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Streszczenie. Postulaty przewozowe sa podstawowym kryterium oceny jakosci ustug
transportu miejskiego. Na podstawie kryteriow jakosci i za pomoca badan preferencji
pasazeréw mozna wyznaczy¢ standardy jako$ci. Wsrdd przyktadéw dziatan, zwiazanych
z poprawa jakoSci $wiadczonych uslug znajduja si¢ rozwiazania w postaci uméw
tzw. partnerstwa dla jako$ci. Drugim popularnym na $wiecie rozwigzaniem jest ustalanie
gwarancji standardéw ustug wobec pasazeréw zapisanych w Kkarcie praw pasazera.
W transporcie miejskim jednym z najwazniejszych elementow procesOw zarzadzania jest
kontrola. Wiaze si¢ ona z nadzorowaniem i korygowaniem stanéw rzeczy oraz realizowanych
proces6w, w celu zapewnienia ich przysztej sprawnosci. Niniejszy artykul stanowi pierwsza,
z dwdch czesci.

SERVICE QUALITY STANDARDS IN MUNICIPAL TRANSPORT —
PART 1

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

1. WPROWADZENIE

Jakos¢ ustug definiowana jest jako zestaw kryteriow odpowiednich miar, za ktére
odpowiedzialny jest dostawca ustug, deklarujacy zgodno$¢ z norma [1]. Definiuje si¢ rowniez
nastgpujace elementy jako$ci ustug:

- jako$¢ oczekiwana: poziom jakosci preferowany przez klienta,
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- jakos$¢ docelowa: poziom, jaki zamierza osiagna¢ przedsigbiorstwo,

- jako$¢ dostarczana: poziom jakosci osiagany codziennie, w normalnych warunkach
pracy (z uwzglednieniem wszystkich zaktdocen, niezaleznie od tego z czyjej winy
powstaja),

- jako$¢ odczuwana: poziom jako$ci odbierany przez klienta.

Pomigdzy poszczegdlnymi elementami pgtli jako$ci moga wystgpowac réznice, ktdre sa

interpretowane nastgpujaco [2]:

- réznica miedzy ,,jako$cia oczekiwana” a ,jakoscia docelowa” oznacza, w jakim
kierunku przedsigbiorstwo powinno dazy¢, aby spetni¢ oczekiwania klientéw,

- réznica migdzy ,jakoscia docelowa” a ,jakoscia dostarczana” oznacza zdolno$¢
przedsigbiorstwa do osiaggania swoich celow,

- rbéznica miedzy ,jako$cia dostarczang” a ,jako$cia odczuwang” jest funkcja wiedzy
klienta o ustudze oraz osobistych lub obcych do$wiadczen, dotyczacych ustugi,

- rbéznica migdzy ,jako$cia oczekiwang’ a ,jakoscia odczuwang’ oznacza stopien
zadowolenia (satysfakcji) klienta i nazywana jest tzw. luka jakosciowa.

Ustalenie poziomu jako$ci docelowej polega na ustaleniu standardéw jakosci, do ktérych
dazy przedsigbiorstwo. Porownujac te standardy z osiaganymi wynikami oblicza si¢ jako$¢
dostarczang. Natomiast poziom jakosci oczekiwanej i odczuwanej ustala si¢ za pomoca badan
marketingowych, okreslajacych preferencje i satysfakcje pasazerow ze $wiadczonych ustug.
Przyjmuje si¢ nastgpujaca procedur¢ procesu okreslania profilu jakosciowego od strony
uzytkownikow transportu miejskiego [2]:

- nadanie poszczegdlnym cechom oczekiwanej jakosci ocen w ustalonej skali, oceny te

odzwierciedlaja poziom jako$ci preferowanej przez pasazeréw,

- nadanie ocen w tej samej skali cechom odczuwanej jakosci,

- wyznaczenie luki jako$ciowej, ktéra okresla poziom zadowolenia i satysfakcji
klientéw.

Postulaty przewozowe sa podstawowym kryterium oceny jako$ci uslug transportu
miejskiego. Mozna je przedstawi¢ jako wymagania, zwigzane z zaspokajaniem potrzeb
przewozowych. Ustalenie liczby i rodzajéow zglaszanych postulatow przewozowych jest
przedmiotem wielu badan empirycznych i teoretycznych. Najczgéciej wymieniane sa cztery
podstawowe postulaty przewozowe:

- czas,

- wygoda,

- koszt,

- bezpieczenstwo.

Ranga i hierarchia poszczegdlnych postulatéw przewozowych jest rézna w ocenie
poszczegdlnych uzytkownikéw transportu miejskiego. Nie mozna ustali¢ jednej hierarchii
postulatow obowiazujacej we wszystkich miastach, gdyz jest ona determinowana warunkami
lokalnymi.

W  badaniach preferencji komunikacyjnych, przeprowadzonych przez firmg
Ernst&Young, na potrzeby opracowania wykonywanego na zlecenie KZK GOP, jako
najwazniejsze postulaty przewozowe wskazano: punktualnos$¢, niezawodno$¢, czestotliwose
i bezposrednio$¢ [3]. Badania satysfakcji, przeprowadzone réwnolegle, nie pozwalaja na
wyznaczenie luki jakosciowej, gdyz respondentéw nie pytano o wskazniki jakosci
oczekiwanej i odczuwanej. W wynikach badafh podano jedynie oceny ustug. Wynika z nich,
Ze ankietowani najbardziej zadowoleni sa z czasu dojscia (77% ocen pozytywnych),
a najmniej z liczby wolnych miejsc w szczycie przewozowym (58% ocen negatywnych).

Na podstawie kryteriow jakosci i za pomoca badan preferencji pasazeréw mozna
wyznaczy¢ standardy jakosci. Rozumiane sa one jako zdolno$¢ systemu do spelnienia
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okreslonych wymagan jakoSciowych, stawianych przez klientéw. Standard w wezszym
znaczeniu oznacza réwniez warto$¢ graniczna, zwiazang z okreslong cecha [4].

Okreslone standardy dotycza réwniez stopnia napelnienia pojazdu — czyli granicznej
warto$ci powyzej, ktérej uznaje sig, ze zachodzi przekroczenie dopuszczalnego napetnienia
i konieczne sa zmiany w ofercie przewozowej (uruchomienie dodatkowego kursu lub
zwigkszenie pojemnosci taboru). Warto$¢ dopuszczalnego napetnienia pojazdu jest zwykle
o0 ok. 20-40% nizsze niz nominalna pojemno$¢ pojazdu. Przyktadowo w Gdyni dla autobusu
standardowego o dlugosci ok. 12 metréw i pojemnosci nominalnej ok. 100 miejsc
maksymalne napelnienie wynosi 60 os6b [2].

Wsréd przyktadéw dziatan zwiazanych z poprawa jakosci §wiadczonych ustug znajduja
si¢ rozwigzania w postaci uméw tzw. partnerstwa dla jakosci. Sa to formalne lub nieformalne
umowy migdzy podmiotami zajmujacymi si¢ transportem miejskim, ktérych celem jest
podnoszenie standardéw $wiadczonych ustug.

Drugim popularnym na $wiecie rozwiazaniem jest ustalanie gwarancji standardéw ustug
wobec pasazeréw. W odpowiednim dokumencie (karcie praw pasazera) przedsigbiorstwo
transportowe zobowiazuje si¢ do realizowania ustug na odpowiednio wysokim poziomie
jakoSciowym, a w razie niespelnienia ktéregokolwiek z zapiséw gwarantuje odpowiednia
rekompensatg.

Zapewnienie jako$ci $wiadczonych ustug wiaze si¢ z okreslonymi kosztami, zwanymi
kosztami jakosci. Sa nimi wszystkie te wydatki, ktére ponosi przedsigbiorstwo, aby zapewnié
lub poprawi¢ jakos¢ swiadczonych ustug (tzw. koszty zgodnosci), ale takze te koszty, ktére
przedsigbiorstwo ponosi w zwigzku z niedostateczna jakoScig ustug (tzw. koszty
niezgodnos$ci) [2]. Rozklad kosztéw pomigdzy te dwie grupy, a takze pomigdzy podgrupy
kosztéw, jakimi sa koszty zapobiegania i koszty oceny, w grupie kosztéw zgodno$ci oraz
koszty wad wewngtrzne i zewnetrzne, w grupie kosztéw niezgodnosci, moze ulega¢ zmianie,
w zaleznosci od efektywnos$ci dziatania przedsigbiorstwa i przyjetej strategii. Grupy kosztéw
sa $cisle zalezne od poziomu jakosci i w dlugim okresie czasu zalecana jest minimalizacja
catkowitych kosztéw jakosci.

Celem podnoszenia jakosci §wiadczonych ustug jest wzrost przychodéw ze sprzedazy,
ale takze ksztaltowanie wizerunku przedsigbiorstwa. Z badan przeprowadzonych wsréd
klientéw przedsigbiorstw ustlugowych wynikaja bardzo wazne fakty, ktére obrazuja range
zadowolenia i satysfakcji klienta [5]:

- koszt pozyskania nowego klienta jest pi¢¢ razy wyzszy niz koszt zdobycia lojalnosci

dotychczasowego klienta,

- wzrost lojalnosci klientéw o 5% prowadzi do wzrostu obrotéw przedsigbiorstwa

0 15%,

- jeden niezadowolony klient przekazuje negatywne informacje dziewigciu dalszym
osobom,

- jeden zadowolony klient przekazuje pozytywne rekomendacje trzem Kkolejnym
osobom,

- koszt ponownego uzyskania klienta utraconego wczesniej z powodu niezadowolenia
ze $wiadczonych ustug jest 12-krotnie wyzszy od kosztu pozyskania nowego klienta.

Fakty te pokazuja jak bardzo istotne jest dbanie o jako$¢ $wiadczonych ustug.
Zaniedbania w tym zakresie powoduja bowiem trudne do odrobienia straty wizerunkowe,
przektadajace si¢ na przychody ze sprzedazy ustug. Jednak nie wystarczy jedynie
zapowiadanie zmian, najpierw trzeba mieszkancom zaoferowaé produkt dobrej jakosci —
sprawny system transportowy, a dopiero pdzniej mozna przekonywa¢ do zmiany zachowan
komunikacyjnych [6].



58 J. Jackiewicz, P. Czech, J. Barcik

2. STANDARDY JAKOSCI W PRZEDSIEBIORSTWA CH KOMUNIKA CJI
MIEJSCKIE]J

W  konurbacji goérno$laskiej najwigkszy organizator transportu zbiorowego, czyli
KZK GOP, nie stworzyl dotychczas katalogu standardéw jako$ci ustug przewozowych, ktére
precyzyjnie regulowatyby jaki poziom jakosci jest oferowany pasazerom. Zapisy odnosnie
czesci elementdw systemu, jakoSci znajduja si¢ w umowach przewozowych, zawieranych
z przewoznikami, jednak w duzej mierze sa one dos¢ ogélne, w szczegdlnosci w poréwnaniu
z innymi zarzadami transportu w Polsce. Wsrdd regulacji zawartych w umowach wystepuja
takze takie, ktérych niewypetnienie przez przewoznika nie skutkuje Zzadnymi sankcjami lub
takie, ktérych interpretacja jest bardzo szeroka. Poréwnanie przykladowych standardéw
jakosci, okreslanych przez réznych organizatoréw komunikacji, wypada z niekorzys$cig dla
KZK GOP.

Jednym z podstawowych standardéw okreslanych w kontraktach z przewoznikami sa
parametry taboru, jakim wykonywane sa uslugi przewozowe. Zagadnienia zwiazane
z niektérymi elementami takimi, jak wiek czy pojemno$¢ taboru opisane zostaty w rozdziale
poswieconym kontraktowaniu ustug. Oprécz tych podstawowych parametréw dla zapewnienia
odpowiedniej jakosci $wiadczonych ustug istotne sa tez inne elementy — przede wszystkim
wyposazenie pojazdu i jego oznakowanie. KZK GOP w specyfikacjach przetargowych okresla
bardzo og6lnie wyposazenie pojazdu. Przyktadowe zapisy brzmig [7]:

- liczba miejsc siedzacych w autobusie nie moze by¢ mniejsza niz 20% ogolnej,

wskazanej przez producenta pojemnosci autobusu,

- przedzial kierowcy — faczacy si¢ z wnetrzem pojazdu, umozliwiajacy bezposredni
kontakt kierowcy z pasazerem,

- drzwi pasazerskie — co najmniej dwoje drzwi dla taboru typu B i co najmniej troje dla
taboru typu C; wszystkie drzwi uruchamiane mechanicznie ze stanowiska kierowcy,
spetniajace wymagania techniczne ujgte w Polskiej Normie PN-S-47010,

- kasowniki elektroniczne o min. dziesigciocyfrowym systemie kasowania w iloSci
co najmniej réwnej liczbie drzwi pasazerskich w autobusie,

- lacznos¢ telefoniczna lub radiowa pomigdzy kierujacym autobusem a punktem
dyspozytorskim wykonawcy, majacym tacznos$¢ z policja i pogotowiem ratunkowym
oraz tacznos¢ telefoniczna z zamawiajacym.

Wymienione parametry sa opisane bardzo ogdlnie, brakuje precyzyjnych informacji np. o
tym, jakie maja by¢ miejsca siedzace, jakiej szerokosci drzwi sa dopuszczalne, jak ma
wyglada¢ zabudowa kabiny kierowcy i jaka szeroko$¢ przejScia ma by¢ pozostawiona
pasazerom w przednich drzwiach. Nie ma informacji o sposobie wentylacji autobusu — zapis
w tej kwestii znajduje si¢ jedynie w projekcie umowy i mowi tylko o tym, ze urzadzenia do
wentylacji maja by¢ i ze maja by¢ uruchamiane ze stanowiska kierowcy. Tymczasem problem
odpowiedniej wentylacji staje si¢ coraz powazniejszy [8]. Skutkiem takich zapiséw jest
eksploatacja autobuséw, ktére odbiegaja od przyjetych powszechnie standardéw jakosci.
Sprowadzane sa autobusy wyposazone w waskie jednoskrzydtowe drzwi, utrudniajace
wymiang pasazeréw, w zabudowy kabin blokujace sporg czg$¢ szeroko$ci przednich drzwi
(co w potaczeniu z wymogiem wsiadania pierwszymi drzwiami i okazywania biletu kierowcy
powoduje dodatkowe utrudnienia dla pasazeréw) czy tez catkowicie pozbawione otwieranych
okien w przedziale pasazerskim.

W zakresie oznakowania pojazdu zapisy specyfikacji przetargowych sa réwniez bardzo
ogble —od przewoznikéw wymaga si¢ wyposazenia pojazdu w zestaw tablic kierunkowych
(elektronicznych lub zwyktych w zalezno$ci od postgpowania). Umowa doprecyzowuje, ze na
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tablicach maja si¢ znalez¢ informacje o numerze linii, przystanku koncowym i ,,wazniejszych
przystankach lub miejscowo$ciach na trasie danej linii”. Tym samym, przewoznikom
zezwala si¢ na daleko idaca dowolno$¢ w projektowaniu tre§ci tablic kierunkowych, co
prowadzi do ich nieczytelnos$ci, a czasami do wprowadzania pasazerow w btad. KZK GOP nie
precyzuje bowiem sposobu postgpowania w oznakowaniu kursow okreznych (gdzie
przystanek poczatkowy pokrywa si¢ z konicowym), kurséw wykonywanych trasa wariantowa
(z obstuga dodatkowych przystankéw) czy kurséw o tymczasowo zmienionej trasie
w zwiazku z objazdami lub awariami. Nie sa rOwniez stosowane standardy nazewnictwa
przystankéw. Nie sa tez okreslone parametry tablic, w szczegdlnosci elektronicznych.
Powoduje to instalowanie w autobusach wys$wietlaczy o niewielkich rozmiarach, niskiej
rozdzielczo$ci i przez to nieczytelnej tresci.

Dla poréwnania specyfikacje przetargowe sporzadzane przez ZKM Gdynia i ZTM
Warszawa zawieraja bardzo szczegétowy opis specyfikacji taboru. W Gdyni opis taboru
obejmuje 23 szczegdélowe punkty. W Warszawie opis autobuséw, ktérymi $wiadczone beda
ustugi zajmuje az 12 stron zalacznika do specyfikacji przetargowej. W temacie informacji
pasazerskiej specyfikacja warszawska zawiera rownie szczegdtowy opis w odrebnym
zataczniku (19 stron wraz z graficznymi przykladami). W Gdyni tre$¢ napiséw na tablicach
kierunkowych uregulowana jest zarzadzeniem Dyrektora ZKM. Standardy $wiadczenia ustug
(m.in. w zakresie realizacji rozkladu jazdy, obstugi przystankéw, procedur zwigzanych
z kontrola czy identyfikacji wizualnej) w Gdyni sa precyzyjnie opisane w odrgbnym
zataczniku do umowy. W ramach dazenia do poprawy jakosci pracy personelu zdecydowano,
ze kazdy kierowca jest zobowiazany do zdania testu ze znajomos$ci przepisow taryfowych
i standardéw jakos$ci $wiadczonych ustug. Test organizuje ZKM Gdynia, a uczestnicza w nim
kierowcy zatrudniani przez przewoznikéw [9]. W tabeli 1 zestawiono poréwnanie kilku cech
u trzech organizatoréw transportu [7,10,11].

Tabela 1
Poréwnanie wybranych standardéw jako$ci ustug u trzech organizatoréw
transportu zbiorowego

KZK GOP ZKM Gdynia ZTM Warszawa
liczba miejsc siedzacych | liczba miejsc siedzacych (dla | liczba miejsc  siedzacych:
w autobusie nie moze by¢ | pasazeréw, siedzenia typu | 40+60 pelnowymiarowych

mniejsza niz 20% ogolnej, | ,,1%2” liczone jako | miejsc; liczba statych miejsc
wskazanej przez producenta | pojedyncze) — co najmniej | siedzacych na  poziomie
pojemnosci autobusu 40 (w tym co najmniej 36 | podtogi (bez podestow z
niesktadanych); bezposrednim dostgpem
charakterystyka miejsc | z podlogi): minimum 10
siedzacych: siedzenia typu | (odrgbny rozdziat
miejskiego, v/ migkka | poswigcony fotelom

wkladka na siedzisku i | pasazerskim)
oparciu, 1 lub 2 siedzenia
usytuowane bezposrednio za
I drzwiami na prawym
nadkolu, przodem do
kierunku jazdy; nie wigcej
niz 4 siedzenia typu ,,112”;
co najmniej 4 siedzenia, w
tym co  najmniej 2
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niesktadane, dostgpne z
poziomu niskiej podtogi (nie
na podestach), w czesci
pojazdu pomigdzy pierwsza
i druga osia

przedziat kierowcy — laczacy

brak wymagan

kabina kierowcy catkowicie

si¢ z wnetrzem  pojazdu, zabudowana; dopuszcza si¢
umozliwiajacy bezposredni przeswit ok. 25 cm migdzy
kontakt kierowcy z gérna  krawedzia  drzwi
pasazerem kabiny kierowcy a sufitem
kabiny
drzwi pasazerskie — co | liczba drzwi dla pasazeréw — | uktad drzwi: 2-2-2-2
najmniej troje dla taboru | co najmniej 3 | rozmieszczone
typu C; wszystkie drzwi | uruchamianych rOwnomiernie  na  calej
uruchamiane mechanicznie | mechanicznie, zdalnie | dlugo$ci  prawej  S$ciany
ze stanowiska kierowcy | sterowanych przez kierowcg; | nadwozia, dopuszczalne
spelniajace wymagania | uktad drzwi dla pasazerow: I | wygrodzenie jednego
techniczne ujgte w Polskiej | drzwi przed pierwsza osia, II | skrzydta pierwszych drzwi
Normie PN-S-47010 drzwi pomigdzy pierwsza i | dla kierowcy; efektywna
druga osia, III drzwi przed | szeroko$¢ drzwi (szerokos¢
trzecia osia, w drugim | otworu drzwiowego
cztonie; IV drzwi za ostatnia | dostgpna dla pasazeréw):
osia  (jezeli  wystgpuja); | 1200 mm (odrgbny rozdziat
szeroko$¢ drzwi w $wietle — | poswigcony sterowaniu
ITi III co najmniej 1100 mm, | drzwiami)
pozostate cO  najmniej
650 mm; w przypadku I
drzwi dwuskrzydtowych oba
skrzydta musza by¢
przeznaczone dla pasazeréw
(przy czym dopuszcza sig
mozliwos¢ niezaleznego
sterowania  kazdym  ze
skrzydet przez kierowcg);
faczno$¢ telefoniczna lub | radiotelefon — pracujacy | pojazdy musza by¢
radiowa pomiegdzy | w strukturze sieci laczno$ci | wyposazone w system
kierujacym autobusem a | radiowej ZKM w Gdyni, w | zapewniajacy bezposrednia
punktem dyspozytorskim | pasmie 400 MHz faczno$¢ radiowa pomigdzy
wykonawcy, majacym prowadzacym pojazd
facznos¢ z  policja i a stanowiskiem dyspozytora
pogotowiem  ratunkowym wykonawcy; stanowisko
oraz taczno$¢ telefoniczna dyspozytora wykonawcy
z Zamawiajacym. oraz stuzby nadzoru
wykonawcy  musza  by¢
wyposazone w bezposrednia
tacznos¢ ze stanowiskiem
zamawiajacego; zalecana

funkcja lacznos$ci w trybie
alarmowym
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brak wymagan liczba okien otwieranych | minimum 50% okien
(przesuwnych lub | bocznych na kazdej stronie
uchylnych) w przedziale | pojazdu musi posiada¢ gérna

pasazerskim — co najmniej 4 | czg$¢ przesuwang; pojazd
w pierwszym cztonie | musi  posiada¢  uchylne

pojazdu i co najmniej 2 w | wywietrzniki dachowe;
drugim; do liczby tej nie | pojazd musi by¢
wlicza sig okien | wyposazony  w urzadzenie
o szeroko$ci mniejszej niz | klimatyzacyjne przestrzeni
900 mm lub wysokosci | pasazerskiej (odregbny
czgsci  otwieranej  okna | rozdziat po$wigcony
mniejszej niz 200 mm; | systemom wentylacji)
liczba uchylnych

wywietrznikow (klap)

dachowych — co najmniej 3
(dopuszcza si¢ 2, pod
warunkiem, ze liczba okien
otwieranych w przedziale
pasazerskim  wynosi  nie
mniej niz 11); w autobusach
z klimatyzacja przedziatu
pasazerskiego dopuszcza sig

zmniejszenie o jeden
wywietrznik wymaganej ich
liczby

Przedstawione zestawienie pokazuje jak bardzo okreslanie standardéw §wiadczenia ustug
odbiega w przypadku KZK GOP od innych organizatoréw transportu. W przypadku Gdyni
i Warszawy z biegiem czasu umowy, a w raz z nimi standardy, sa sukcesywnie modyfikowane
na podstawie biezacych do$wiadczen, w kazdym kolejnym postgpowaniu sa wprowadzane
zmiany wynikajace zarOwno z decyzji organizatora komunikacji, jak i wnioskéw czy
postulatow przewoznikow — w takim zakresie, jaki pozwala na uzyskanie wyzszej jakosSci
ustug. Identyczne standardy dotycza zaréwno uméw zawieranych z przewoznikami
komunalnymi, jak i z przedsigbiorstwami prywatnymi. Efektem tych dziatan jest sukcesywne
podnoszenie jakosci ustug, a co za tym idzie poprawa funkcjonowania transportu zbiorowego
[12]. Staje si¢ on wowczas bardziej konkurencyjny wobec motoryzacji indywidualnej. KZK
GOP w ciagu ostatnich lat wprowadzat jedynie drobne modyfikacje okreslonych standardéw,
niewpltywajace globalnie na poprawg jakosci ustug.

Bardzo niekorzystnym dziataniem, z punktu widzenia jakosci uslug odbieranych przez
pasazerdw jest zaoferowanie pasazerom okre§lonej mozliwosci, a p6zniej karanie ich za to, ze
nie moga z niej skorzysta¢ z powodu bledéw organizatora. Taka sytuacja ma miejsce
w zwiazku ze sprzedaza biletow przez kierujacych. Na liniach KZK GOP kierujacy maja
obowiazek sprzedac bilety — reguluja to umowy zawierane z przewoznikami. Zgodnie z taryfa
przewozowa pasazer ma prawo dokonywaé zakupdéw biletow u kierujacych. Tymczasem
w przypadku braku biletow w sprzedazy u kierujacego pasazer narazony jest na sankcje
z powodu jazdy bez biletu [13,14]. W niektérych miastach m.in. w Gdansku i Krakowie pod
naciskiem opinii publicznej wprowadzono zmiany i zniesiono niekorzystne dla pasazeréw
przepisy [15,16].



62 J. Jackiewicz, P. Czech, J. Barcik

3. IDENTYFIKACJA WIZUALNA PRZEWOZNIKA

Jednym z elementéw strategii marketingowej jest wizualna komunikacja z otoczeniem.
Aby przedsigbiorstwo i jego marka wyrdzniaty si¢ na tle konkurencji i byly pozytywnie
kojarzone konieczne jest opracowanie i wdrozenie systemu identyfikacji wizualne;.
W transporcie miejskim taki system kreuje obraz komunikacji miejskiej w umysle pasazeréw
1 ma za zadanie budowac¢ pozytywne skojarzenia [17]. System identyfikacji wizualnej to zbior
regul, okreslajacych jak nalezy postugiwa¢ si¢ symbolami firmowymi. W transporcie
miejskim, gdzie wystgpuje wiele réznych podmiotéw (organizatorzy, przewoznicy, inne
przedsigbiorstwa) istotne jest, aby system wdrazany byl przez organizatora transportu, a nie
przez kazdego z przewoznikow we wilasnym zakresie. W sktad systemu wchodza symbole
firmy (znak graficzny, logotyp), kolory, dekoracje, typografie, druki (np. papier firmowy),
identyfikatory pracownikéw, stemple, a takze roznego rodzaju materialy reklamowe, tablice
informacyjne, szyldy, opakowania czy tez aranzacja obiektow firmy. W transporcie miejskim
bardzo istotnymi elementami systemu identyfikacji wizualnej jest kolorystyka taboru, ktérym
swiadczone sa uslugi przewozowe, umundurowanie personelu (w tym kierujacych) oraz
informacja pasazerska (przystanki, strony internetowe, a nawet szata graficzna biletow).
System buduje pierwsze skojarzenia klientéw z komunikacja miejska.

W Europie Zachodniej wdrozenie spdjnych systeméw identyfikacji wizualnej jest
standardem. W Polsce nie jest to jeszcze popularne, cho¢ kilka miast skutecznie wdrozyto
takie systemy. Sa wérdd nich Krakow, Poznan i Elblag, obecnie wdraza go Lublin, a liderem
jest zdecydowanie Gdynia. Poza transportem miejskim systemy identyfikacji wizualnej
wdrozone zostaly m.in. przez koncern Veolia Transport, Polski Express czy Koleje
Mazowieckie.

W konurbacji gérnoslaskiej trudno méwi¢ o jakiekolwiek identyfikacji wizualnej. KZK
GOP i MZK Tychy jako organizacje maja okreslone logo i kolorystyke materialéw
firmowych, jednak nie wychodzi ona poza ten zakres. Niektdrzy przewoznicy stosuja
elementy identyfikacji wizualnej, jednak najczgsciej obejmuja one tylko przypadkowo
dobrana kolorystyk¢ pojazdow, zmieniang co pewien czas. Najbardziej zaawansowane
w budowie identyfikacji wizualnej sa firmy PKM Jaworzno i Meteor Jaworzno. Firma Meteor
od poczatku swojego istnienia (1997 rok) wdrozyta jednolite malowanie pojazdéw,
umundurowanie kierowcow i inne elementy. Kolorystyka taboru nawiazywata do firmowego
hasta , Komfort i bezpieczefstwo w komunikacji miejskiej”’, kolor zéity symbolizowat
bezpieczenstwo, a kolor bordowy (wisniowy) — komfort [18]. Przykltadowy autobus w
barwach firmowych przedstawiono na rys. 1. Niestety po zmianach witascicielskich spétki
Meteor zarzucono dalszg budowg marki tej firmy.

Poniewaz komunikacja miejska, z punktu widzenia pasazera, stanowi oferte kierowana do
niego przez organizatora komunikacji (KZK GOP, czy MZK Tychy), a nie poszczegdlnych
przewoznikéw, stad istotne jest, aby budowa¢ marke tego organizatora komunikacji. Oprécz
informacji pasazerskiej, logotypéw, kolorystyki materiatéw reklamowych, itp. najlepiej
uczyni¢ to przez jednolita w skali sieci komunikacyjnej kolorystyke pojazdéw. W miastach,
gdzie przewozy realizuje wigksza liczba przewoznikéw takie dziatania sa wdrozone lub sa
w trakcie wdrazania. Oprécz Gdyni i Warszawy przyktadami sa tu Radom, Lublin, Gdansk
czy Szczecin (w ramach miasta), a z wojewddztwa $laskiego — Rybnik.

W obecnej chwili dla KZK GOP ustugi przewozowe wykonuje ok. 30 przewoznikow
z czego kazdy z nich posiada tabor w co najmniej kilku wersjach kolorystycznych, nawet jesli
stosuje wewngtrznie jaka$ form¢ malowania firmowego. Autobusy sa we wszystkich kolorach
teczy (oprécz barw uznanych za firmowe u danych przewoznikéw funkcjonuje cata gama
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kolorystyki poprzednich wilascicieli pojazdow), tramwaje pozostaly przy tradycyjnych
barwach kremowo-czerwonych, odziedziczonych po WPK Katowice (cho¢ tez z wyjatkiem,
gdyz wagony 116Nd zakupione w latach 2000-2001 pomalowane sa na szaro). Podobna
sytuacja wystepuje w MZK Tychy, pomimo duzo mniejszej liczby przewoznikéw.

Rys. 1. Autobus Solaris Urbino 15 nr tab. 857 w barwach firmy Meteor Jaworzno
(z6tto-bordowy)

Fig. 1. City bus Solaris Urbino 15 number-plate 857 in the colours of Meteor Jaworzno company
(yellow-crimson-dark red)

Wydaje si¢ konieczne wdrozenie jednolitego systemu identyfikacji wizualnej,
obejmujacego przede wszystkim kolorystyke taboru. Barwy taboru komunikacji miejskiej sa
bowiem jednym z najwazniejszych elementéw identyfikujacych miasto (konurbacj¢), z tego
wzgledu, Zze sa widoczne na ulicach i wspéttworza wizerunek miasta (konurbacji).
W przypadku sieci KZK GOP nie jest tatwe ustalenie jednej kolorystyki dla calego obszaru,
gdyz nie mozna tu przenie$¢ wprost barw miejskich z uwagi na duza liczbg tych miast.
Rozwaza¢ mozna barwy kremowo-czerwone, ze wzglgdu na ich tradycyjny charakter (byty
stosowane od lat 50.), barwy piaskowe z niebieskimi elementami, ktére historycznie
stosowane byly na czg$ci taboru tramwajowego przed wojna, az w koncu zaproponowaé
mozna barwy zoétto-niebieskie, ktére wiaza si¢ z barwami Gérnego Slaska i wojewoddztwa
slaskiego (rys. 2). Kazde z tych rozwiazan ma pewne wady, budowa systemu identyfikacji
wizualnej powinna zaja¢ si¢ wyspecjalizowana jednostka.
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Rys. 2. Propozycja kolorystyki taboru w sieci KZK GOP (z6tto-niebieski)
Fig. 2. Suggestion for colour choice for units of transport of KZK GOP network (yellow-blue)
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