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KSZTALTOWANIE OFERTY PRZEWOZOWEJ W PUBLICZNYM
TRANSPORCIE PASAZERSKIM

Praca dotyczy probleméw zwgianych z przygotowaniem oferty przewozowej
w publicznym transporcie pagaskim. Przedstawiono gtdéwne elementyqoajwptyw na
ksztattowanie ofert przewozowych oraz ukazano wgnmiagoferentéw i konsumentéw
w tym zakresie. Zawarto wybrane wyniki badarezentowane wcasiej w pracach
naukowych innych autoréw zajmuoych s¢ tg tematyly publicznych przewozéw
pasaerskich i jakaci w przewozach.

CREATING CARRIAGE OFFER IN PUBLIC PASSENGER TRANSPO RT

This paper concerns the problems associated wighpiteparation of transportation
offer in passenger transport. The main elementst tlafluence on creating
the transportation offer are presented. Also therieds and clients’ requirements are
shown. The results of similar research presentedtbgr authors are given.

1. WSTEP

Pasaerski publiczny transport zbiorowy umwia szybkie przemieszczaniegsiwzych
potokéw paszeréw. Poprawne rozezania komunikacyjne transportu zbiorowego
stanows konkureng dla transportu indywidualnego. Tylko takie rozmania mog sta
sie konkurencyjne i na tyle atrakcyjne dla potencjamyklientéw — paseaeréw, ktére
pozwoh na spetnienie okéonych wymagéa odnanie jakdci ruchu i g oparte na
zgodndci oferty przewozowej z potrzebami przewozowymi oz wszystkim pod
wzgledem czasu i przestrzeni.

Przez publiczny transport rozumiee,sizgodnie z norm 13816:2004 Transport -
Logistyka i ustugi - Publiczny transport paseski - Definicje, cele i pomiary dotyge
jakasci ustug ustugi, ktére maj nastpujaca charakterystyk[2]:

— sa dostpne dla wszystkich, podigjacych indywidualnie bdz grupowo,
— s publicznie reklamowane,
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— maja staty rozklad jazdy i okres dziatania,
— maja stale trasy i przystanki lub oktene miejsca wyjazdu i celu, lub oktene
terytorium dziatania,
— majg opublikowan taryfe optat za przejazdy.
Oferenci nie 8 w stanie spehdi wszystkich wymaga konsumentéw przygotowag
oferte przewozow. Konieczny jest kompromis gdzy tym co trzeba, mma i optaca si
spemnt.

2. KSZTALTOWANIE OFERTY PRZEWOZOWEJ W PUBLICZNYM
TRANSPORCIE PASAZERSKIM
2.1 Gléwne elementy oferty przewozowej

Ksztaltowanie oferty przewozowej polega na prawidim okreleniu oczekiwa
klientéw i mazliwosci ustugodawcow, ktdrzy magsprostéd tym oczekiwaniom. Dziatania
niezgodne z rzeczywistymi oczekiwaniami klienta takie, ktére nie magby¢ z r&nych
wzgledow, np. technicznych czy ekonomicznych, spemipreez ustugodavecpowoduj
powstawanie niezgoddd pomidzy ustugamiswiadczonymi, a oczekiwanymi. Na
rysunku 1 przedstawioncgfbe jakosci obrazujca réznice pomg¢dzy odmiennymi punktami
postrzegania jaléci.

Punkt widzenia klienta Punkt widzenia ustugodawcy
Oczekiwana jak& Zmierzona jakéc
ustugi > ustugi
) A
Pomiary Pomiary
satysfakcji 0siagow
\ 4
Postrzegana jaké Swiadczenie jakéci
ustugi < ustugi
Beneficjenci ustugi Partnerzy ustugi
Klienci i spoteczéastwo Operator, Wtadze, Policja, Zad drog...

Rys. 1. Rtla jakasci w sektorze ustuf?]

Gitownymi punktami odniesienia ¢sido jakdci ustug publicznego transportu
pasaerskiego g oczekiwana jak& ustugi i postrzegana jako ustugi (z punktu widzenia
klienta) oraz zmierzona jaké ustugi i swiadczona jaké& ustugi (z punktu widzenia
ustugodawcy). Pafia te szerzej okéa norma PN-EN 13816:200@ransport - Logistyka
i ustugi - Publiczny transport paserski - Definicje, cele i pomiary dotygz jakaci
ustug[2]:
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— Oczekiwana jakas¢ ustugi jest to poziom jakéei, ktory jawnie ladz domysinie
jest wymagany przez klienta. Za poziom ustugizendy¢ uznana suma kilku
wazonych kryteriow jakéci. Wzgkdna waga tych kryteriow mie by
oszacowana na podstawie analizy fakowej;

— Zamierzona jakosé¢ ustugi jest to poziom jakéi, ktéry ustugodawca zamierza
dostarczé klientom. Ma na ni wplyw oczekiwana jak& ustugi, klienci,
zewrgtrzne i wewrtrzne czynniki, finansowe i techniczne ograniczeoiaz
osiagniecia konkurencji. Okrédajac zakres i cel ustug nalg okresli¢ ich miary
i standardy oraz warfoi graniczne braku akceptacji ustugi. W razie preekenia
wartasci granicznych ustuga jest uznawana #aiadczom nieprawidtowo
i powinny by wprowadzone dziatania naprawcze — korggej

- Swiadczona jakdé ustugi jest to poziom jakéci oshaganej dzié po dniu.
Swiadczona jakét jest mierzona z punktu widzenia klien§wiadczona jakét
moze by mierzona poprzezzycie macierzy statystycznych i obserwacji (miary
bezpdredniego osigniccia);

- Postrzegana jakdé ustugi jest to poziom jakii postrzegany przez klienta.
Postrzeganie przez klienta dostarczonejjekpalezy od jego osobistego kontaktu
z ustug lub pohczonymi ustugami, od informacji otrzymywanej o uia — od
dostawcy lub z innycbrédet — lub z otoczenia.

Réznica pomedzy oczekiwan jakoscia a zamierzon jakoscia wyraza wielkas¢, do
ktorej ustugodawcyssw stanie nakierowaswoje dziatania na dziedziny wee dla klienta.
Réznica pomgdzy zamierzoa jakoscia a swiadczomn jakaoscia jest miag skutecznéci
ustugodawcy w realizacji zatonych wczéniej celéw odnénie realizowanej ustugi.
Postrzegana jaké czasami charakteryzujeespewnym podobigstwem doswiadczonej
jakosci. Postrzegana jaké moze by¢ mierzona w postaci bafdlaankietowych wréd
konsumentéw ustug. Rozgt migdzy swiadczom a postrzegan jakoscia jest funkciy
wiedzy klienta na temawiadczonej ustugi i osobistych lub zastyszanyckwiadczé na
temat ustugi i/lub osobistym éeiadczeniem i wplywem otoczenia. Zaznicg pomidzy
zamierzon jakoicia a postrzegan jakoscia mozna uwaac stopied satysfakcji klienta
(stopien spetnienia jego wymaga[2].

2.2 Problematyka ksztattowania oferty przewozowejferty przewozowej

Zwigzek pomedzy obszarami okétania jakdci przedstawionymi powsej ma due
znaczenie przy prawidtowym wyznaczeniu miar i seaddw jakdci ustug przewozowych.
Trudndicia jest to,ze wymagania odrimie danej ustugi transportowej mpy¢ inaczej
opisane ze wzgtlu na potrzeby klientéw i zamyst ustugodawcow. Wiglementow
jakosci ustug mana odbiera subiektywnie, dlatego magstnie rézne punkty widzenia tej
samej ustugi.

Najistotniejsz sprawa w ksztaltowaniu oferty przewozowej jest prawidtowe
okreslenie oczekiwa klientdw. W przewozie oséb w transporcie zbiorowgagna jakéci
ustug przewozowych zwzana jestscisle z preferencjami paserOw. Preferencje te
przedstawd mazna w postaci uposzlkowanego zbioru kryteriéw. Decydupne o wyborze
konkretnego sposobu zaspokojenia danej potrzehgr Zych kryteriow po okrédeniu ich
waznosci stanowi wzorzec preferencji. Liczba kryteribweoy jakdci ruchu nie jest
doktadnie okrélona. Dla klienta wiéciwosci jakasciowe ustug transportowych zaziane §
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najczsciej m. in. z odlegtécia przestrzengy czasem i przedmiotem przewozu. Gtawn
cechy jakaosci ustugi przewozowej, nie tylko w transporcie osdé i tadunkdw jest czas jej
realizacji. Mana przyj¢é, ze przedstawione w tabeli 1 og6lne jékiowe wtasnéci ustug
przewozowych tda whasciwe do okrélenia zbioru kryteriow oceny jakoi ruchu z punktu
widzenia paseera.

Tab. 1. Najwaniejsze jaksciowe wigciwasci ustug transportowych

Zwiazane z odlegtécia . Zwigzane z przedmiotem
Zwigzane z czasem
przestrzenm przewozu
— dostpnas¢ do sieci — szybka¢ - masowdgé
transportowe;j — doskpnas¢ w czasie - bezpieczéstwo:
— bezpdrednic¢ — niezawodné&¢ czestotliwosé wypadkow i
- dhugaé¢ i wydituzenie | — czestotliwosé uszkodzé oraz tzw.
drogi - rytmiczndi¢ bezpieczastwo
- przepustowst - regularnéé kryminalne
- punktualnéc, ~ wygoda paszera
terminowdi¢ (komfort)
- pewna¢
— kompleksowé¢ obstugi

Bibliografia: Opracowanie wiasne na podstawie [3]7

Wyniki bada oceny jakéci ruchu wane dla passra a omdwione szerzej
w pracach [4, 5, 6]. W pracy [1] przedstawiono vkyfiada preferencji pasaréw co do
waznosci miar jakaci. Wyniki te przedstawiono w tabeli 2. Dane zawaw tabeli 2
wskazuj na wanos¢ takich miar jakéci zwiazanych z czasem jak punktuaddo
i czestotliwos¢. Istotry informach jest to,ze sam czas podig jest dla pasegera mniej
wazny.

Tab. 2. Wanas¢ (ranking) r&nych miar jakéci (%)

1 Punktualnéc 19,37
2 Bezpdrednic¢ 14,37
3 Czstotliwosé¢ 14,03
4 Rytmiczngé 13,95
5 Niski koszt 11,82
6 Komfort 6,98
7 Pewnd¢ podréy 6,81
8 Prdkosé/czas 6,39

Bibliografia: [1]

Rysunek 2 przedstawia proces powstawania ofertyewmwzowej i elementy aj
ksztattupce. Konsumowanie ustug transportowych jest opartenezhanizm rynkowy
i podstawowe zalaosci pomidzy popytem i poda. Popyt na ustugi mie@ by wiekszy



KRZTALTOWANIE OFERTY PRZEWOZOWEJ W PUBLICZNYM... 2137

w przypadku prawidlowego rozpoznania preferencjieidw i dostosowaniu oferty
przewozowej do profilu klienta.

Oferta przewozowa przygotowywana jest przez przewka i maze dotyczy,
w zalenosci od dziatalnéci, przewozow towarowych i pagerskich. Przewmnik
przygotowujc ofere napotyka na szereg ogranigzezwiazanych z dogpnaicia
infrastruktury, jej charakterystykami oraz #iwosciami wiasnymi np. liczebrigia
i przeznaczeniem taboru. Dodatkowe ograniczenia azame g 2z uzyskaniem
odpowiednich zezwofe na realizag przewozow, oraz spetnieniem innych wyméaga
prawnych.
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Rys. 2. Powstawanie oferty przewozowej i elemeritgztattugce

Popyt na ustugi jest zazwyczaj =zWszany przez prowadzenie dziatadoio
marketingowej i reklamowej. Klient me skorzystatylko z oferty przewozowej §i wie
0 jej istnieniu. Ponadto w sektorze ustug transpoych dodatkowa podaustug mae
spowodowad powstanie popytu.

Silna konkurencja na rynku przewozow jest spowodmwveym,ze podobne dziatania
podejmuje konkurencja wewtnz- i miedzygakziowa. Konkurenci przygotowsajwtasne
oferty, oparte o wlasne badania i zahia, kieruj do klienta wtasne akcje marketingowe.
Duza elastyczn& przy zmianie ofert, dostosowanie do standardownionaych i ciagte
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badanie poziomuwiadczonych ustug magprzeway¢ nad wybraniem przez klienta
konkretnej oferty.

Zysk wypracowany ze sprzegeustugi transportowej trafia ¢gciowo do ustugodawcy
— oferenta. Dodatkowo pewnczs$¢ zyskuje spoleczstwo w postaci podatkow z
dziatalngci transportowej, rozwoju infrastruktury. Zysk zialalncsci transportowej jest
nie tylko wprost finansowy. Spotedmgwo zyskuje maiwos¢ integracji, nowych
niedostpnych ze wzgldéw czasowo-przestrzennych miejsc pracy. Rozwadapspartu
i jego infrastruktury jest stymulantem rozwoju godprczego. Pojawiajsie nhowe rynki
zbytu, naptywaj inwestorzy, zyskuje rownie turystyka.

Nalezy pamgta¢ jednak o tym,ze dziatalné¢ transportowa jest jednz najbardziej
niekorzystnych ze wzegtlu na wplyw nasrodowisko naturalne i powodowanie kosztow
zewretrznych takich jak: wypadki komunikacyjne, emisjaigzkdéw toksycznych, hatas
i drgania. Pojazdy komunikacji publicznej poruszag wewmntrz aglomeracji miejskich,
czesto w terenach o egtej zabudowie i rfnym przeznaczeniu. Drgania mechaniczne
generowane zwtaszcza przez przdjajace pojazdy szynowe mgjvptyw nasrodowisko,
a przede wszystkim na konstrukdjudynkéw w bliskim otoczeniarodta wibracji i ludzi
przebywajcych w tych budynkach.Zrédlo drga wplywa bezpérednio na stan
nawierzchni drogi szynowej oraz obiekty infrasturyt— mosty, wiadukty, tunele. Néale
zatem pamitac 0 ocenie transportu przez inne elementy systeamsportowego i jego
otoczenia. Dodatkoavrole w regulacji rynku i wzmacnianie zréwnowmego rozwoju
transportu powinny odgryweorgany decyzyjne administracjifswowej.

3. WNIOSKI

Ksztaltowanie oferty przewozowej w publicznym trpaocie paszerskim jest
zlozonym zagadnieniem. Mmoa stwierdz, ze przygotowanie oferty przewozowej oparte
jest na kompromisie pordzy oczekiwaniami klientéw i midiwosciami ustugodawcow,
ktérzy mog sprosté tym oczekiwaniom. Na wybér gtdwnych kryteriow ogejakosci
w przewozie 0s6b majwptyw preferencje podedych. W sektorze ustug transportowych
ich wiasciwosci jakosciowe zwhzane g najczsciej z czasem, odlegioia przestrzens
i przedmiotem przewozu. Wiele z elementéw ocenytpferzewozowej, ze wzgtlu na jej
jakos¢, oparte jest o odczucia subiektywne konsumentaytoednia jej przygotowanie.
Dodatkowy element to konkurencygio przygotowanej oferty z innymi ofertami
przewozowymi.

Transport jest dziataldoia 0 negatywnym wptywie narodowisko naturalne. Koszty
zewretrzne transportu to: kongestia, wypadki, emisjastaiticji szkodliwych do otoczenia,
hatas i drgania. Transport mimo tych cech negatyphnyest stymulantem rozwoju
gospodarki i spotecastwa co powinno przektadasic na dziataliné¢ organéw
administracji pastwowej w zrownowzonym rozwoju zwlaszcza mniej szkodliwych gat
transportu.
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