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Wybrane aspekty jakosci publicznego transportu
pasazerskiego

1. WPROWADZENIE

Transport jest jednym z wvmiejszych czynnikdw determimgych rozwdj gospodarczy kraju.
Nowoczesna infrastruktura logistyczna oraz efekigwfunkcjonujcy system transportowy sprzydaj
wzrostowi gospodarczemu silnychérodkow Polski. Infrastruktura ta wzmacnia spdéjhcspoteczn,
ekonomiczg i przestrzeng kraju oraz przyczynia si do wzmochienia konkurencyjea polskiej
gospodarki. System transportowy #eotworzy¢ impulsy rozwojowe w gospodarce, o iledzie zdolny
sprosta:

— wyzwaniu zwekszania dogpnasci ustug transportowych,

— wyzwaniu ograniczania kosztow i czasu transportizy pjednoczesnej sukcesywnej poprawie
efektywndci energetycznej i obsniu jednostkowych wskaikdéw emisyjndci,

— potrzebie rozwoju inter- i multimodaléa,

— innym oczekiwaniom iytkownikow.

Spojrzenie na publiczny transport pasaki przez pryzmat zréwnowanego rozwoju pozwala zadba
o0 wszystkie aspektyycia cztowieka, tj. przyjazngospodark, srodowisko naturalne oraz bezpieigivo.
Pozwala te calagciowo rozpatrywé wazne zagadnienia z obszaru transportu, ktoregokawnikiem jest
cztowiek.

Gtownym celem krajowej polityki transportowej jegivickszenie dospncaici terytorialnej oraz
poprawa bezpiechstwa uczestnikdw ruchu i efektyw§ed sektora transportowego poprzez utworzeni
spéjnego, zréwnowanego i przyjaznego systemu transportowego w wyraidkrajowym (lokalnym)

i europejskim. Zalzenia te wpisy sie w cele opracowanego w styczniu 2013$redniookresowego

dokumentu planistycznego ,Strategia rozwoju transpdo roku 2020”, ktorej istot jest wskazanie celow
i nakrelenie kierunkow rozwoju transportu. Strategia tazgladnia cele i priorytetowe kierunki dziata

zidentyfikowane w strategicznych dokumentach krgdworaz unijnych, w tym m.in. w ,Strategii na rzec
inteligentnego i zrownow@nego rozwoju sprzyjagemu whczeniu spotecznemu ,Europa 2020™, jak
rowniez w ,Krajowym Programie Reform (KPR) na rzecz reatig Strategii ,Europa 2020™. Sprawne
i efektywne zargdzanie transportem w logistyce miejskiej skutkigpsizym wykorzystaniem potencjatu
gospodarczego regionow.

Ustugi publicznego transportu pasaskiego, a tym samym cele dokonywania ich ocengspekcie
zrOwnowaonego rozwoju, mma rozpatrywa z punktu widzenia:

— uzytkownikow publicznego transportu pasaskiego, np.:

— pasaerow w komunikacji miejskiej,

— rodzicébw i opiekundéw dzieci oraz miodzie dojezdzajgcych do szkdét transportem

zorganizowanym w celach edukacyjnych,

— turystow podczas przejazdow wycieczkowych,

— innych 0s6b podczas przejazdéw okolicgmowych i zwigzanych z ochrapzdrowia i leczeniem,

— kierowcOw podczas realizacji zadaransportowych osoéb i towaréw,

— organizatorow imprez masowych,

— zleceniodawcow, w tym m.in.:

! aswiderski@wat.edu.pl
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— administracji pastwowej i samorgdow lokalnych w zakresie organizacji miejskiegonsjaortu
pasaerskiego,
— organizacji wiatowych i turystycznych w zakresie przejazdow iggezkowych,
— instytucji z obszaru shiy zdrowia (ustugi transportowe zygane z ochranzdrowia i leczeniem),
— 0s0b prawnych i fizycznych zlegaych przewdz towarow i 0sob,
— przedsgbiorstw transportowych realizigych zadania transportowe w obszarze publiczneysportu
pasaerskiego,
- niezalenych jednostek ocenggych (np. Transportowego Dozoru Technicznego, jsthio
certyfikujacych).
Jednym z obszarow logistyki miejskiej, ktérej zadam jest m.in. dostarczanie towaréw, 0sOb
i informacji, we widciwe miejsce, w odpowiednim czasie i po jak najjszgch kosztach, jest transport
miejski. Z kolei jednym z elementdéw transportu miejskiegst jpubliczny transport pasarski, hazywany
tez w literaturze komunikacja miejgf10], komunikacy komunaln [9], zbiorowg komunikacy lokalmg [9],
czy tez lokalnym transportem zbiorowym [11].
Publiczny transport pagarski, mana zdefiniowa, jako ustugi, ktére majnastpujaca charakterystyk

— s3 dostpne dla wszystkich podtajacych indywidualnie lub grupowo,
— s3 publicznie reklamowane,
— maj staty rozkiad jazdy i okres dziatania,
— majs state trasy i przystanki lub okfene miejsca wyjazdu i celu lub okiene terytorium dziatania,
— majg opublikowan taryf¢c optat za przejazdy.
Nastpujace informacje nie ograniczapowyzszych ustug:
- typ transportu;
— wlasna¢ pojazdu i infrastruktury;
— dlugasc¢ trasy;
— konieczndé¢ rezerwacji miejsc lub
— sposo6b optaty za podrp
— status prawny ustugodawcy.

System publicznego transportu pssmakiego jest zespolem pamanych ze sapi odpowiednio
zorganizowanych dziakezmierzagcych do zapewnienia obstugi ruchu pasakiego.

Publiczny transport paserski jest realizowany przez ngstijace gatzie:

— transport samochodowy (autobusowy i trolejbusowy),

— transport szynowy (kolejowego, tramwajowy, metn@rpetro),
— transport wodny (promowy, tramwajowy),

— transport powietrzny.

Transport miejski wykracza poza obszar granic adtmacyjnych miast, a nawet gmin. o
funkcjonuje w ramach zespotoéw miejskich (aglomaya§zczegoln formg aglomeracji jest konurbacja,
rozumiana jako zespét kilku samodzielnych miast, kibrych kade ma wilasne, niezaiee,
wyspecjalizowane funkcje, czasami wzajemnig stupetniagce [12]. Realizacja i prognoza przewozow
| pracy przewozowej w ruchu aglomeracyjnym w Polsst nasipujaca [8]:

Tabela. 1. Realizacja i prognoza przewozéw i praegwozowej w ruchu aglomeracyjnym w Polsce

Lata Przewozy Praca przewozowa
[min pasazerow/rok] [mid paskm/rok]

2000 90,0 2250

2005 92,0 2.300

2010 109,2 2,730

2015 129,7 3,243

2020 154,0 3,850

Zrédto: opracowanie na podstawj8].
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Z powyzszej tabeli wynika zwkszapce s¢ zapotrzebowanie na tego rodzaju ustugi, a tym samy
konieczng¢ doskonalenia oferty, w tym jaka transportu pasarow.

Problem badawczy, rozpatrywany w artykule sformwow nasfpujagco: W jaki sposob mma
wykorzystéa koncepg} petli jakosci ustug do oceny jakoi publicznego transportu pasarskiego?Do
rozwigzania tak postawionego problemu badawczego wyktamgs nasfpujace metody: teoretyczne:
dedukcji i indukgcji, analizy i syntezy systemowep statystyki, empiryczne: obserwacji i zbierasaaych.

2. ISTOTA JAKOSCI PUBLICZNEGO TRANSPORTU PASZERSKIEGO

Podniesienie atrakcyjdoi, a w tym przede wszystkim jaé@ przewozéw pag@row mae polega
m.in. na [8]:
— odpowiednim doborz&redniej pedkosci handlowej, na co majwptyw: oshgi taboru, odlegh&
migdzy przystankami i czas postoju na przystankach,
— odpowiednim doborze ¢gtotliwosci kursowania, okresu dobowegwiadczenia ustugi i konstrukcji
rozktadu jazdy,
— wkalkulowaniu w cea biletu za przejazd kosztow parkowania pojazduarllipgu dworcowym,
— wprowadzaniu obstugi strefowej, tzn. organizacghu, w ktérej czs¢ pochgdébw pokonuje wybrane
odcinki znajdujce st blizej miasta bez zatrzymania (rozwanie dogodne dla oséb mieszksich
w znacznej odlegkei od centrum).
Jaka¢ w ustugach publicznego transportu pasakiego bazuje na koncepciitip jakosci ustug [5, 7] —
rys. 1.

Punkt widzenia klienta Punkt widzenia ustugodawcy
Oczekiwana /akosc > Zamierzona !akosc
ustugi ustugi

Pomiary
satysfakcji

Pomiary
satysfakcji

Postrzegana jakosé Swiadczona jakos¢
ustugi ustugi

Partnerzy ustugi:
przedsiebiorstwo transportowe,
administracja, policja...

Beneficjenci ustugi:
klienci, spoleczenstwo

Rys. 1. Rtla jakasci ustug
Zrédio: [5, 7].

Oczekiwana jak& ustugi, to poziom jakii, ktory jest wymagany przez klienta. Za poziormugs
moze by uznana suma kilku wianych kryteriow jakéci. Wzgkdna waga tych kryteriow nie by
oszacowana nha podstawie analizy fakowej. Zamierzona jakdé ustugi, to poziom jakai, ktory
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ustugodawca zamierza dostarckientom. Ma na ri wptyw: oczekiwana jaka ustugi, klienci, otoczenie
ustugodawcy, finansowe i techniczne ograniczerga osagniecia konkurencji [5].

Swiadczona jaké ustugi, to poziom jakixi oshganej w ugciu dzier po dniu. Jest mierzona z punktu
widzenia klienta. Nie jest to prosta technicznanaceykazujca,ze proces sidokonat. Postrzegana jako
ustugi, to poziom jakei postrzegany przez klienta. Postrzeganie przentd dostarczanej jaka zalezy
od jego osobistego kontaktu z usju@d informacji otrzymywanej o ustudze od dostavialy z innych
zrodet [5].

Rd&znice jakaci ustug mog by¢ odnotowane jako [5]:

- roéznica pom¢dzy ,oczekiwam jakoscig" a ,zamierzopg jakoscig®, czyli wielkos¢, do ktorej
ustugodawcy gsw stanie nakierowaswoje wysitki,

- réznica pomé¢dzy ,zamierzon jakoscig" a ,$wiadczory jakoscig", czyli miara skuteczriwi
ustugodawcy w oggnigciu swoich celow.

Rdéznica pomedzy ,zamierzon jakaoscia" a ,postrzegasm jakascia”, to stopié satysfakcji klienta.

Jaka¢ catkowita ustug transportu pasaskiego obejmuje dy zbidr kryteriow. Jednak ,jakd” jest
pojecciem definiowanym w zaleaosci od przygtego punktu widzenia. M@ by rozumiana w kategoriach:
filozoficznych, psychologicznych, socjologicznyclechnicznych, ekonomicznych i marketingowych.
W sensie ogélnym, oznacza ¥davos¢, gatunek, wart@ danego przedmiotu (zjawiska) lubzteecke lub
zbior cech istotnych m.in. ze wzdu na jego struktgr wewretrzne oddziatywanie i zwiki z otoczeniem
[4]. Wymowrg definicjg jest: ,Jaké¢ ustugi, to umigjtnos¢ dostawcy do wytworzenia z pegtku
nienamacalnej i wymaggjej udziatu klienta czynrsoi zgodnie z oczekiwaniami klienta, na poziomie co
najmniej przez niego wymaganym” [1].

Na rys. 2. przedstawiono przyktadowe definicje jak@ublicznego transportu pasaiskiego.

Stopien, w jakim ustuga publicznego Stopien, w jakim Zyczenia klientdw ustugi
transportu pasazerskiego odpowiada publicznego transportu pasazerskiego sq
ustalonej specyfikacji spetniane przy minimalnym jej koszcie

A A

Zwiqzek pomiedzy tym, co klienci

ustug pub[{cznego trqnqurtu < Stopien realizacji ustugi publicznego
pasazerskiego dostajq, a ich > . transportu pasazerskiego przy
oczekiwaniami Jakosé publicznego o

»  mozliwej do przyjecia cenie i jej
uzyskanie przy mozliwych do
przyjecia kosztach

transportu pasazerskiego

Stopien, w jakim wszystkie cechy
ustugi publicznego transportu
pasazerskiego spetniajq
wymagania klientow

\ 4
Stopien zaspokojenia stwierdzonych
potrzeb przewozowych mieszkarcdw,
mierzony zespotem postulatéw
zgtaszanych przez pasazerow

Rys. 2. Przyktadowe definicje ,jako” publicznego transportu pasaskiego
Zrédto: opracowanie wiasne.

Poniewa publiczny transport pagearski jest jednym z najwaiejszych elementdw logistyki miejskiej,
problem jego jakéci nabrat szczegdlnego znaczenia, z uwagi na takie przestanki, jak:
— duwza mobilna¢ spoteczastwa, a tym samym potrzeba szybkich przemieszcze
— rosmgce wymaganiazgdania i oczekiwania) klientow,
— coraz weksza jakéc¢ i niezawodnécé srodkéw transportu, konkurencjasmd przewdnikow,
— zwickszapce s¢ zapotrzebowanie na rekreacustugi turystyczne,
— szybko rozwijajce st systemy zargzania infrastrukturtransportow.
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3. KRYTERIA JAKOSCI PUBLICZNEGO TRANSPORTU PASAERSKIEGO

Jaka¢ publicznego transportu pasaiskiego jest oceniana zgodnie z wieloma Kkryteriam
pogrupowanymi zgodnie z 8 kategoriami (rys. 3)325, 7].

Osiggalnos¢ Dostepnosc¢

A A

Wptyw otoczenia < > Informacja
Kategorie kryteriow

Jjakosci publicznego
transportu pasazerskiego

Czas

\ 4

Bezpieczeristwo <

v o

Komfort Troska o klienta

Rys. 2. Przykladowe kryteria jakdpublicznego transportu pasaskiego w kategorii komfort
Zrédto: opracowanie na podstawjg, 3, 7].

Ich dobor powinien by zalezny od celu przeprowadzanej oceny. Inny zbior kigtermoze by
podstawy oceny przeprowadzanej do celéw poznawczych, ilaypotrzeb oceny satysfakcji paseow,

a tym samym w celu doskonalesigiadczonych ustug, czy wreszcie dla potrzeb padjdecyzji odnénie
zlecenia realizacji okéonej ustugi i wspotpracy z przewoikiem.

Kryteria te zostaty one podzielone na 8 gasfcych kategorii [5].

1) osiagalnosé: zaseg oferowanej ustugi w jednostkach geograficznychasa, cezstotliwosci i typu
transportu,

2) dostepnosé: dostp do systemu publicznego transportu passkiego, obejmyggy pohczenia z innymi
rodzajami transportu,

3) informacja: systematyczne dostarczanie wiedzy o systemieqamago transportu pasarskiego, aby
pomaoc w planowaniu i realizacji podng

4) czas zagadnienia czasu dotyce planowania i realizacji podiy,

5) troska o klienta: elementy ustugi, w celu egini¢cia najlepszego dopasowania standardowej ustugi
wymaga klienta,

6) komfort: elementy ustugi, w celu zapewnienia paairym atmosfery relaksu i odpoczynku,

7) bezpieczéstwo: poczucie osobistej ochrony, @dadczane przez klientébw, pochade

z zastosowanychkrodkow i z tak zaplanowanej dziatakop aby klienci byliswiadomi istnienia tych

srodkow.

8) wptyw otoczenia oddziatywanie nasrodowisko wynikajce ze swiadczenia ustugi publicznego
transportu pas&rskiego.

Kategorie 1 i 2 opisgjofert publicznego transportu pasaiskiego bardziej ogélnie, kategorie 3, 4, 5, (
i 7 dostarczaj bardziej szczegétowego opisu jakbustugi, a kategoria 8 opisuje wphygrodowiska na
spoteczéstwo.

Wsrdd partnerow ustug publicznego transportu pasav powinno zosta wdrazone zargdzanie
jakoscia. Ma to zapewrd, ze 3 podejmowane, z odpowiedniczestotliwoscig, wiasciwe dziatania
w stosunku do rinych zada publicznego transportu pasaskiego.

Zarzpdzanie jakécia, wspomagane mazynarodow normg ISO 9001, powinno da mazliwosé
analizowania takich dziatajak:

1) identyfikacja oczekiwa klienta dotyczacych jakaci ustugi publicznego transportu paseskiego,
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2) uwzgkdnianie ogranicaeprawnych, politycznych, finansowych, technicznyatmych,

3) identyfikacja istniejcych poziomow jaksci do ewentualnego doskonalenia,

4) ustanowienie celéw,

5) mierzenie osignie¢,

6) podejmowanie dziafakorygupcych,

7) szacowanie odcZklientow o dostarczanej jaka,

8) przygotowanie odpowiednich plandéw dziatania i ictir&anie w celu zmniejszeniazdic pomedzy:
— $wiadczon i postrzegas jakascia,
— zamierzog i postrzegam jakoicia.

4. WYBRANE MIARY OSIAGNIEC | SATYSFAKCJI KLIENTA PUBLICZNEGO TRANSPORTU
PASAZERSKIEGO

Przyktady miar osignig¢ i satysfakcji klienta w kategorii ,komfort”, aywane w publicznym
transporcie pagarskim przedstawiono w tabeli 2. Tabela dotycgii pakosci:
— kolumna ,miary satysfakcji klienta" dotyczy jad@ ustugi postrzeganej z punktu widzenia klienta,
— kolumna ,miary osjgniecia" dotyczy zamierzonej jakoi ustugi i jakaci ustugi dostarczanej klientowi.

Tabela. 2. Przyktadowe miary agnie¢ i satysfakcji klienta w kategorii ,komfort”

Kategoria Kryterium Mlarakﬁ::])gfakql Zamierzony wynik, miara osiagniecia
Zamierzony wynik: ustalony standard komfortu
Uzyteczna¢ Miara osagnigcia:
udogodnia dla — obcigzenia (liczby) pasgerami wzgtdem wartdci
paséera, Poziom zatloczenia| ustalonych
siedzenie i osobistd — prawdopodobigstwo znalezienia siw pojezdzie
przestrzé Z wszystkimi miejscami zeiymi (wzgledem
zaktadanej warkwi
Zamierzony wynik: ustalone standardy komfortu jazdy
Ki . Miara osagnigcia:
: Ierowanie, . |= % podr&y zgodnych z ustalonymi standardami
Komfort jazdy komfort i czystéc . e ., . .
. — udziat paszeréw podraujacych pojazdami
pojazdu L . : :
spetniajcymi wymagania techniczne
— jakos¢ jazdy/standardy jazdy
_ Zamierzony wynik: ustalony standard otoczenia
. Uslugi na Ogodlnesrodowisko podray:
Komfort stacjach/przystankac| _ -
. : : . otoczenie
Warunki otoczenia | warunki podray, h
g - hatas
Czystac, _t t
otoczenie pojazdu emperfa ura
— Cczysta¢
Dostpnas¢ Zamierzony wynik: zapewnienie udogodiizgodnie z4
udogodnié na zdefiniowanymi standardami klienta
Udogodnienia stacjach/przystankachMiara osjgnigcia:
opcjonalne dostpnasé — udogodnienia inne w punktach
udogodnié w wsiadania/wysiadania lub poktadowe udogodnienja
srodkach transportu (- udogodnienia w dziataniu
Zamierzony wynik: projekt punktow
. wsiadania/wysiadania odpowiagey potrzebom klienta
. Projekt . AN
Ergonomia stacji/przystanku Miara osggniecia:
— punkty wsiadania/wysiadania spetai&jyteria
projektu

Zrédto: opracowanie na podstawjg].
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Wymienione przyktady w odniesieniu do kategorii pikifmrt” s3 wyjasnione dokladniej w tabeli 3.
Wskazuj one, w jaki sposéb oksk¢ i zdefiniowa miary osagnie¢ lub satysfakcji klienta na poziomie
wigkszej szczegotowiai.

Zestawienia zawarte w tabelach 2. i 3. nie wyczarpematu. Maliwe s3 inne, dotycgce wiasnych,
szczegolnych uwarunkowawynikajgcych z celu prowadzonej oceny jako publicznego transportu
pasaerskiego. Sytuacjecbla zdecydowanie e, na przyktad dla intensywnych ustug wegth i matych
miastach, i mniej estych ustug w obszarach wiejskich. Ocena satysfak@nta jest szacowaniem
poziomow satysfakcji z dostarczonej ustugi, najeéinoznacznej zdefiniowanej skali j@ko oczekiwanej
przez klienta.

Tabela. 3. Przyktadowe miary agnie¢ i satysfakcji klienta wg kryterium ,warunki otogza” w kategorii ,komfort”

Kategoria kryteriow Metody oceny

"Utajeni klienci" podrduja po catej sieci publicznego transportu passkiego
w badanym regionie, sprawdzajzagadnienia uznane jako ime dla klientow. Okrdone
podr&e g typowane przez dokoragych oceny. Ocenigjoni takie aspekty ustugi, jak:

— poziomy zattoczenia i czystowzgledem pierwotnie zdefiniowanych standardow,

— dostpnas¢ wind i ruchomych schoddéw na stacjach.

Komfort Kazde ruchome schody $adane cotygodniowo przez inspektora, ktory zégigi stan
techniczny, czas i datDostpnas¢ ruchomych schoddéw jest przedstawiana w tablicy ja
funkcja odpowiedniego czasu i spodziewandgedniego natzenia paszerow w tym
czasie, aby unmiiwi ¢ obliczanie % pas&réw spotykajcych czynne ruchome schody.
Alternatywnie, stan techniczny wind i ruchomych edtw moégtby by sprawdzany
automatycznie.

Zr6dio: opracowanie na podstawjB].

o)

Zaleca s3, aby poziom badania i zbieranie danych byt odpdnii@o wielk@gci ocenianej organizacii.
W pewnych sytuacjach dla mniejszych operatorowzenby¢ wiasciwe fgczenie s w celu zapewnienia
dostatecznego badania rynku do spetnieniagicinlych potrzeb.

Zaleca s tez, aby potrzeby réwniepotencjalnych klientow byty uwzegliniane podczas prowadzenia
badania. Chodzi o to, aby ustugodawcy oszacowalizpby swego rynku, uwzglniagc nie tylko
istniejgcych klientow. Mogtoby si bowiem zdarz§, ze jacy potencjalni klienci nie korzystajz systemu
z powodu jego niskiej oceny pod pewnymi waztEmi i nie byloby to rozpoznane przez badanie rynk
dotyczce jedynie istnigjcych klientéw.

5. PODSUMOWANIE

Omowione w artykule aspekty jad@ publicznego transportu pasaskiego nie wyczerpaijwszystkich
istotnych zagadnieniezlednych do zapewnienia pasasom korzystania z ustug wielu operatorow zgodni
z oczekiwaniami.

Wazne jest, aby dokonag oceny jakéci ustug wybré metody, ktore s ekonomicznie efektywne
i odpowiednie dla celu, dla ktéregeda uzywane. Na wybor metody wptywajm.in. specyficzne i lokalne
uwarunkowania. Jeli wykorzystuje sj badania wyrywkowe, zalecaesiaby byly one robione na
odpowiednim poziomie, aby zapewndoktadnd¢ danych do okrdonych granic statystycznych. slie
wykorzystywane $ szacunki, zaleca i aby byly one oparte na logice i tak uzasadnigedy zasada
obliczeh mogta by w petni rozumiana.

Zgodnie z norra PN-EN 13816:2004, pomiar dostarczanej fakoustug publicznego transportu
pasaerskiego jest ccia opisanej w artykule gtli jakosci. Dobér odpowiednich kryteriéw jakoi i metod
oceny mae podpowiadd jak i ustalé jakos¢ zamierzon. Pomiar jakéci dostarczanej jest cennym
narzdziem zargdzania i motywacji pod warunkieme prowadzi do dziatadoskonaicych.

Zalecenia dotyce metod oceny jakoi wg wszystkich kryteriow realizacji ustug publiezgo
transportu pagerskiego w odniesieniu do opisanych 8 kategoriiaésva w normie europejskiej PN-EN
15140:2006 [6].
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Streszczenie

W artykule omoéwiono zagadnienie ja&ko publicznego transportu pasaskiego. Przedstawiono wybrane kryteria fakmraz
przykladowe metody ich oceny jalm. Uwag skupiono na wykorzystaniu ¢fi jakosci”. Omoéwiono te zagadnienia
normalizacji w obszarze jako publicznego transportu pasaskiego — wykorzystania norm PN-EN 13816:2004 i-ENN
15140:2006.

Stowa kluczowe: publiczny transport paseski, jakad¢, kryteria oceny.

Selected aspects of public passenger transport quality

Abstract

This article delineates the public passenger tramisgpuality and describes selected criteria andityueategories. Further, it
includes examples of quality assessment methods.alithor draws attention to the use of ,qualityplsio Moreover, there are
discussed normalization issues in the field ofghblic passenger transport quality — the use oBNNt3816:2004 AND PN-EN
15140:2006.

Key words: public passenger transport, quality ligqubbop.
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