiast
w przypadku marketingowego ujecia gtéwnych cech jako-
$ci mozna powiedzied, ze dostepnosé zostala zupelnie pomi-
nieta, ale analizujac juz ich skladowe, okazuje sie, ze do-
stepno$¢ wplywa bezposrednio na czas podrézy i jest jed-
nym z parametréw go opisujacych. Informacja natomiast,
ktéra w ujeciu definicyjnym i na liscie Europejskiej Normy

Tabela 1
Gtowne cechy jakosSci ustug przewozowych wedtug réznych autoréw
.. | 0. Wyszomirski 0. Wyszomirski .
W. Starowicz El'l(r‘:,'“f.'sia (2002) | A.Rudnicki|  (2002) E“;l';':ﬁ::"“
(2001) (139})) Marketingowe (1999) Definicyjne (2002)
ujecie ujecie
Bezpieczen- Bezpieczen-
f = | stwo stwo
Bezpiaczsft Bezpieczenstwo | Ekologia
stwo Wplyw na Ekologia
Srodowisko g
Masowos¢ | Taryfa
Tanio$¢ biletowa b il
Czas
Predkos¢ Czas Czas Czas
4 Predkos¢
Bezposred- . | Wvaoda Warunki Wygoda Troska o Klienta
niosc¢ gé)étr%ciz;osc 18 podrozy Bezposrednio$¢ | Komfort
Rytmiczno$¢
Niezawod- Niezawod- Punktuainost
nosc¢ nosc -
Niezawodno$¢
Dostegpnosc
Dostegpnos¢ €zasowo-
o o i » - B -przestrzenna
ostepno$¢ | Dostgpnosc ostepnosc »
Czestotliwosé Doste.pnosc
funkcjonalna
Informacja Informacja

Zrodto: A. Ciaston-Ciulkin, JakoS¢ ustug transportu publicznego instrumentem zmian kultury mobilnosci
w miastach. Rozprawa doktorska, Uniwersytet Szczecinski 2014.

jest wyodrebniona, wedlug A. Rudnickiego stanowi czes¢
skladowa dostepnosci, a w ujeciu marketingowym wplywa
bezposrednio na wygode podrézowania.

Podobnie jest w przypadku uwzgledniania taryfy przewo-
zowej i elementéw z nig zwiazanych w zestawie cech jakosci
transportu publicznego. Listy syntetycznych cech jakosci za-
proponowanych w Europejskiej Normie oraz przez A. Rud-
nickiego nie zawieraja kosztu/ceny ustugi jako cechy jako-
$ciowej, niemniej jednak koszt/cena uwzgledniana jest jako
jeden z elementéw czastkowych syntetycznych cech jakosci.
W przypadku propozycji A. Rudnickiego koszt/cena stanowi
jeden z elementéw szeroko pojetej dostepnosci. Cecha czast-
kowa zdefiniowana jako dogodno$¢ systemu taryfowego za-
wiera w sobie ceny biletéw, réznorodno$é oferty biletowej,
zakres ulg i zwolnien z oplat, fatwos$¢ nabycia i kasowania
biletu, mozliwos¢ odzyskania zagubionego biletu lub wy-
miany zniszczonego. Proponowane w Europejskiej Normie
syntetyczne cechy jakosci nie wyszczegdlniaja kosztu/ceny
jako odrebnej cechy, ale zawieraja ten element szczegélnie
w obszarze cechy , kontakt z klientem”. Jeden z czgstkowych
elementéw tej cechy stanowi o opcjach biletéw, w ramach
ktérych nalezy uwzglednia¢ ich elastyczno$é, taryfy prze-
woznikéw, bilety bezposrednie (integracja taryfowa), sposo-
by regulowania oplat, stale zasady wyliczania ceny.

Poréwnujac miedzy soba rézne listy istotnych cech jakosci
ustug przewozowych, rzadko zwraca si¢ uwage na ekologie.
Jedynie A. Rudnicki i Europejska Norma uwzgledniaja wplyw
transportu publicznego na $rodowisko w swoich zestawie-
niach. Niemniej jednak réznica polega na tym, iz A. Rudnicki
uwzglednia oddzialywanie miedzy innymi halasu, wibragji
i spalin na pasazeréw transportu publicznego, natomiast
w Europejskiej Normie podejscie do aspektéw ekologicznych
jest zdecydowanie szersze i spéjne z rozszerzonym podejSciem
do jako$ci ustug przewozowych uwzgledniajagcym wymiar
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ekologiczny i spoleczny. Norma Europejska bierze bowiem
pod uwage wplyw transportu publicznego na wielkos¢ emito-
wanych spalin, hatasu, widocznych zanieczyszczen, drgaq, za-
kl6cen elektromagnetycznych czy tez produkowanych odpa-
déw. Bierze réwniez pod uwage wielko$¢ energii oraz prze-
strzeni niezbednej do wykonywania ustlug przewozowych,
promujac w ten sposob $rodki transportu bardziej przyjazne
srodowisku i mniej terenochtonne. Cechy, na ktére zwrécono
uwage w Normie Europejskiej, nalezy traktowaé jako typowe
dla jakos$ci ustug przewozowych, gdyz w mysl prezentowane-
go spojrzenia na jakos$¢ ustug przewozowych ma ona spelniaé
oczekiwania szerszej grupy odbiorcéw niz tylko uzytkowni-
kéw transportu publicznego.

Podsumowanie
Rozwazania na temat ewolucji pojecia jakosci przewo-
z6w dowodza, ze znamienng, a zarazem niezmienna jej
rolg jest zaspokajanie zglaszanych potrzeb odbiorcow.
Zdecydowanej zmianie ulega natomiast spojrzenie na
grupe odbiorcéw zainteresowanych wysokim poziomem
$wiadczenia ustug przewozowych. Ksztaltowanie jakosci
przewozéw na podstawie zglaszanych potrzeb uzytkow-
nikéw transportu jest obecnie niewystarczajace, de facto
przyczynia si¢ do spelniania oczekiwan cho¢ najistotniej-
szej, to tylko jednej grupy odbiorcéw, jakim sa pasazerowie.
W kregu zainteresowania dostawcéw ustug przewozowych
powinny znalezé sie réowniez inne grupy odbiorcéw oraz
ich potrzeby i oczekiwania. Jako$¢ przewozéw powinna
uwzgledniaé i réwnowazy¢ wszystkie, czesto sporne inte-
resy uzytkownikéw transportu i otoczenia oraz przyczyniaé
siec do rozwiazywania waznych i najczesciej trudnych pro-
bleméw spotecznych i ekologicznych w miescie i regionie.
W literaturze mozna spotkac sie z réznymi propozycjami
zbioréw cech opisujacych jakos¢ ustug transportu publiczne-
go. Ich analiza dowodzi jednak, ze niejednokrotnie propono-
wane zestawienia maja wiele elementéw wspdlnych, a roz-
bieznosci, ktére ich dotycza, to przede wszystkim sposéb ta-
czenia okreslonych cech w jedng syntetyczna, a takze pomi-
jania okreslonych cech jako mniej waznych czy uwzglednia-
nia rzadko spotykanych lub wrecz specyficznych. Zazwyczaj
prezentowane zbiory cech jakosci sa zbiezne z podejsciem do
jakosci ustug przewozowych w ujeciu ekonomicznym —
uwzgledniaja gléwnie te aspekty ushug transportu publicz-
nego, ktére sa istotne z punktu widzenia pasazeréw.
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