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ELEMENTY SKEADOWE KOSZTOW
ZAPEWNIENIA JAKO SCI W PUBLICZNYM
TRANSPORCIE ZBIOROWYM

Streszczenie
Artykut dotyczy wybranych elementéw sktadowychtéaszapewnienia jakei w publicznym
transporcie zbiorowym. Omowiono ogg@lncharakterystyk transportu publicznego. Nagmnie
przybléono jakie cechy decydujo jakaci tej ustugi i jakie niezgod@oi mog; wystpi¢ podczas
realizacji oferty. Na podstawie potencjalnych daiakorygujzcych przedstawiono elementy sktadowe
kosztow zapewnienia jaf@ w publicznym transporcie zbiorowym.

WSTEP

Ksztaltowanie oferty przewozowej w publicznym trpocie zbiorowym wymaga
okreslenia wymaga potencjalnych klientéw tych ustug. Miea stwierdz, ze oferta tych
ustugodawcow (realizatoréw ustug), ktora nie smetmrymaga klientdbw nie zapewnia
pozadanego poziomu jakoi ustug. Jedynie atrakcyjna oferta przewozowazendyé
przedmiotem zainteresowania klienta.

Jaka¢ traktuje s¢ jako wiaciwos¢ zbiorcz, niemianowas, niemierzalg lecz dajca sie
opisywa& i wyznaczé ilosciowo jako wynikowe natzenie oddziatywajcych na m
najistotniejszych czynnikéw [3]. Okilenie wymaga dotycacych jakaci transportu
publicznego nie jest tatwe, gidywiazane g one z ranymi aspektami oceny funkcjonowania
systemu transportowego z punku widzenia jego eléimerak i otoczenia. Inne kryteria
dotyczce oceny jakci transportu okrdi pasaer, miejskie przedsbiorstwo komunikacyjne
— przewanik oraz osoba mieszkaja w otoczeniu systemu transportowego. Ponadtmano
okresli¢ zbidr kryteriow dotyczcych wptywu transportu n@odowisko.

Nie zawsze midiwe jest spetnienie wymagajakosciowych dotycacych transportu
publicznego w rownym stopniu dla wszystkich elemdanze wzgédu na czynniki spoteczne,
srodowiskowe, techniczne i ekonomiczne. Ma stwierdzt z dwym uogdlnieniem,ze
funkcjonowanie miejskiego systemu transportowegari@pjest na pewnym kompromisie
migdzy tym co trzeba, nima i optaca si speinc.

W wielu wypadkach wknie kryteria ekonomiczne powoduyjze oferenci skupiaj Si¢
tylko na niezlkdnych dziataniach w zakresie zapewnienia §akogdyz powoduj one
powstawanie kosztow.

1. CHARAKTERYSTYKA PUBLICZNEGO TRANSPORTU
ZBIOROWEGO

Przez publiczny transport rozumie sistugi, ktére maj nastpujaca charakterystyk[5]:
— 3 dostpne dla wszystkich, podtgjacych indywidualnie bdz grupowo,
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— 3 publicznie reklamowane,

— maja staty rozkitad jazdy i okres dziatania,

— maj state trasy i przystanki lub oktene miejsca wyjazdu i celu, lub oklene
terytorium dziatania,

— maj opublikowan taryfe optat za przejazdy.

Pasaerski publiczny transport zbiorowy ma Zdu znaczenie w obbie aglomeracji
miejskich umaliwiajac szybkie przemieszczanieg¢siluzych potokow pasaerow. Jest on
waznym elementem systemoOw transportowych wielu obsezastinie zurbanizowanych.
Poprawne rozwizania komunikacyjne transportu zbiorowego pozvgate unikngcie wielu
zagraen wspotczesnych miast zgdanych z wypadkami komunikacyjnymi i stratami czasu
powodu kongestii ruchu. Sprawnie dziatj system transportu publicznego stanowi
konkurencg dla transportu indywidualnego. Tylko takie rozmania mog sta sSi¢
konkurencyjne i na tyle atrakcyjne dla potencjamytientow — pasegerow, ktore zapewani
odpowiedni jakas¢ przewozow.

System transportowy stykasi otoczeniem w [4]:

— przestrzeni (w punktach styku np. przystanki, stagjiejsca zatadunku i wytadunku),
— czasie (buforowanie),
— ofercie przewozowej (np. rodzaj technologii przeawych i taboru).

W wymienionych obszarach dotygz/ch punktéw styku systemu transportu publicznego
z otoczeniem naly podpé¢ dziatania zapewnigge zadowalacy poziom jakéci ustug
swiadczonych przez oferenta. Wedlug normy PN-EN 833104 [5] jaké¢ $wiadczona jest
to poziom jakéci oshganej w ugciu dzier po dniu mierzonej z punku widzenia klienta.

W tabeli 1 przedstawiono najw@iejsze jakéciowe wiaciwosci ustug przewozowych. aS
one zwizane z trzema obszarami: przestrzennym, czasowyotyiczcym przedmiotu
przewozu.

Tab. 1. Najwazniejsze jakéciowe wigciwosci ustug transportowych

Zwigzane z odlegktia Zwiazane z czasem Zydane z przedmiotem przewozulj
przestrzeng
— dostpnas¢ do sieci — szybka¢ - masowdgd
transportowe;j — dostpnas¢ w czasie - bezpieczéstwo: czstotliwosé
— bezpdrednic¢ — niezawodné&¢ wypadkoéw i uszkodzeoraz tzw.
— diugas¢ i wydtuzenie drogi | — czestotliwosé bezpieczastwo kryminalne
— przepustowss - rytmicznasé — wygoda paszera (komfort)
- regularnéé - pewnac¢
- punktualng¢, terminowgé - kompleksowséc obstugi

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie [6],[9],[10]

2. KOSZTY ZAPEWNIENIA JAKO SCI W PUBLICZNYM
TRANSPORCIE ZBIOROWYM

2.1. Struktura kosztow jakosci

Do literatury przedmiotu pegie kosztow jakéci zostato wprowadzone przez A.V.
Feingenbauma w latach 50-tych ubiegtego wieku, zpowszechnione m.in. za spraw
publikacji J.M. Jurana. Jedne z pierwszych kommek&h opracowd zawierajcych
zarowno definicje, jak i kategorie oraz elementg#0w jakdci zostato sformutowane przez
ASQ Quality Costs Committee (ASQ — American SocfetyQuality) w 1967 roku [11]. We
wspotczesnej literaturze paje kosztéw jakéci jest definiowane nieprecyzyjnie. Dla
specjalistow z dziedziny zamdzania jakécia, koszty jakéci to element wyodibniony z
0gotu kosztow wiasnych zazanych z wytworzeniem produktéw. Dla ekonomisty Ztgs
jakosci obejmuj sune kosztow poniesionych na wytwarzanie produktéw aed&nej
jakaosci, spetniagcej wymagania odbiorcow.
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Koszty jakaci analizuje s ujeciu mikroekonomicznym, czyli odnosicSie do [7]:

— przedstbiorstw lub innych podmiotow dziakgych na rynku,
— klientow,
— cyklow zycia produktow.

Jednym z pierwszych opiséw kosztow jésiobyt zaproponowany przez Jurana, ktory
dzielit je na 3 grupy: zapobiegania, oceny i brakow

Do publikacji Jurana odnidstcsiWalter Masser, ktérego propozycja stata godstavy
podegcia PAF: prevention, apprisal, failure. Koncepcjaddera zostata rozwita przez
Freemana i Feigenbauma. Ten ostatni na podstawieekaji ekonomicznej jakoi Jurana i
klasyfikacji kosztéw jakéci Massera wyodbnit dwie grupy kosztow jakmi: sterowania
jakoscia 1 btedow. Koszty zwazane ze sterowaniem jalaa traktowane s jak naktady
inwestycyjne, natomiast efekty powstaniaddiw to straty [11],[8].

W koncepcji A. Feigenbauma patmo duy nacisk na odpowiedzialéé producenta za
wyrob oraz na toze koszty jakéci sa generowane tale w otoczeniu przedgiiorstwa.
Podkréla sk takze znaczenie Kklienta i jego wymagaoraz kwestii zaangawania
pracownikéw, dlatego zostata pozytywnie petgjw Japonii i rozwingta w kontekcie Total
Quality Management [11],[8]. Rownolegle Amerylsltie Stowarzyszenie Zadzania
Jakdcia (ASQC) pracowato nad instrukcjami klasyfikowanigwidencjonowania kosztéw
jakosci na potrzeby amerykakiego przemystu. Bazg na m.in. na propozycji
Feingenbauma i Massera zaproponowano (1967 rokjigdddsztow jakéci na cztery grupy:
dziatalngci zapobiegawczej, oceny, niskiej jdko — wewrytrz przedsibiorstwa, niskiej
jakasci — na zewatrz [11].

Model ASQC byt modyfikowany przez Ameryhkskie Stowarzyszenie Sterowania
Jakdcia, jednak jego podstawy, czyli struktura obejaeaj koszty prewencji, oceny idolow
nie zostaty zmienione. Wprowadzane zmiany dotycmgy postrzegania kosztéw prewenciji,
tzn. whczenia do nich kosztéw dziatgjakie powinny podejmowa dziaty marketingu,
projektowania, zapewniania, zadzania, aby zapobiegavzrostowi kosztéw oceny i &dow
[1].

2.2. Koszty zapewnienia jakdci

Koszty zapobiegania wia sie z dziataniami, ktére majnie dopyci¢ do wygenerowania
btedow, a take z identyfikowaniem i eliminowaniem przyczyn poasania b¢déw. Koszty
oceny to naktady przeznaczone na sprawdzenie sp&niwymaga jakosciowych.
Opisywane w literaturze przedmiotu uklady kosztGapewnienia jakeci odnosz sie do
procesu produkcyjnego (Tab. 1).

Tab. 2. Struktura kosztéw zapewnienia jgkd wg Amerykaskiego Stowarzyszenia Zadzania
Jakacia (ASQC), P. Crosby'ego i A. Feigenbaum’a

Struktura kosztow jakei Koszty jakaci wg Crosby’ego Koszty jakési wg Feigenbaum’a
wg ASQC

Koszty zapobiegania i oceny Koszty dostosowania rostenia jakdcia
Zapobieganie Zapobieganie Prewencja
Planowanie jakéi Przeghd projektu Planowanie jakéci
Sterowanie jakéria Kwalifikowanie produktu Kontrola procesu
Projektowanie metod pomiarui |Kontrola wstpna Zarzdzanie i rozwoj systemu
urzadzen kontrolnych Zorientowanie na jakg dziatu jakasci
Szkolenie personelu inzynierii Weryfikowanie projektéw produkty
Inne koszty zwjzane np. Program kontroli (w kontelécie wymaga i oczekiwa
konserwacji maszyn Ocena dostawcow klienta)
Ocena Seminaria jakéciowe Oceny
Préby i kontrola materiatow Przeghd specyfikaciji Ocena jakéci zakupionych
wejsciowych Badanie zdolnéci proceséw materiatdw
Laboratoryjne proby odbiorcze  |Narzdzia kontroli Badania laboratoryjne materiatow
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Kontrola produktow

Organizacja i materiaty do prob
Atestowanie wyrobow
Konserwacja i kalibrowanie
przyrzadéw kontrolno-pomiarowyc
Ocena jakéci materiatow

Cze$ci w magazynach

Treningi operacyjne
Uzgadnianie planowania
Program zera defektow
Audyty jakasci

'Berwis zapobiegawczy
Oceny

Kontrola i badanie prototypow
Analiza specyfikacji produkcji
Nadzéw nad dostawcami
Kontrola i badania zevgtrzne
Zatwierdzanie produktu
Zatwierdzanie procesu kontroli
Kontrolowanie pakowania
Statusu kontroli i pomiaréw

wejsciowych

Kontrola sprztu pomiarowego
Czynndci badawcze i kontrolne
Ocena spetnienia wymaga
technicznych wyrobu
Sortowanie partii wyrobéw na
zgodne i niezgodne z wymaganiami
Samokontrola

Przygotowanie spetu kontrolno-
pomiarowego

Materiaty do badai kontroli
Audyty jakaci

Ocena dokonywana przez
zewretrzne jednostki
Eksploatacja wyposgania
informujacego o jakéci produktu i
procesu

Czynnaci, ktérych wynikiem jest
dopuszczenie produktu do
eksploatacji
Badania
eksploatacji

prébne produktu W

Zrodio: [11],[8]

Wiele dziata realizowanych w celu zapewnienia jakowyrobu jest odpowiednich ta&
w odniesieniu do zapewnienia j&ko ustugi, w tym ustugi zwizanej z masowym
transportem publicznym. Aby przypésatypy kosztow zwizanych zapobieganiem
wystepowania niezgodrigi i z ocen jakdsci ustugi, poréwnano cechy wyrobu i ustugi

(Tab. 2).

Tab. 2. Poroéwnanie cech wyrobu i ustugi

Cecha Wyréb Ustuga

Posta&/forma Materialna poséa policzalnG¢ Niematerialny charakter — ustuga jako
dziatanie, proces

Mozliwos¢ Odtwarzalné¢ whasciwosci, mazliwosé Brak maliwosci wielokrotnego pomiaru

wykonania pomiaréw wykonania pomiaru wielokrotnie

Mozliwos¢ Mozliwos¢ przechowywania jako zapas Nietrwatobrak maliwosci

przechowywania magazynowania

Kontakt mgdzy
dostawa, a odbiorg

Zazwyczaj brak kontaktu rgilzy
producentem, a klientem

Ustugodawca i ustugobiorca zwykle raaj
bezpdgredni kontakt

Prawo wtasn£ci Mozliwos¢ nabycia prawa whaskoi do

wyrobu

Brak maliwosci nabycia prawa wiasioi
do ustugi

Wynik Jednoznaczny efekt, zgodda

rysunkiem technicznym

Niejednorodny wynik, np. wytwor
intelektualny, utwér, a tale wyréb w
sensie materialnym, np. ustuga
wybudowania nieruchonsoi

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie [2]

Nalezy podkréli¢, ze publiczny transport zbiorowy polega rsaviadczeniu ustug
przewozowych, ale ich efekt jest uzalony od zastosowanych obiektow fizycznych, np.
tabor, system informacji pagerskiej. Dzeki temu czé¢ aspektdw wplywajcych na
zadowolenie klienta mma obiektywnie ocefii wielokrotnie zmierzy, np. stan techniczny
pojazdow, zgodrid realizacji zada z rozktadem jazdy, komfort. W celu zapewnienia
pozadanego poziomu ustug transportowych realizugeksinkretne dziatania. Powodupne
powstawanie kosztéw zedanych z odpowiednimi dziataniami zapobiegawczyhaib( 3).
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Tab. 3. Przykiadowe koszty zapewnienia z7gdanego poziomu cech ustug transportowych w
publicznym transporcie zbiorowym

Obszary powstawania

kosztéw zapewnienia

Lp Cecha ustugi transportowej o .
odpowiedniego poziomu cechy
. . Infolinia, punkty informacji paseerskiej, serwis

1 Informacja paseerska .

internetowy

. Siet punkdéw styku z otoczeniem — przystankow

2 Dostpnaic przestrzenna zapewniajca dobry dosgp dla paszerow
3 Zgodnd¢ czasowa z rozktadem Wysokagsiotliwosé i punktualngé polaczen
4 Bezpieczéstwo realizacji przewozow Odpowiedni system obstugowo-naprawczy system

monitoring, ochrona.

[«

Zrodio: opracowanie wiasne

Do

identyfikacji kosztow niezgoddo generowanych podczas realizowania ustug

zwiazanych z transportem publicznym przeprowadzono ianallybranych proceséw w
realizacji ustugi zbiorowego transportu publiczne@ab. 4). Analiza ta wzorowana na
metodzie FMEA (Failure Mode and Effect Analysig)ssiwana jest na etapach projektowania
lub doskonalenia wyrobow, procesow, ustug i ma ela aentyfikacg przyczyn i skutkow
potencjalnych niezgodioi (wad). Na kadym wybranym etapie procesu zaproponowano
odpowiednie dziatania zapobiege¢ powstawaniu kosztéw niezgodob Przeprowadzenie
tych dziata powinno spowodow@ ze nie wysipia wady w procesie i nie c¢ozie
konieczndci przeprowadzania dziat&orygupcych, a w¢c ustugodawca nie poniesie start z
tytutu braku jakeci.

Tab. 4. Analiza wybranych proceséw w realizacji ustugi zbiwego transportu publicznego

ve

Lp. | Etap procesu Wada Potencjalne koszty daitaygupcych |Dziatania zapobiegawc
Badania rynku |Zebrane informacjWewngtrzne koszty niezgodnéci: - zapewnienie
nie odpowiadaj |- koszty wynagrodzenia zespotu reprezentatywnii
rzeczywistdci projektupcego badania, danych
- koszty przeprowadzenia powtornej |- przeprowadzenie batl
1 analizy rynku: projektowanie bafla pilotazowych
opracowanie naezlzi do zbierania - walidacja wynikow
danych,
- wynagrodzenia dla ankieterow, koszty
analizy danych .
Projektowanie |Rozktad jazdy nie |Wewngtrzne koszty niezgodnéci: - przeghd i weryfikacja
dostpnaci jest adekwatny do|- koszty jak w etapie 1, projektu
5 czasowe;j i rzeczywistych - dodatkowo koszty powtérnego
przestrzennej |wymaga klientow |projektowania dogpnasci czasowej i
oferty (rozktad |lub/i infrastruktury |przestrzennej lub wprowadzania zmian w
jazdy) projekcie.
Dobérsrodkéw |Zbyt mate lub zbyttWewngtrzne koszty niezgodnéci: - weryfikacja planu
transportu do  |duze zapetnienie |- koszty jak w etapie 1 2, realizacji zada
3 |realizacji zadA |pojazdu - wynagrodzenia zespotu zajmoggo st |przewozowych
przewozowych ponowry organizacj i doboremérodkdw |- prébne przejazdy prz€
transportu wprowadzeniem ustugi
Przygotowanie |Niedostateczna |Wewngtrzne koszty niezgodnéci: - kanat informacji
informacji o informacja o - wynagrodzenie dla ekspertow zwrotnej, np. infolinia
ofercie ofercie zajmupcych sé ponowny analiz, - zapewnienie
przewozowej |przewozowej dla |problemu, reprezentatywnii
4 klienta - koszty projektowania nowychiodkéw |danych do projektowan

przekazywania informacji,
- koszty wykonania materiatéw
informacyjnych.

systemu informacyjneg
i marketingu
(uwzgkdnienie
oczekiwa wszystkich
grup klientow)

|®)]
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Swiadczenie Zaktécenia w Wewnetrzne koszty niezgodnéci: - prawidtowy system
ustugi realizacji zada - koszty napraw wyposgania systemu |obstugowo-naprawczy
przewozowej transportowego, systemu transportowego
(realizacja - koszty usuwania skutkéw wypadkow |- regularne przegtly
zada) komunikacyjnych, taboru kolejowego —
- koszty przeprojektowania ustugi (punktapobieganie awariom
1,2,3). taboru
5 Zewnetrzne koszty niezgodnéci:
- koszty zwizane z obstugreklamacji |- informowanie klienta g
klientow i ewentualnych zalen, biezacych utrudnieniach
- koszty utraty klientow na rzecz np. system informacji
substytucyjnych form komunikaciji, przystankowej,
- koszty pozafinansowe dla klientéw, |monitory, zegary
zwiazane ze skutkami zakltae odliczapce realny czas
do przyjazdu pojazdu

Zrodio: opracowanie wiasne

PODSUMOWANIE

Koszty zapewnienia odpowiedniego poziomiwiadczonych ustug wia Sic z
dziataniami, ktdre majnie dopyci¢ do wygenerowania blidw, a take z identyfikowaniem i
eliminowaniem przyczyn powstawaniacthéw. Potencjalne koszty dziatakorygupcych
mozna wyeliminowa dziataniami zapobiegawczymi. Gdy z wyprzedzeniespobiegamy
powstawaniu potencjalnych strat to nigae generowane. Dziatania te réwing zrodiem
kosztow, lecz pozwalaj na podniesienie poziomu jada@ ustugi swiadczonej przez
przewanika i postrzeganej przez klienta. Watikosztow zapobiegania jest zdecydowanie
nizsza nk wartag¢ kosztow poniesionych na wyeliminowanie skutkow warbdatkowo
dzigki zapobieganiu mma unikm¢ utraty wizerunku, negatywnej opinii klientow.
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SELECTED ELEMENTS OF CONFORMITY
COSTS IN THE PUBLIC TRANSPORT

Abstract
Paper is about selected elements of conformity.cbbe general characteristics of public
transport is discussed. Presents the charactesdtietermining the quality the public transport and
what kinds of failures may occur during the implatagon of the offer. On the basis on potential
corrective actions the selected elements of quaisurance are presented.
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