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Abstract

The assessment of the quality of public transport services is carried out from differ-
ent points of view: the users, the principals (the organizer), service providers (operators)
and independent conformity assessment bodies and certification bodies. The aim of this
study is to determine if the ZTM Poznan specifies the demands for quality, as expressed
in the policies of the agglomeration, in public tenders, aims to enforce the demands of the
transport policy contained in the transport plan and that it works in the direction of the
intended standard of the services provided.

Key words: quality of public transport, public transport services, the quality of ur-
ban transport in Poznan

Wybor srodka transportu celem dotarcia z punktu A do punktu B jest
determinowany przez rézne czynniki. Do najwazniejszych zaliczy¢ nale-
zy: cel podroézy (np. do domu, w sprawach zawodowych, do pracy, do
miejsca nauki, na zakupy), indywidualne przyzwyczajenia, czas podrdzy,
jakos¢ infrastruktury komunikacyjnej, koszty przejazdu, mozliwo$¢ po-
zostawienia samochodu lub roweru w bezpiecznym miejscu, mozliwo$¢
komunikacji alternatywnymi §rodkami transportu, w tym przede wszyst-
kim komunikacjg miejska Iub rowerem. To, czy do punktu docelowego
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podrozy pojedziemy samochodem, czy skorzystamy z komunikacji pu-
blicznej decyduja m.in.: indywidualne przekonanie o wyborze przyja-
znych dla $rodowiska form przemieszczania sie, cel i czas podrdzy,
komfort podrozy, mozliwos¢ odbywania podrozy intermodalnych, czas
oczekiwania na tramwaj, autobus, metro, trolejbus; brak uprawnien do
prowadzenia samochodu; brak samochodu, odleglo$¢ przystanku komu-
nikacji publicznej od miejsca zamieszkania; konieczno$¢ przesiadania
si¢; wykorzystywanie samochodu jako narzgdzia pracy; przewoz dzieci;
brak uciazliwego towarzystwa innych osob; przewoz rzeczy lub zakupow;
wygoda; koszty podrozy; dostep do sieci sprzedazy biletéw komunikacyj-
nych; czestotliwos¢ kurséw komunikacji publicznej, informacja pasazerska,
subiektywne poczucie bezpieczenstwa w podrozy. Przedstawione elementy
mozna zaszeregowa¢ do kategorii subiektywnych i obiektywnych przeko-
nan, na podstawie ktorych mieszkancy miast definiujg jako$¢ transportu
miejskiego. Ocena jakosci ustug publicznego transportu zbiorowego (dale;j:
PTZ) jest dokonywana z ré6znych punktow widzenia: uzytkownikow, zlece-
niodawcow (organizatora), ustugodawcoéw (operatoréw) i niezaleznych
jednostek oceniajacych i/lub certyfikujacych. Od niej zalezy to, czy publicz-
ny transport zbiorowy w ukladzie miejskim czy aglomeracyjnym stanie
sie alternatywnym dla samochodu sposobem zaspokojenia codziennych
badz okazjonalnych potrzeb transportowych mieszkancow.

Problem badawczy niniejszego opracowania autor okresla nastepuja-
cym pytaniem: czy Zarzad Transportu Miejskiego Poznan w umowach
o $wiadczenie ustug w zakresie PTZ okresla wybrane elementy polityki
jakosci transportu publicznego w aglomeracji poznanskiej, dazy do egze-
kwowania postulatow przewozowych zawartych w planie transportowym,
a przez to dziata w kierunku zamierzonego standardu swiadczonych ustug.

W pierwszej czgsci opracowania autor dokonat krétkiej charaktery-
styki zasad organizacji PTZ na terenie aglomeracji poznanskiej. Nastep-
nie poddat analizie wybrane koncepcje badan nad jako$cig w transporcie
publicznym. Analiza zostang objete wybrane postulaty przewozowe w kon-
tekscie tych, ktoére w swojej polityce jakosciowej stosuje ZTM Poznan.
Tym samym przedmiotem opracowania be¢da te aspekty jakosci w PTZ,
na ktore najwigkszy wptyw maja organizator i operator PTZ.

W zakonczeniu autor przedstawil wnioski, w ktorych udzielit odpo-
wiedzi na pytanie zawarte w problemie badawczym poprzez weryfikacje
hipotezy: postulaty przewozowe ZTM Poznan formutowane w umowach
o $wiadczenie ustug w zakresie PTZ i ich kontrola definiujg zamierzong
jako$¢ ustug transportowych oraz monitorujg $wiadczone ustugi. ZTM
podejmuje dzialania organizacyjne na rzecz diagnozy postulowanej
przez klientéw jako$ci ustug oraz ich oceny ustug $wiadczonych. Pod-
czas zbierania, opracowywania, weryfikacji materiatu badawczego oraz
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formutowania wnioskdéw autor stosowal nastepujace metody: monogra-
ficzna (por. Apanowicz 2000: 99), techniki badawcze: zbieranie danych
za pomocg wywiadow, analize jakosciowg dokumentow.

1. Zasady organizacji publicznego transportu zbiorowego
na obszarze aglomeracji poznanskiej

Obszar aglomeracji poznanskiej jest zasiedlony przez ok. 900 tys.
mieszkancow, ktorzy zamieszkujg Poznan i 17 gmin oSciennych. Za zarza-
dzanie i1 organizacj¢ komunikacji publicznej odpowiada Miasto Poznan,
ktore zawarto w tym celu stosowne porozumienia migdzygminne'. Celem
biezacego administrowania siecig polaczen tramwajowych i autobusowych
na obszarze objetym podpisanymi porozumieniami Miasto Poznan powota-
fo wyspecjalizowanag jednostke organizacyjna: Zarzad Transportu Miejskie-
go. Zarzad wypemhia zadania przewidziane dla organizatora publicznego
transportu zbiorowego w Ustawie o publicznym transporcie zbiorowym
(Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r....). Do podstawowych zadan ZTM Po-
znan nalezy ponadto: realizacja polityki transportowej Miasta Poznan, orga-
nizacja publicznego transportu pasazerskiego, realizacja procesow inwesty-
cyjnych z zakresu infrastruktury transportowej oraz administracja zadan
transportowych. Z chwilg objecia przez ZTM jednolitymi zasadami organi-
zacji PTZ gmin aglomeracji poznanskiej mozna traktowa¢ te jednostke
w kategoriach podmiotu odpowiedzialnego za diagnozowanie i zaspokaja-
nie potrzeb komunikacyjnych w zakresie transportu publicznego na terenie
migjskiego obszaru funkcjonalnego Poznania. Aktualny zasigg integracji
publicznego transportu zbiorowego przedstawia rysunek 1.

Miasto Poznan nie jest organizatorem PTZ dla gmin: Tarnowo Pod-
gorne, Buk, Steszew, Kostrzyn, Kleszczewo. Buk, Steszew i Kostrzyn to
gminy, ktére w ogole nie sg organizatorami PTZ. Mieszkancy dojezdza-
jacy komunikacja publiczng do Poznania z Kleszczewa, ze Swarzedza i z
Tarnowa Podgornego® do pracy, szkoty czy w celach rekreacyjnych zo-

! Brakujacym elementem transportu pasazerskiego na obszarze aglomeracji poznan-
skiej jest zintegrowany w ramach jednej taryfy biletowej transport kolejowy. Co prawda
mieszkancow podpoznanskich gmin dowoza do Poznania rdzni przewoznicy kolejowi,
w tym spotka Koleje Wielkopolskie, jednak projekt kolei metropolitalnej w dalszym
ciggu nie jest realizowany w taki sposob, jak dziata np. system komunikacji aglomera-
cyjnej na terenie przyktadowo aglomeracji warszawskiej czy berlinskie;j.

2 Gmina Kleszczowo podpisata porozumienie migdzygminne z miastem Poznaniem
ws. wspolnej komunikacji, ktore weszto w zycie z dniem 1 listopada 2017 r. Wigcej na:
http://ztm.poznan.pl/pl/aktualnosci/integracja-transportu-publicznego-miasta-poznania-i-
gminy-kleszczowo-najczesciej-zadawane-pytania-i-ospowiedzi-na-nie (20.11.2017).
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bowigzani sg dokona¢ zakupu dwoch biletow, optacajac przejazd na
podstawie dwoch taryf przewozowych.

Modele organizacji transportu zbiorowego
w aglomeracji poznanskiej w 2015 .

gmina
ana Godlin:

gmina
Kostrzyn

[ Gminy. dia kiorych organizatorem jest Miasto Poznan

Gminy, dia ktérych organizatorem jest gmina oraz Miasto Poznar
Gminy, dia ktorych organizatorem jest gmina

Gminy, ktére nie organizuja transportu zbiorowego

Rysunek 1. Zasieg integracji publicznego transportu zbiorowego
na podstawie porozumien miedzygminnych z Miastem Poznaniem

Zrodto: P. Snuszka, W. Miechowicz, ZTM Poznan, grudzien 2015.

ZTM jako organizator zleca przewozy pasazerskie operatorom
w mysl rozwigzan przewidzianych w Ustawie o publicznym transporcie
zbiorowym z grudnia 2010 r., tj. na podstawie bezposrednio zawartej
umowy na $wiadczenie ustug. Sposrod gmin aglomeracji poznanskiej
pie¢ gmin przekazato na rzecz Poznania wszystkie zadania i kompeten-
cje w zakresie transportu zbiorowego, osiem gmin dokonato przekazania
czesci kompetencji dotyczacych wybranych linii komunikacyjnych, za$
dwie gminy zachowaly swoje kompetencje i organizuja transport zbio-
rowy wedlug whasnych zasad. Kolejne etapy rozwoju wspotpracy gmin
w obszarze publicznego transportu zbiorowego wraz z danymi dotycza-
cymi dotacji i liczba linii podmiejskich ilustruje tabela 1.

Tabela 1. Stan integracji transportu zbiorowego w latach 2009-2015

Stan integracji transportu zbiorowego w latach 2009-2015

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Liczba gmin
z porozumie- 3 8 8 8 9 11 13
niami
Praca przewo-
zZowa poza 290247 | 916667 |1456295(1975912| 2935678 | 3685099 | 5047 169
Poznaniem [km]
WysokoS¢ 1639762 | 3835977 | 5606 617 | 7390627 | 13505010 | 18235796 | 26 105249
dotacji [PLN]
Liczba linii

S 6 12 20 20 29 35 46

podmiejskich

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych otrzymanych z ZTM Poznan.
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Jednym z wazniejszych czynnikéw ulatwiajacych podrozowanie
srodkami publicznego transportu zbiorowego, i tym samym elementem
eliminujacym wczesniej wystepujace bariery dostepnosci, jest wdrozenie
i egzekwowanie jednolitych zasad organizacyjnych, jak np. wspolnego
regulaminu przewozu, jednej taryfy biletowej, realizacja ustug na pod-
stawie jednolitych standardow. Wprowadzenie na terenie aglomeracji
jednej taryfy przewozowej i jednego regulaminu przewozowego dla po-
faczen zarzadzanych przez ZTM Poznan jest pierwszym krokiem do inte-
gracji komunikacji publicznej i stanowi wazny element oceny jej jakosci.
Pomimo tych udogodnien podzial modalny podrozy na terenie Poznania
i powiatu poznanskiego (tabela 2) wskazuje na istotnie niezadowalajacy
udziat komunikacji publicznej w ogélnym bilansie podrozy®. Szczegdlnie
niepokojacy jest wysoki odsetek podrozy z powiatu poznanskiego do
Poznania wtasnym $rodkiem transportu — samochodem. Skutkuje to zja-
wiskiem kongestii w godzinach szczytu komunikacyjnego. Podobne
zjawisko ilustruje tabela 3, w ktorej ujeto zestawienie podrézujacych do
miejsca pracy w Poznaniu. Jakkolwiek w Poznaniu udzial podrozy
transportem indywidualnym do pracy to niespetna 18% podrdzujacych,
to dla powiatu poznanskiego i jego mieszkancow wynosi ponad 40%
mieszkancow. Przyczyn takiego stanu rzeczy jest wiele. Wsrdd najwaz-
niejszych wymieni¢ nalezy: brak rozwinigtej sieci polaczen w ramach
kolei metropolitalnej, brak pelnej taryfy przewozowej bus + tramwaj +
kolej, czy tez oparcie podrozy aglomeracyjnych w zasadniczej mierze na
systemie polaczen autobusowych i dlugi czas dojazdu do i z Poznania do
Miejscowosci zamieszkania.

Tabela 2. Podzial modalny podro6zy na terenie Poznania i powiatu poznanskiego
(na podstawie ,,Planu Transportowego Aglomeracji Poznanskiej”)

Srodek transportu Poznan POWI,at . | Aglomeracja
poznanski
Samochdd osobowy 38,7% 65,60% 49,70%
Transport publiczny — komunikacja miejska 42,80% 12,30% 30,40%
Transport publiczny — kolej 0,10% 1,70% 0,80%
Transport publiczny — samochod 0,40% 1,10% 0,60%
Rower 4% 5,30% 4,50%

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie ,,Planu Transportowego Aglomeracji Poznan-
skiej” oraz danych otrzymanych z ZTM Poznan.

® Przyczyn tego stanu rzeczy moze by¢ wiele i nie zawsze leza one po stronie ni-
skiej jakos$ci oferowanych ustug.
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Tabela 3. Wykorzystanie srodkéw transportu w dojazdach do pracy
w metropolii Poznan (2012 r.)

Srodek transportu Mieszlfaﬁcy Mieszkaﬁc_;_/ gmin Mieszka_l_r’lcy
Poznania [%)] metropolii [%)] metropolii [%]

Autobus miejski / gminny 24,46 12,20 17,75
Tramwaj 30,57 3,27 15,63
Kolej 3,05 5,80 4,56
Autobus PKS 0,17 5,35 3,09
Transport zakltadowy 0,89 1,63 1,30
Taksowka 1,62 0,14 0,89
Bus: p_rywatnego prze- 0.17 2,08 114
woznika

Samochdd (jako kierowca) 17,08 41,36 30,37
Samochdd (jako pasazer) 8,63 15,17 12,21
Motocykl 0,17 1,93 1,14
Rower 4,67 3,57 4,07
Pieszo 8,45 7,44 7,89

Zrédto: Dokument Strategii ZIT przyjety na mocy uchwaty Rady Metropolii nr 9/2016
z dnia 19 wrze$nia 2016 r., http://zit.metropoliapoznan.pl/zit-dla-miejskiego-obszaru-
funkcjonalnego-poznania/strategia-zit (12.05.2016).

Zaprezentowane w tabeli 3 dane ukazuja niepokojace zjawisko,
ktore jest zrodtem kongestii na drogach dojazdowych do Poznania.
Ponadto dowodza, iz oferta przewozoéw aglomeracyjnych nadal nie jest
w stanie wyjs¢ naprzeciw potrzebom transportowym mieszkancow
podpoznanskich gmin.

2. Elementy polityki projakosciowej
w publicznym transporcie zbiorowym

Jako$¢ publicznego transportu publicznego jest jednym z wielu kry-
teriow ksztattujacych preferencje przewozowe mieszkancow miast.
Wsrod pozostalych czynnikow decydujgcych o wyborze komunikacji
publicznej przez mieszkancow w celu realizacji ich potrzeb transporto-
wych wskaza¢ mozna: polityke parkingowa w centrum miasta, nizsze
koszty podrézy komunikacja zbiorowa, zadowalajacy standard ustug,
kongesti¢, indywidualne niedyspozycje, niekorzystne warunki atmosfe-
ryczne, koniecznos¢ licznych przesiadek na trasie do celu podrozy, ko-
rzystanie z samochodu przez innego cztonka rodziny i in. Jako$¢ komu-
nikacji publicznej jest ksztaltowana przez wiele czynnikow. Jest wypad-
kowg dziatan podejmowanych przez zarzadcow infrastruktury komuni-
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kacyjnej, organizatorow i operatorow. Istotny wptyw na ocene jakosci
majg oczekiwania klientow. Czgsto sg one sumg ich subiektywnych do-
$wiadczen i odczu¢. W literaturze przedmiotu wskazuje sie, ze jakos¢
w ustugach publicznego transportu pasazerskiego bazuje na koncepcji
petli ustug (Swiderski 2014: 2529 za: Bruhm 2003: 31).

¢ Punkt widzenia
ustugodawcy

® Punkt widzenia klienta

Oczekiwana
jakos¢ ustugi

Postrzegana

jakos¢ ustugi

J

Wykres 1. Petla ,,jako$¢ ustug publicznego transportu zbiorowego”

e Partnerzy ustug:
przedsiebiorstwo
transportowe,
administracja, policja

* Beneficjenci ustugi:
klienci, spoteczeristwo

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Swiderski 2014.

Kompleksowe badanie jakos$ci transportu miejskiego powinno 13-
czy¢ diagnoze potrzeb klientoéw, ich wymagan dotyczacych poziomu
ustug. Peten obraz da rowniez zbadanie zamierzonej, $wiadczonej i po-
strzeganej jakosci. W opracowaniu tym autor zwraca uwagg tylko na
formalne aspekty polityki jakosciowej, jak np. analize uméw z operato-
rami pod katem okre$lenia i egzekucji standardow jakos$ci. Ponadto zba-
dano inne elementy polityki jako$ci, jak np. stan taboru, przystosowanie
do potrzeb oséb wykluczonych spotecznie, dostosowanie do norm eko-
logicznych. Zwrdécono uwage na dziatania podejmowane przez ZTM
Poznan, ktorych celem jest scalanie oferty komunikacyjnej w aglomera-
cji poznanskie;j.

Wraz z poprawa jako$ci ustug komunikacji publicznej moze wzro-
sna¢ stopien zadowolenia klientdéw, co moze si¢ przetozy¢ na zwiek-
szenie ich liczby. Jakos¢ ksztaltujg przedmiotowe, przestrzenne i cza-
sowe preferencje ustugobiorcow oraz stopien przygotowania i goto-
wos$¢ ustugodawcow komunikacji publicznej do spelniania oczekiwan
klientow. Nalezy przez to rozumie¢ kompilacje oczekiwanej, zamie-
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rzongj i $§wiadczonej jakoSci. Postrzegana czesto przez pryzmat satys-
fakcji klienta, stanowi roéznice migdzy zamierzong a postrzegang jako-
$cig. Ta dziedzina jest najczestszym obszarem badan jako$ciowych
zlecanych przez organizatorow publicznego transportu zbiorowego.
Dobra jako$¢ $wiadczonych ustug PTZ jest tym samym suma wysitkow
organizatora i operatora.

Organizator publicznego transportu zbiorowego ma wptyw na jako$¢
swiadczonych ustug przewozowych poprzez formutowanie i egzekwo-
wanie standardow zawartych w planie transportowym i w umowie prze-
wozowej. W przypadku, w ktorym organizator wylania operatora w dro-
dze zaméwienia publicznego, okreslic nalezy jakos$¢ pozadanych ustug
rowniez poprzez dokonanie odpowiednich zapisow w Specyfikacji istot-
nych warunkéw zamowienia (SIWZ). Operator publicznego transportu
zbiorowego, stosujac si¢ do tych kryteriow, wskazuje poziom zamie-
rzonej jakos$ci, za$ realizujac codziennie swoje ustugi, wypracowuje
poziom jakosci $wiadczonej. Organizatorzy PTZ moga bada¢ jakosc
$wiadczonych ustug na terenie przez nich administrowanym poprzez
zlecanie kontroli podmiotom zewngtrznym, wlasnym stuzbom lub —
najczesciej — zlecajac badania marketingowe. W wigkszych przedsie-
biorstwach transportowych na strazy jakosci §wiadczonych ustug stoi
np. nadzor ruchu. Podnoszeniu jakos$ci operatoréw moze stuzy¢ dazenie
do uzyskania jednego z uznanych certyfikatow systemow jakosciowych,
np. normy 1SO.

Jako$¢ winna si¢ cechowac¢:

— bezpieczenstwem podrozy®,

adekwatng do potrzeb liczba miejsc siedzacych,

odpowiednig liczbg przystankow,

punktualnosciag kursow,

— odpowiednim czasem podrozy i jej tempem,

— powszechnos$cia w dostgpie i regularnoscia w kursach,

— niezawodnoscig taboru, wspolng taryfa przewozowsg dla wielu prze-
woznikow,

— synchronizacja rozktadéw jazdy w punktach przesiadkowych.

Wplyw na okreslenie poziomu jako$ci majg rowniez dziatania za-
rzadcy drogi lub zarzadcy infrastruktury komunikacyjnej, ktorzy poprzez

* Nalezy jednak zastrzec, iz bezpieczenstwo podrozy jest zbiorem wielu czynnikow
dotyczacych przede wszystkim bezpieczenstwa $rodkow komunikacji miejskiej, ich
wyposazenia w infrastrukturg umozliwiajaca korzystanie z nich pasazerom wykluczonym
spotecznie, uprzywilejowanym. Ponadto zauwazy¢ nalezy te czynniki, ktore okreslaja
kryteria bezpiecznej podrézy w komunikacji miejskiej. To takze zespdt czynnikow okre-
$lajacych bezpieczenstwo infrastruktury transportowej wyznaczajacej dostgpnosé komu-
nikacji miejskiej.
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planowanie i realizacje inwestycji drogowych wdrazajg obowigzujace Stan-
dardy infrastruktury komunikacyjnej, np. infrastruktury torowo-sieciowej,
jednolitego 1 czytelnego systemu informacji pasazerskiej, dostosowanie
infrastruktury przystankowej do potrzeb pasazerow. Pozostate czynniki
mogace shuzy¢ jako mierniki jakosci to estetyka srodkow transportu pu-
blicznego, ich przyjaznos¢ dla srodowiska, kultura osobista prowadzg-
cych pojazdy komunikacji miejskiej, dostgpnos¢ punktow zakupu bile-
tow, jasno sformutowany i zrozumiaty regulamin przewozoéw wraz z taryfa
biletowa, nowoczesnos$¢ pojazdu, instalacja zapowiedzi glosowych i swietl-
nych w pojezdzie. Rysunek 2 prezentuje analize jakosci transportu miej-
skiego z punktu widzenia marketingowych postulatow zgtaszanych wo-
bec transportu zbiorowego.

Jakos¢ transportu
miejskiego

Sy

Wygoda

Bezpieczenstwo

© ® @

B - bezpoiredniosé S - odpowiedni standard przystankow

D - dostepnosé W — mozliwosé wypoczynku podczas podrozy

F - czestotliwosé Z — latwosc zakupu biletu

M - informacja K - kultura obstugi

N - niezawodnose L - latwosc wsiadania i wysiadania
(pewnosd) I - inne

P - punktualnosé

R - rytmicznosd
V - predkosc

Marketingowe ujecie postulatéw przewozowych zglaszanych wobec transportu zbiorowego
Zrodie: Transport.Red. Wi Rvdzkowski, K. Wojewodzka - Krdl ...,op. cit., 5. 242;

O.Wyszomirski: Funkejonowanie rvnku ..., op. cit., 5. 33,

Rysunek 2. Jako$¢ transportu miejskiego w ujeciu marketingowym

Zrodlo: Preferencje pasazeréw. .. za: Wojewoddzka-Krél, Rydzkowski (red.) 2010: 242;
Wyszomirski 1998: 33.

Jako$¢ jest kluczowym elementem budowy zintegrowanej oferty
przewozowej. Jak wspomniano, ma na nig wptyw wiele czynnikow i pod-
miotow. Mozna zarzadzac jakos$cig jako sferg relacji migdzy klientem,
operatorem i organizatorem PTZ. Dzialania zarzadcze powinny dotyczy¢
przede wszystkim:

— identyfikacji oczekiwan mieszkancow wobec komunikacji miejskiej,
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— identyfikacji oczekiwan klientow dotyczacych oferowanych ustug,

— diagnozy uwarunkowan formalnoprawnych, finansowych i technicz-
nych,

— ustanowienia i mierzenia celow zarzadzania jakoScig, ich korekty i1 bieza-
cego mierzenia satysfakcji klientow.

Celem takiego zarzgdzania moze by¢ wzrost przychodow ze sprze-
dazy, ale rowniez ksztalttowanie wizerunku przedsigbiorstwa swiadczg-
cego usluge przewozowa, tym bardziej ze popyt na publiczny transport
zbiorowy jest uwarunkowany atrakcyjnoscig oferty i nie odnosi sig¢
tylko i wyltacznie do ustugi przewozowej, ale takze do wielu aspektow
towarzyszacych wykonywanej ustudze (Milenkiewicz, Halicka 2011:
77). Celem nadrzednym jest przygotowanie takiej oferty przewozowe;j,
ktora w maksymalnie mozliwy sposob wyjdzie naprzeciw oczekiwa-
niom klientdow, a przez to bedzie dazyla do wzrostu popularnosci ko-
munikacji zbiorowej.

Na podstawie powyzszej diagnozy i nadania poszczegdlnym pre-
ferencjom jako$ciowym odpowiedniej miary formulowa¢ nalezy po-
stulaty przewozowe, ktore jako kryterium oceny jakos$ci ustug trans-
portu miejskiego stanowig podstawe okre§lenia stopnia zaspokojenia
potrzeb przewozowych. W literaturze przedmiotu (por. Jackiewicz,
Czech, Barcik 2010: 57, zob. tez Rudnicki 1999) najczesciej wymie-
nia si¢, zdeterminowane warunkami lokalnymi, nastepujace postulaty
przewozowe:

a. Czas,

b. wygode,

c. koszt,

d. bezpieczenstwo.

Powyzsze kryteria mozna uzupehié o: ekologie, troske o klienta ro-
zumiang nie tylko jako przyjazny stosunek kierowcy do pasazerow, ale
rowniez w kategoriach dbatosci o pielegnowanie relacji ushugodawca —
ustugobiorca np. poprzez dostepnos¢ informacji, estetyke personelu ob-
stugi, stosowanie rekompensat konsumenckich za odstgpstwa od obo-
wigzujacych standardow i in. Tabela 4 stanowi wykaz postulatow prze-
wozowych rekomendowanych do badan zar6wno w Polsce, jak 1 w pan-
stwach Unii Europejskiej.

Zbior postulatbw mozna usystematyzowac poprzez przypisanie ich
do podmiotéow odpowiedzialnych za realizacje, tj. do zbioru zadan orga-
nizatora i operatora. Range poszczegolnym postulatom nadawac powin-
ny wyniki z regularnych badan nad klientami i mieszkancami miast.
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3. Kryteria jakosci ustug w komunikacji miejskiej
na przykladzie ZTM Poznan

W celu sprecyzowania kryteriow jakos$ciowych stuzacych standary-
zacji ustug, jak rowniez podnoszenia poziomu ich $wiadczenia, przeana-
lizowane zostaty dost¢pne dokumenty, np. plan transportowy dla Pozna-
nia 1 dla powiatu poznanskiego. Za posrednictwem ankiety uzyskano
oczekiwane informacje od organizatora PTZ — ZTM Poznan. Przedmio-
tem zainteresowania byly wybrane kryteria, ktérymi ZTM Poznan po-
sluguje si¢ podczas okreslania jakosci ustug przewozowych. Analizie
poddano réwniez takie parametry, jak np. przyjazno$¢ dla $rodowiska
srodkow transportu publicznego, wiek taboru, standaryzacja przystan-
kéw autobusowych, jakos$¢ informacji pasazerskiej, dostep do $rodkow
komunikacji publicznej dla oséb wykluczonych.

Obowiazujace na terenie Poznania plany transportowe (Plan Zrow-
nowazonego Rozwoju... 2014-2025) i powiatu poznanskiego (Plan Zréw-
nowazonego Rozwoju... 2015-2025) charakteryzuja standardy ushug
przewozowych. Plan dla powiatu poznanskiego dzieli standardy na doty-
czace dostepu do transportu 1 warunkdéw podrozy. Lacznie plan definiuje
nastgpujace postulaty przewozowe:

a) informacja pasazerska,

b) czestotliwos$¢ kursowania,

) dostepnos¢ transportu publicznego,

d) koszt podrézy transportem publicznym,

e) niezawodno$c,

f) punktualnosé,

g) jakosc¢ i dostepnos¢ taboru (w tym dla osob niepetnosprawnych),

h) ochrona §rodowiska naturalnego (por. Plan Zréwnowazonego Rozwo-
Jju... 2015-2025: 85-90).

W odniesieniu do zintegrowanej informacji pasazerskiej dookreslo-
no m.in. jej podawanie do publicznej wiadomosci w formie tradycyjnych
wydrukoéw czy tez z wykorzystaniem wyswietlaczy w pojazdach i na
weztach przesiadkowych oraz aplikacji mobilnych. Ponadto autorzy
opracowania okreslili na podstawie europejskich standardow niezbedne
wyposazenie w no$niki informacji o numerze linii, docelowym przystan-
ku i in. W perspektywie do 2020 r. kazdy pojazd ma by¢ wyposazony
w elektroniczny system informacji pasazerskiej m.in. z dynamicznie obli-
czanym czasem dojazdu do docelowego przystanku, prognozowanym
czasem dojazdu do najblizszego przystanku i wskazaniem mozliwego
najblizszego polaczenia przesiadkowego. W odniesieniu do czestotliwo-
sci kursowania wychodzi si¢ z oczywistego zatozenia o dopasowaniu
pojemnosci pojazdow i czgstotliwosci kurséw do potokdéw pasazerskich.
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Ponadto wskazano minimalny standard czgstotliwosci kursowania w okre-
sie szczytu komunikacyjnego, ktdéra powinna wynosi¢ 60 min, jesli jest
to jedna linia w danym korytarzu, i 120 min w korytarzach obstugiwa-
nych przez co najmniej dwie linie. Okreslono rowniez standard rozktadu
jazdy dla linii o wigkszej czestotliwosci (powyzej dziesigciu kursow
w ciggu doby), tak by co najmniej jeden kurs liniowy byl wykonywany
przed godz. 6 i po godz. 20. Za dziatanie niezbg¢dne uznano konieczng
synchronizacj¢ linii powiatowych z liniami aglomeracyjnymi. W zakre-
sie infrastruktury przystankowej wskazano, iz platforma przystanku po-
winna by¢ utwardzona i podniesiona do poziomu co najmniej 16 cm,
liczac od plaszczyzny jezdni na dlugosci co najmniej 10 m i szerokosci
2 m lub do granicy pasa drogowego (por. Plan Zréwnowazonego Rozwo-
Jju... 2015-2025: 87). Oprocz opisania wymogow, jakim powinny odpo-
wiada¢ wezly przesiadkowe, poczyniono réwniez zalecenia dotyczace
lokalizacji przystankow, ktore w odleglosci minimum 800 m w ciagu
linii powinny obejmowaé zasiegiem co najmniej 50 mieszkancow lub
okreslony budynek uzytecznos$ci publicznej. W odniesieniu do kosztow
transportu zaleca si¢ zachowanie racjonalnej relacji miedzy kosztem
ustugi do optaty za przejazd, koniecznos¢ zapewnienia sprzedazy bile-
tow w pojezdzie, wyposazenie pojazdu w system liczenia pasazerow
i rekomendacje zachgcajaca do wiaczenia przewoznika w system platno-
éci za przejazd ,,PEKA™. Z kolei miarg punktualnosci ma by¢ uzyskanie
minimum 85% punktualnosci kursow autobusowych, co moze by¢ kon-
trolowane przy kluczowych przystankach. Okreslony na poziomie +/- 3
min tolerancyjny czas przyspieszenia i opéznienia kursu moze ulec wy-
dtuzeniu do 15 min. Pozadany przejaw realizacji dotyczacy dostepu do
komunikacji wszystkich pasazeréow, w tym o0sob niepelnosprawnych, to
zapewnienie obstugi pojazdami niskopodlogowymi, chyba ze kurs jest
realizowany pojazdem mini o pojemnosci do 22 pasazerow — wowczas
jeden stopien jest dopuszczalny. Warte odnotowania jest okre$lenie norm
srodowiskowych, ktorym muszg sprosta¢ wszystkie autobusy wykonuja-
ce ustuge przewozowa w ramach systemu.

Plan transportowy dla Poznania obejmuje swym zasiggiem rowniez
te potaczenia, ktoére w wyniku zawartego porozumienia mi¢dzygminnego
z Miastem Poznaniem sg zarzadzane i organizowane przez ZTM Poznan
(Plan Zréwnowazonego Rozwoju... 2014-2025: 61). Celem dookreslenia
standardow ustlug przewozowych wypracowano podziat na linie publicz-
nego transportu zbiorowego: gtéwne i uzupetniajgce. Sie¢ komunikacyj-
na liczy 76 km sieci tramwajowej i 485 km sieci autobusowej. Obstuge
przewozowa $wiadcza zarowno MPK Poznan, jak i spotki komunalne

% System Poznanskiej Elektronicznej Karty Aglomeracyjnej”.
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nalezace do gmin, ktére zawarly wspomniane porozumienie mig¢dzy-

gminne. Plan okresla nastepujace postulaty przewozowe:

a) dostep do sieci publicznego transportu zbiorowego,

b) czasokres funkcjonowania publicznego transportu zbiorowego,

c) standard czesto$ci kursowania,

d) standard marszrutyzacji linii,

e) standard integracji $srodkow transportu,

f) jakos$¢ infrastruktury transportowe;j,

g) polityke taryfowa — rozumiang jako decyzja zarzadzajacego PTZ
W odniesieniu do cen biletow i ich rodzajoéw, ktore nie powinny sta-
nowi¢ bariery w dostepie do transportu zbiorowego, lecz tworzyc
spojny system zachet dla potencjalnych i obecnych klientow, ktorzy
ptacac za ustuge, maja prawo oczekiwac jej odpowiedniej jakosci,

h) informacje pasazerska.

W odniesieniu do jakosci infrastruktury transportowej plan przywo-
tuje przyjete Zarzgdzeniem Prezydenta Miasta Poznania Wymogi tech-
niczne, jakim powinny sprostac przystanki komunikacji publiczne;.

Sa to m. in.:

a) ,,na platformie powinna by¢ zainstalowana powierzchnia wypukta
w odlegto$ci minimum 0,25-0,35 m od jej krawedzi, na catej dtugo-
$ci platformy przystanku,

b) krawedZ platformy przystankowej powinna by¢ na tej samej wysokosci
co krawedz rampy, o ile jest to mozliwe z uwagi na zachowanie skrajni,

c) kosze na $mieci, tawki i wiaty powinny by¢ usytuowane po jednej
stronie przystanku, np. przy ogrodzeniu, tak by nie stanowily prze-
szkody dla podroznych,

d) wyposazenie przystanku (np. kosze na $mieci) powinno by¢ pozba-
wione ostrych krawedzi,

e) tablice z informacjami pasazerskimi (rozktady jazdy) nie powinny
wychodzi¢ poza powierzchni¢ zabudowy wiaty przystankowej,

f) dojscie do elementéw informacji pasazerskiej (rozktady jazdy) nie
powinno by¢ utrudnione przez elementy wyposazenia przystanku
(kosze na $mieci, tawki itp.),

g) zaleca si¢ wyznaczanie linii zatrzymania dla pojazdow komunikacji
miejskiej (Zarzadzenie nr 247/2008/P...)".

Sredni czas dojécia z przystanku autobusowego do duzych generato-
réw ruchu nie powinien przekracza¢ 15 min z przystankow obstugiwanych
przez jedna lini¢ lub 10 min do dowolnego przystanku PTZ. Ponadto dla
szczytow komunikacyjnych i poza szczytami komunikacyjnymi i w dni
wolne przyjeto zalecane czgstotliwosci kursow: dla linii gtdwnych tram-
wajowych — co 10 min, autobusowych co 12 min, dla linii uzupetniajgcych
odpowiednio co 20 i 30 min. W pozostatych okresach przyjmuje si¢, ze
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autobusy i tramwaje nie powinny kursowac rzadziej niz linie gléwne co 15
min, linie uzupetiajace odpowiednio co 15 i co 60 min. Plan przyjmuje, ze
przewozy autobusowe powinny by¢ realizowane jednostkami spetiajagcymi
jako nowe normy silnikowe Euro V, za$ pozostate Euro II1. Pojazdy z niska
podioga muszg stanowi¢ 100% catej floty swiadczacej ustugi przewozowe.
W odniesieniu do tramwajow wymog ten ma dotyczy¢ 50% floty.

Oba dokumenty precyzyjnie okres$laja pozadany standard komunika-
cji zbiorowej na terenie aglomeracji poznanskiej. Dokumenty sg we-
wnetrznie spdjne, co dobrze rokuje w kontekScie spojnego systemu
transportowego i eliminacji barier w dostepie do komunikacji miejskiej
mieszkancow Poznania i okolicznych gmin.

Jako Ze istotnym elementem pozwalajacym na oceng jakosci ustug
przewozowych jest ich dostosowanie do standardow ochrony $rodowi-
ska, tabela 5 przedstawia szczegblowe dane dotyczace posiadanego
przez przewoznikow ZTM Poznan taboru i spetniania przez niego norm
ekologicznych.

Tabela 5. Normy ekologiczne spelniane przez tabor autobusowy przewoznikow
Swiadczacych ustugi na rzecz ZTM Poznan (dane na 31.12.2015)

Liczba pojazdéw (autobusow) wg normy czystosci spalin (EURO)
Lp. Operator
ogotem 0j0|1]| 2 3 4 | 5|6 EEV
1 (2 3
1 | MPK Poznan 316 33110 | 3 7|3 160
Sp. zo.0.
2 | PUK Komorniki 25 2| 8 3 2| 6 |4
Sp. zo.0.
3 |PT TRANSLUB 30 5| 17 1 1] 6
Sp. z 0.0.
4 | KPA KOMBUS 11 5 2 4
Sp. z 0.0.
5 |ZUK ROKBUS 13 1|4 6 3
Sp. z 0.0.
6 | ZKP Suchy Las 20 10 7 3
Sp. z0.0.
7 | PW TRAN- 19 5 4 713
SKOM Sp. zo.0.
Ogolem opera- 118 1 7151 20 |17 |15 |4 0
torzy gminni
Ogoélem MPK 434 1 7184|130 |20 |22 |7 160
+ operatorzy
gminni

Zrédto: opracowanie ZTM Poznan na wniosek autora opracowania. ZTM.TA.0715. 8.2016.
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Nie moze uj§¢ uwadze rdznica w zakresie wieku taboru i jego przy-
stosowania do wymogoéw zwigzanych z ochrong powietrza. Mniejsi
przewoznicy w wigkszo$ci dysponujg starym, nieprzyjaznym dla §rodo-
wiska taborem. Sytuacja, w ktorej autobusy komunikacji miejskiej spet-
niajg tylko normy Euro II, bedzie musiata z biegiem czasu ulec zmianie,
co przy ograniczonych $rodkach finansowych moze przysporzy¢ trudno-
$ci. Bez niezbgdnych inwestycji taborowych przewoznik ten nie bedzie
mogl §wiadcezy¢ ustug w zakresie PTZ.

Nastepna tabela przedstawia wybrane jakosciowe kryteria stuzace do
oceny przewoznikoéw realizujacych uslugi przewozowe w ramach sieci
ZTM. Uwage zwracaja dane przewoznikow z innych gmin niz Poznan.
Dane dotyczace wieku taboru, dostosowania do potrzeb pasazerow w za-
kresie zapowiedzi glosowej, wyposazenia w klimatyzacje, monitoring,
wyposazenia w automat biletowy, pokazujg dystans jakoSciowy, ktory
dzieli najwigkszego przewoznika od tych mniejszych. Kierujac si¢ przeko-
naniem, ze takie elementy, jak estetyka pojazdu, monitoring, klimatyzacja,
dzialajacy system zapowiedzi glosowej i graficznej stanowia o komforcie
podrézowania i sg elementami zachecajacymi do korzystania z komunikacji
publicznej, mozna wskaza¢, ze jednym z wazniejszych dzialan zmierzaja-
cych do podnoszenia jakos$ci oferowanych ustug i zwigkszenia liczby prze-
wozonych pasazeréw musi by¢ wysitek inwestycyjny zwigzany z wymiang
przestarzatego taboru na nowy lub dostosowany do minimum standardow
jakosci PTZ na terenie aglomeracji poznanskie;.

Tabela 6. Sredni wiek taboru tramwajowego i autobusowego, wybrane parametry
techniczne i wyposazenia pojazdéw przewoznikow Swiadczacych ushugi transporto-
we na rzecz ZTM Poznan (stan na dzien 31.12.2015 r.)

MPK Poznan Operatorzy gminni
Sp.zo.o. P o
[%2) % = @ (%} %
Wskaznik s o |les |3 2 g 3 2 ¥
=) B o © S wn o >
- X~ S = Lz s E Ll ELX (2 .
< gL |Zg3|0°|g°|lg°|ge|loec|L®°
7 SE |SE|Xco|xgoS|Xs|ac|Es(ES
= EE |ES| g |FEY ¥ |gn|xn Dy
Z 28 |SRIXG|EG|E2F NS IRG|EH
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Liczba pojazd | 314/227* | 316 11 30 25 20 13 | 19
pojazdéw
Sredni wiek | lata 2518** | 7,36 | 138 | 14,3 | 10,84 | 12,65 | 15,15 | 8,47
pojazdow
Pojazdy pojazd 46 225 7 13 3 10 5 10
wyposazone
w Klimaty-
zacj¢
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pojazdy pojazd - 285 9 12 23 11 13 14
wyposazone
W rampe
Pojazdy pojazd - 316 11 29 23 20 8 18
z funkcja
przykleku
Srednia miejsce 33 34 34 35 31 32 35 32
liczba miejsc
siedzacych
w pojezdzie
Srednia miejsce 156 124 | 94 90 91 81 93 | 69
liczba miejsc
ogobtem
w pojezdzie
Pojazdy pojazd 131 292 1 - 8 - - 5
Wyposazone
w monitoring
Pojazdy pojazd 314 314 1 6 8 - - -
wyposazone
w system
zapowiedzi
glosowych
Pojazdy pojazd 90 112 - 6 - - - -
Wwyposazone
w mobilny
automat
biletowy

* 314 wagonow, tj. 227 sktadow (w tym jeden dzierzawiony)
** 22 lata — $redni wiek tramwajow, z uwzglednieniem kompleksowej modernizacji

Zrodto: opracowanie ZTM Poznan na wniosek autora opracowania. ZTM.TA.0715.8.2016

Ponizsze tabele przedstawiajg zestawienie ilosciowe srodkow trans-
portu publicznego wraz z procentowym przedstawieniem liczby jedno-
stek spetiajacych kryterium dostgpnosci, tj. dostosowania pojazdéw do
potrzeb 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej i/lub niepetnospraw-
nych. Dane te nalezy odczytywac tacznie z zawartymi w tabeli 6. Jak-
kolwiek przewoznicy dysponuja w wiekszosci niskopodtogowymi srod-
kami transportu, to juz ich wyposazenie np. w monitoring, system zapO0-
wiedzi glosowej jest dalekie od oczekiwan i standardow okreslonych np.
w obu planach transportowych. Niepotaczenie tabel 6 1 7 jest celowym
zabiegiem autora podyktowanym tym, Ze organizator wyraznie wyod-
rebnia kryterium przystepnosci tramwajow i1 autobuséw dla osob z ogra-
niczona sprawnoscig. Wprowadzenie tego standardu nast¢puje na pod-
stawie planu transportowego i jest skutecznie egzekwowane rowniez
wobec mniegjszych operatorow systemu.
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Tabela 7. Procentowy udzial jednostek PTZ przystosowanych do potrzeb oséb
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w calej flocie przewoznika z podzialem
na tabor autobusowy i tramwajowy

Liczba Wiym

Operator — Autobusd autobusy Udziat
tabor autobusowy U 0, HSOW z niska [%0]
ogbtem

podloga
MPK Poznan Sp. z 0.0. 316 316 100%
PUK Komorniki Sp. z 0.0. 25 23 92%
PT TRANSLUB Sp. z 0.0. 30 30 100%
KPA KOMBUS Sp. z 0.0. 11 11 100%
ZUK ROKBUS Sp. z 0.0. 13 13 100%
ZKP Suchy Las Sp. z 0.0. 20 20 100%
PW TRANSKOM Sp. z 0.0. 19 18 95%
Ogoblem operatorzy gminni 118 115 97%
Ogoétem MPK + operatorzy gminni 434 431 99%

Zrédto: opracowanie ZTM Poznan na wniosek autora opracowania. ZTM.TA.0715.8.2016

Tabor tramwajowy — MPK Poznan Sp. z 0.0.
Operator — tabor tramwajowy | Liczba sktadow | Liczba wagonow
Pojazdy niskopodtogowe/niskowejsciowe
Tatra 10 10
Combino 14 14
Tramino 45 45
Tramino (dzierzawione) 1 1
Moderus Beta 24 24
Suma 94 94
Pojazdy wysokopodtogowe
Tramwaj 105 N (ogétem) 87 174
GT8 46 46
Suma 133 220
Ogodtem podloga wysoka + niska 227 314
Udziat pojazdow niskopodiogowych w sktadach w wagonach
ogbltem ogbltem
= (94/227) 100% = (94/314) 100%

Zrodto: opracowanie ZTM Poznan na wniosek autora opracowania. ZTM.TA.0715.8.2016p

Wskazane w opracowaniu krajowe i europejskie kryteria przewozo-
we poréwnano ze stosowanymi przez ZTM w Poznaniu postulatami
przewozowymi dookre$lajagcymi polityke jako$ci tego organizatora pu-
blicznego transportu zbiorowego.

Nalezy zwrdci¢ uwage na dwie rozne metodologie shuzace do opra-
cowania wskazanych postulatow pasazerskich. Europejski zestaw kryte-
riow jest nakierowany bezposrednio na satysfakcje klienta ptynaca z korzy-
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stania z komunikacji publicznej. Takie kryteria jak grzecznos$é¢, kompeten-
cja, zrozumienie i bezpieczenstwo klienta nie wystepuja w zestawieniu
postulatéw krajowych. Porownujac standardy ZTM Poznan z europejskimi
postulatami przewozowymi, dostrzec mozna, ze organizator ten stosuje
cztery z dziesigciu kryteriow. Korzystniej wyglada porownanie kryteriow
ZTM z krajowymi postulatami przewozowymi. Zebranie tych kryteriow
W jednej tabeli ma utatwi¢ czytelnikowi analiz¢ pordbwnawcza. Autor zwra-
ca uwage na to, ze kryteria sklasyfikowane jako ,.europejskie” postulaty
przewozowe, jak np. kompetencja personelu, moga stanowi¢ oczekiwanie
klienta krajowego lub tez by¢ jednym z wymogdw okreslajacych pozadana
u operatora przez organizatora jako$¢ swiadczonych ustug. Przyjety jednak
W opracowaniu zbior i podzial postulatow rekomendowanych do badan
w Polsce i w Unii Europejskiej stanowi punkt odniesienia do krajowej prak-
tyki opisywanej w tym artykule na przyktadzie ZTM Poznan. Kryteria jako-
$ci ZTM Poznan zostaly wskazane na podstawie przeanalizowania doku-
mentéw planistycznych i cyklicznie podpisywanych przez organizatora
i operatora, np. umowa przewozowa, reklamacija, audyt.

Tabela 8. Poré6wnanie standardéw ustug ZTM Poznan z przykladami krajowych
i europejskich postulatéw przewozowych

L Europejskie postulaty Kryterium Krajowe postulaty | Kryterium
P- przewozowe ZTM przewozowe ZTM
Postulat Postulat
1. | Niezawodno$¢ ushugi X Dostepnosé X
2. | Reakcja personelu Czestotliwosé X
3. | Kompetencja personelu Punktualno$¢ X
Dostgpnos¢ s
4 przedsiebiorstwa Regularnose X
5. | Grzeczno$¢ personelu Bezposredniosé
6. ?(omumk_z_itywnosc X Pewnos¢ X
informacji
7. | Wiarygodno$¢ ushug X Predkos$é
8. | Bezpieczenstwo klienta Koszt X
9. | Zrozumienie klienta Wygoda X
10. | Dostrzegane problemy X Informacja X

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Jednym z instrumentow stuzagcych standaryzacji ustug jest opraco-
wanie, wdrozenie 1 egzekwowanie czytelnych, rownych dla wszystkich
oferentéw standardow ushug, wzorca jakosci i1 zasad ich kontroli. W umo-
wach podpisywanych z operatorami publicznego transportu zbiorowego
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swiadczacymi ustugi na sieci ZTM Poznan organizator w zalgczniku nr 7

okresla m.in:

— stopien realizacji rozktadu jazdy (np. nieuruchomienie autobusu za-
stepczego w okreslonym czasie, niezatrzymanie si¢ na obowigzujacym
przystanku),

— prawidlowe wyposazenie, oznakowanie, estetyke i czystos¢ pojazdu
(wewnatrz i na zewnatrz) — nieszczelne okna powodujace zalewanie
siedzen podczas deszczu, brak po zmroku co najmniej 80% wlaczone-
go o$wietlenia wewnatrz pojazdu, niedogrzane wnetrze pojazdu, nie-
wlaczona klimatyzacja przestrzeni pasazerskiej, brak numeru ewiden-
cyjnego w wyznaczonym miejscu, brak mozliwosci otwarcia okien i in.,

— stopien realizacji rozkladu jazdy (punktualno$¢, zgodnos¢ realizacji
kursow z zaplanowanym rozktadem jazdy).

Za niestosowanie si¢ do wyznaczonych standardow organizator
przewiduje kary umowne. W umowie jest wskazany wskaznik punktual-
nosci kurséow®. Wymieniono réwniez miejsca, w ktorych dokonuje sig
kontroli zgodnosci kursu z rozktadem jazdy. Zasady i mierniki, na pod-
stawie ktorych dokonuje si¢ oceny jakosci ustug $wiadczonych przez
operatora, zawarto w umowie gldwnej (por. Umowa o §wiadczenie ustug
publicznych...: art. 7). Okreslone w umowie standardy ustug stanowia
podstawowe wskazniki zapewniajace realizacje czesci postulatow prze-
wozowych. Inne, takie jak oczekiwana grzeczno$¢ personelu, szybki
czas reakcji na potrzeby klienta, w tym na zlozong reklamacjg, czy tez
standardy bezpieczenstwa podrézujacych, nie znajduja si¢ w przeanali-
zowanych dokumentach.

Jest oczywiste, ze od zarzadcoéw drog wymaga si¢ dostosowania in-
frastruktury przystankowej do potrzeb klientéw komunikacji miejskiej.
Te kryteria sa okreSlone w zarzadzeniu prezydenta i w obu planach
transportowych’. Nie przewidziano jednak sankcji za niestosowanie si¢
do tych wytycznych. Tym samym to od pracownikow ZTM Poznan na-
lezy oczekiwac stosowania tych standardéw w przypadku ustalania loka-
lizacji nowych przystankéw autobusowych czy tramwajowych.

Nadmieni¢ nalezy, iz w sytuacjach kryzysowych polegajacych np.
na awarii pojazdu, kolizji z jego udziatem, naglym wstrzymaniu ruchu,

® Pp — liczba kursow punktualnych na trasie linii komunikacyjnej w okresie kontro-
li; Pk — liczba kursow wg rozktadu jazdy na trasie linii komunikacyjnej; Pu — liczba
kurséw niepunktualnych na trasie linii komunikacyjnej niezawinionych przez operatora.
To iloraz sumy Pp i Pu; Pk pomnozone przez 100%.

" Przepisy okreslajace zasady wyznaczania przystankéw w zakresie zgodnosci ich
lokalizacji z przepisami ruchu drogowego sg okreslone w przepisach ustawowych i roz-
porzadzeniach wykonawczych i musza by¢ respektowane za organ uzgadniajacy
0golna i szczegdlowa organizacje ruchu w gminie.
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znaczacych opoznieniach kursu, zdarzeniach ekstremalnych w $rodkach
komunikacji publicznej, waznym elementem systemu nadzoru nad jako-
$cig ustug w rozumieniu bezpieczenstwa podrozy jest nadzor ruchu. Tyl-
ko poznanski przewoznik prowadzi biezacy, specjalistyczny nadzor ru-
chu, a takze we wspolpracy ze stuzbami i strazami dba o ten aspekt dzia-
tania przedsigbiorstwa. Pozostali przewoznicy nie podejmujg takich dzia-
fan. Tym samym oczekiwaé nalezy wypracowania kryteriow bezpieczen-
stwa podrozy, ich wdrozenia i egzekwowania wobec wszystkich przewoz-
nikow ZTM Poznan. Bylby to jeden z wazniejszych krokow w zakresie
integracji standardéw przewozowych w aglomeracji poznanskiej.

Dbajacy o jako$¢ oferowanych ustug organizator publicznego trans-
portu zbiorowego powinien cyklicznie przeprowadzaé badania satysfak-
cji klienta. Tego typu dzialania sg podejmowane przez ZTM Poznan.
W przetargu na ustugi i badania spoleczne na zlecenie ZTM Poznan
z 2016 r. zamawiajacy oczekuje od wykonawcy wykonania trzech badan.
Pierwsze ma dotyczy¢ badania satysfakcji klientow korzystajacych z trans-
portu publicznego w Poznaniu i aglomeracji poznanskiej, drugie ma polegac
na wykonaniu grupowych wywiadow zogniskowanych, dotyczacych korzy-
stania z transportu publicznego, trzecie za$ ma polega¢ na opracowaniu
narzedzia badawczego liczenia pasazerow korzystajacych z transportu zbio-
rowego 22 wrze$nia 2016 r. (por. Badanie satysfakcji klienta ZTM...).

W kontekscie jakosci transportu publicznego mozna tez moéwié o ra-
cjonalnosci wykorzystania podsystemoéw transportu miejskiego w celu
dokonania takich wyboréow przez podrozujacych, ktore nie powodujg w
bilansie ogélnym nadmiernych strat czasu oraz nadmiernych kosztow
ponoszonych przez pasazerow i organizatorow PTZ. Ponadto posredni
wplyw na jako$¢ ustug ma kazdy z operatoréw wewngtrznych systemu.
W Niemczech popularnym forum konsultacji operatora i/lub organizato-
ra PTZ sg dzialajace z inicjatywy przewoznikow i/lub operatoréw, wylta-
niane sposrod klientow — rady pasazerow. Ich zadaniem jest formutowa-
nie kryteriow oceny ustug, przeprowadzanie kontroli wybranych kursow,
konsultowanie zmian rozkltadow jazdy, udzial w posiedzeniach tzw.
okraglych stolow dotyczacych polityki transportowej i in.

4. Podsumowanie

Niezaleznie od trybu wyboru ustugodawcy w systemie publicznego
transportu zbiorowego organizator w umowie przewozowej okresla kary
za nieregularne kursy, brak czysto$ci w $rodkach transportu zbiorowego
1 na zewnatrz pojazdu, brak aktualnej informacji o kierunku jazdy, nie-
czytelng informacj¢ o linii autobusowej, brak aktualnej informacji o roz-



54 MIKOEA] TOMASZYK

ktadzie jazdy na przystankach autobusowych, realizacj¢ zamodwienia
innym niz w umowie pojazdem i in. Korzysci z projakosciowego podej-
$cia w PTZ mozna okresli¢ nastepujaco: tagodzenie nieréwnosci w do-
stepie do ustlug PTZ mieszkajacych w danych obszarach miasta; prze-
ciwdziatanie ,,ucieczce” pasazerow od transportu zbiorowego i spadkowi
wplywow ze sprzedazy biletoéw, co w konsekwencji moze doprowadzi¢
do pogarszania si¢ rentownos$ci przewoznika i koniecznosci zwigkszenia
dotacji; oddziatywanie na proekologiczne zachowania uzytkownikow
systemu transportowego; utrzymanie konkurencyjnos$ci transportu zbio-
rowego w stosunku do samochodu osobowego; przeciwdziatanie konge-
stii. Wérdd srodkéw wplywajacych na poziom jako$ci obstugi pasazeréw
wymieni¢ mozna nastepujace: planistyczne, organizacji ruchu, informa-
cyjne, taryfowo-biletowe, techniczno-konstrukcyjne i zasady budowy
rozktadow jazdy (por. Uszok 2002; Starowicz 2010 i zrodta wlasne).

Na podstawie analizy dokumentéw okreslajacych zasady organizacji
publicznego transportu zbiorowego na terenie zarzadzanym przez ZTM
Poznan autor przedstawia nastgpujace wnioski:

1. Na podstawie analizy planow transportowych zawieranych z prze-
woznikami umoéw uzna¢ mozna, ze organizator okresla elementy polityki
jakosciowej w transporcie publicznym bedacym pod jego zarzadem.
ZTM wskazuje standardy $wiadczonych ustug, mierniki, na podstawie
ktérych dokonuje si¢ monitoringu i kontroli, a takze kary umowne, m.in.
za niska estetyke pojazdu czy tez za niezrealizowane lub op6znione kur-
sy. Oceniajac z tej perspektywy, uzna¢ mozna, ze ZTM Poznanh przywia-
zuje znaczenie do jako$ci w publicznym transporcie zbiorowym.

2. Organizator bada tez postrzegang jako$¢ uslug poprzez zlecanie
badan marketingowych, ktorych wyniki sa opracowywane na podstawie
wywiadow bezposrednich z klientami oraz badan focusowych.

3. Zarzadzajacy gminami, ktore podpisaty z Miastem Poznaniem po-
rozumienia mi¢dzygminne w sprawie przekazania kompetencji w zakre-
sie organizacji transportu publicznego, sg zwigzani obowigzujagcym roéw-
niez na ich terenie planem transportowym. Wyznaczone w tym doku-
mencie standardy $wiadczenia ustug transportowych, wytyczne w spra-
wie infrastruktury transportowej stanowig pozadany standard i kierunek
rozwoju komunikacji publicznej.

4. Zarzad transportu, podpisujagc umowy z przewoznikami, okresla
pozadany standard ustug. Przystepujac do kontroli, bada jakos¢ rzeczy-
wistg. Porownujac standardy, ktérymi postuguje si¢ ZTM Poznan, z ich
europejskimi odpowiednikami, uzna¢ mozna, ze zbyt matg wage przy-
wigzuje si¢ do jakoSci rozumianej jako satysfakcja klienta.

5. Analiza stanu taborowego floty autobusowej wskazuje na duze,
niepozadane dysproporcje migdzy poszczegolnymi przewoznikami.
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Przemieszczajacy sie §rodkami transportu publicznego bedacymi w dys-
pozycji MPK Poznan otrzymuja wyzszej jakosci ustuge transportowa.

6. Okreslanie jakosci obstugi nie jest przedmiotem regulacji na linii
ZTM Poznan — przewoznik. Kazdy z przewoznikéw podejmuje w tym
zakresie dziatania we wilasnym zakresie. W wyznaczonych w umowie
przewozowej przez organizatora standardach jako$ci brakuje tych ele-
mentow, ktore okreslaja relacje klient — ustugodawca. Tylko najwickszy
przewoznik prowadzi tego typu dziatania, ktorych celem jest kreowanie
oczekiwanego wizerunku firmy. Dziatania mniejszych przewoznikow,
jesli sa, nalezy uzna¢ za niewystarczajace. Nalezy oczekiwa¢ od ZTM pro-
pozycji opracowania i egzekwowania standardow w tym zakresie. Cieka-
wym pomystem moze by¢ powotanie rady pasazeréw lub rozpoczecie wy-
dawania drukowanego i elektronicznego biuletynu informacyjnego.

7. Jako§¢ ustug przewozowych rozumiana jako bezpieczenstwo
przewozu nie jest przedmiotem regulacji planu transportowego ani uméow
z operatorem. Kazdy z przewoznikéw podejmuje na wilasna reke dziatania
w tym zakresie. Sytuacj¢ taka nalezy odbiera¢ jako niepozadang.

8. Analiza podejmowanych przez ZTM Poznan dzialan w obszarze
jakosci transportu zbiorowego z punktu widzenia petli jakosci pokazuje,
ze organizator powinien skoncentrowac si¢ na dziataniach podnoszacych
swiadomo$¢ wilascicieli firm przewozowych na temat korzysci wynika-
jacych z projakosciowe;j polityki.

9. Zaden z parametrow jakosci nie odnosi si¢ do kwestii bezpieczen-
stwa w $§rodkach komunikacji publicznej. Ze wzgledu na wzrastajace
znaczenie tego czynnika i potencjalny wzrost liczby przypadkow ekstre-
malnego zachowania si¢ pasazerow nalezatoby skoordynowa¢ na szczeblu
ZTM kwestie nadzoru ruchu, instrukcji bezpieczenstwa dla wszystkich
przewoznikéw wozacych mieszkancoéw aglomeracji poznanskie;.

10. Postulaty przewozowe ZTM Poznan formulowane w umowach
0 $wiadczenie uslug w zakresie PTZ i ich kontrola definiujg zamierzong
jako$¢ ustug transportowych oraz monitoruja swiadczone ustugi. ZTM
podejmuje dziatania na rzecz diagnozy postulowanej przez klientow
jakosci ustug i ich oceny ustug $wiadczonych.
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