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Kierunki doskonalenia jakosci w procesie obstugi klienta
w wybranych organizacjach komunikacji miejskiej

Streszczenie:

Niniejszy artykut jest proba rozpoznania problematyki doskonalenia jakosci w wybranych organizacjach komunikacji
miejskiej. Autorka w opracowaniu podejmuje probe okreslenia czy doskonalenie jakosci jest w tych organizacjach wynikiem
stosowania sprawdzonych systeméw czy efektem poszukiwan wlasnych rozwigzan, a moze jednym i drugim?
Czy determinantami doskonalenia sg sugestie klientow? Jakie jest znaczenie badarn satysfakgji klienta w badanych podmiotach?

Stowa kluczowe: doskonalenie jakosci, komunikacja miejska, satysfakcja klienta.

Wstep

Ogdlnoswiatowa tendencja wprowadzania mechanizméw rynkowych w ustugach o charakterze uzytecznosci
publicznej zostata zapoczatkowana w latach 80. XX wieku. Pierwowzorami dla krajéw takich jak: Szwecja,
Stany Zjednoczone, Wtochy, Francja, Niemcy, Holandia, Kanada czy wreszcie Polska, staty sie Wielka Brytania,
Nowa Zelandia i Australia, ktére jako pierwsze wdrazaty ,nowe zarzgdzanie w sektorze publicznym” (New Public
Management — NPM). Sposéb wprowadzania reform administracji zgodnych z koncepcjg NPM réznit sie na gruncie
wspomnianych pahstwl. Jednym z zatozerh NPM jest ograniczenie autonomii urzednikéw w celu zwiekszania
wplywu przedstawicieli lokalnych wtadz na jakos$¢ ustug uzytecznosci publicznej. Kolejng zmiang w podejsciu do
zarzadzania jest zwiekszenie przejrzystosci dziatar i wptywu klientéw, grup konsumentéw oraz wiadz lokalnych
na procesy zarzadcze. Nie mozna réwniez zapomnie¢ o liberalizacji i transferze dziatar do sektora prywatnego®.
Odejscie od tradycyjnego zarzadzania w ustugach uzytecznosci publicznej, spowodowato szereg zmian poprzez

absorpcje metod i technik zarzadczych, wykorzystywanych przez sektor prywatny?. Skutkowato to zwiekszeniem
skutecznosci dziatarh, poprawa wydajnosci i jakosci. W Europie wyksztalcity sie trzy modele partnerstwa
publiczno-prywatnego, ktére z powodzeniem adaptowaty inne kraje (nie tylko europejskie). Pierwszy z nich,
niemiecki — polega na istnieniu komunalnej wiasnosci infrastruktury i dziatalnosci operatorskiej, realizowanej
przez podmiot komunalny, dziatajacy z reguty w formie spotki prawa handlowego (autonomicznie).
Drugi, francuski - polega na zachowaniu panstwowej wlasnosci infrastruktury i zlecaniu organizacjg prywatnym
lub publiczno-prawnym dziatalnosci operatorskiej. Do obowigzkdw strony publicznej nalezy ksztaltowanie
oferty taryfowej, zarzadzanie przewozami, jako$¢ ustug, inwestycje w infrastrukture. Na barki operatora
przeniesiono elementy ryzyka handlowego, technicznego i eksploatacyjnego. Ostatni model, brytyjski, polega
na przekazaniu obu sfer dziatalnosci jednemu podmiotowi prywatnemu, nad ktérym nadzér sprawuje

' M. Zawicki, Nowe zarzgdzanie publiczne. Warszawa: PWE, 2011, 5. 114-116.

2 D. McNabb, Public Utilities, Management Challenges for the 21st Century. Northampton: E.E Cheltenham, 2005, s. 15-16.
za: M. Wolaniski, Efektywnos¢ ekonomiczna demonopolizacja komunikacji miejskiej w Polsce. Warszawa: SGH, 2011, s. 29.

3 E. Miodzik, Zafozenia Koncepcji New Public Management. Zeszyty Naukowe nr 858, Wspdtczesne Problemy Ekonomiczne,
2015, nr11,s.185.
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krajowy regulator. Istnienie réznych form partnerstwa publiczno-prywatnego dotyczy réwniez organizacji
systemow komunikacji miejskiej. Tu takze dostrzega sie potrzebe ksztattowania modeli prokonkurencyjnych
i proefektywnosciowych. Jest to aspekt niezwykle istotny w kontekscie doskonalenia jakosci oferty przewozowe;.
Dzisiaj jak zauwaza M. Kiedrzynek i A. Brzozowska, wyrdznia sie wiele form funkcjonowania partnerstwa
publiczno-prywatnego, od przewidujgcego powierzenie wykonywania jednej czynnosci do niemalze catkowitej
prywatyzacji danego zadania. Zgodnie z M. Wolanskim w komunikacji miejskiej wystepuje model tradycyjny,
w ktorych przewozy wykonuje wytacznie przewoznik komunalny?, a takze wyksztatcity sie trzy podstawowe
modele zgodnie z praktyka europejska dotyczaca jej demonopolizacji, a mianowicie model organizacyjny
- niemiecki, francuski i skandynawski (znany réwniez modelem brytyjskim i londyrisko-kopenhaski). Doswiadczenia
polskie, sa zwigzane przede wszystkim z modelem niemieckim (komunalna wtasnos¢ infrastruktury i prowadzenie
dziatalnosci operatorskiej przez podmiot komunalny zwykle bedacy spdtka prawa handlowego) ilondynsko-
kopenhaskim (prowadzenie przewozéw jedynie na czedci linii, zgodnych z szczegdtowymi wymaganiami zarzadu
transportu miejskiego, bedacego ciatem publicznym?®.

Z poszukiwaniem efektywnego modelu zarzadzania transportem miejskim silnie wigze sie aspekt
wynagrodzen netto i brutto. W pierwszym przypadku przewoznikowi wyptacana jest dotacja i to on uzyskuje
przychody ze sprzedazy biletéw przy jednoczesnym przyjeciu na siebie ryzyka handlowego. Za$ drugi przypadek
wigze sie z wynagrodzeniem statym, wynikajacym z pracy eksploatacyjnej, a nie przewozowej. Wéwczas to stronie
publicznej przypadajg przychody z biletéw i ewentualne ryzyko prowadzenia dziatalnosci.

Majac na uwadze fakt, ze w Polsce liczba oséb zamieszkujacych miasta, niezmiennie utrzymuje sie na
wysokim poziomie (60,3% ludnosci, pozostate 39,7% zamieszkuje wsie), kwestie dostosowania sie do potrzeb
transportowych mieszkancéw, staja sie istotnym problemem, zaprzatajacym uwage nie tylko wiadz lokalnych
czy centralnych ale rowniez swiatowych i europejskich ekspertéw w dziedzinie transportu publicznego.

Coraz czesciej wybieranym miejscem zamieszkania sg duze miasta i aglomeracje miejskie, takie jak Warszawa,
Wroctaw, Poznan, Krakéw i Tréjmiasto. Odnotowujg one wyrazny wzrost liczby mieszkaficow w samym miescie,
a takze w strefie podmiejskiej (co wigze sie z aspektem suburbanizacji, rozumianym jako proces wyprowadzania
sie ludzi z miasta na jego obrzeze). Warto zastanowic sie jakie sg przyczyny, dla ktérych ludzie decydujg sie na
zycie w duzych miastach? Z pewnoscia pozwalaja one uzyskaé tatwiejszy dostep do pracy, nauki i edukacji
(sprzyjajacej podnoszeniu kwalifikacji i rozwojowi zawodowemu), atrakcji o charakterze kulturalnym, opieki
medycznej, instytucji kulturalnych (kin muzedw, bibliotek, teatrow) i administracji. W duzym miescie fatwiej jest
znalez¢ interesujace (cenowo lub jakosciowo) punkty dokonywania zakupoéw, stworzono tez miejsca
przemieszczania sie (dworce, lotniska) w dowolne zakatki w kraju czy na Swiecie. Rozkwit miast stat sie
determinanta rozwoju duzej ilosci requt i zasad spotecznych, a takze powstania systemdw usprawniajgcych
zycie i funkcjonowanie ludnosci miejskiej w tym systemu komunalnego, bezpieczenstwa publicznego,
transportu zbiorowego. Cecha charakterystyczng polskich miast lat 90-tych byta duza gestos¢ sieci i wysoki
udziat przewozéw komunikacjg zbiorowa. Jednakze zwigkszenie mobilnosci mieszkancéw przy jednoczesnym,
dynamicznym rozwoju motoryzacji indywidualnej, spowodowato spadek zainteresowania transportem
zbiorowym. W roku 2000 liczba zarejestrowanych samochodéw osobowych w przeliczeniu na jednego
mieszkanca w Polsce wynosita 258,5%a w 2015 roku 5397. W ciggu ostatnich 15 lat liczba ta wzrosta o 108%,
na co ma wplyw miedzy innymi malejgca cena aut, koszty ich eksploatacji a takze dogodnosci wynikajace
z dostepnosci przestrzennej i czasowej tego $rodka transportu. Zgodnie z ideg zréwnowazonego rozwoju,
zaktadajgcg minimalizacje wptywu dziatalnosci cztowieka na srodowisko, wymagane jest zwiekszenie udziatu
w przewozach, publicznego transportu zbiorowego, ruchu rowerowego i pieszego. Do rezygnacji z przemieszczania
sie samochodami prywatnymi moze skioni¢ poprawa komfortu podrézowania komunikacja miejska.

4 Przy czym mozliwe sa rozne zasady formalne wspotpracy pomiedzy nim a organizatorem przewozdéw.
> M. Wolanski, Efektywnosc¢ ekonomiczna ... op. cit,, s. 54.

¢ Maty Rocznik Statystyczny Polski, GUS, Warszawa, 2001, s. 351.

7 Ibidem, s. 322.
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Przedmiotem badan podjetych w niniejszym opracowaniu jest aspekt dotyczacy roli klienta w ksztattowaniu
ustug przewozowych. Celem ich prowadzenia jest przedstawienie znaczenia badan pasazera dla prowadzenia
dziatan doskonalacych jakos¢ swiadczonych ustug. Gtéwne cele poznawcze sprowadzono do nastepujacych
pytan czastkowych:

= 1.Czy jednostki odpowiedzialne za transport miejski badaja takie aspekty?

= 2. Jakie osoby zajmuja sie badaniem satysfakcji klienta w badanych jednostkach i kto jest nimi objety?
= 3.0d jakiego czasu prowadzi sie badania i jaka jest ich czestotliwos¢?

= 4, Jakie sg przyczyny, dla ktérych dokonuje sie badan klientoéw i jakie jest ich znaczenie?

Przyjeta na poczatku hipoteza jest nastepujaca: Wiedza o tym jakie klient ma oczekiwania i potrzeby,
a takze o tym, w jakim zakresie jest usatysfakcjonowany stanowi swoisty akumulator dla doskonalenia kazdej
organizacji. Przeprowadzone badania stuzyly rozpoznaniu problematyki dotykajacej kierunkéw doskonalenia
jakosci w obstudze klientéw wsréd wybranych organizacji komunikacji miejskiej.

Z punktu widzenia przedmiotu i celu badan zastosowano badanie ilosciowe. Metoda badawcza byt sondaz
diagnostyczny, technika ankietowanie, za$ narzedziem kwestionariusz ankietowy. Badanie wifasciwe zostato
zrealizowane w 2016 roku. Poprzedzono je badaniem pilotazowym stuzgcym zweryfikowaniu kwestionariusza
pod wzgledem komunikatywnosci.

Transport publiczny w obszarze miejskim

Komunikacja miejska zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 4 ustawy o publicznym transporcie zbiorowym to gminne
przewozy pasazerskie wykonywane w granicach administracyjnych miasta oraz gminne przewozy pasazerskie
wykonywane w granicach administracyjnych: miasta i gminy, miast, miast i gmin sgsiadujacych - jezeli zostato
zawarte porozumienie lub zostat utworzony zwigzek miedzygminny w celu wspdlnej realizacji publicznego
transportu zbiorowego®.

Zgodnie z podstawowa kwalifikacja srodkéw komunikacji miejskiej do transportu kotowego zalicza sie
autobusy i trolejbusy, za$ do transportu szynowego: kolej, metro i tramwaj. Przedstawione $rodki transportu
posiadajg odmienne rodzaje energii napedowej. Wyr6znia sie $rodki naziemne napedzane silnikami
spalinowymi (przyktadowo autobus), naziemne napedzane energig elektryczng, pochodzaca z trakeji
elektrycznych, umieszczonych nad trasa linii (trolejbus), naziemne napedzane energia elektryczng, kursujace po
torowiskach wbudowane w jezdnie lub znajdujacych sie pomiedzy pasami ruchu (tramwaj) i podziemne
korzystajgce z tuneli znajdujacych sie pod ulica.

Jak podaja Zrédta literaturowe petnia one istotne funkcje zaréwno spoteczne, gospodarcze jak i ekonomiczne
w zyciu mieszkancéw miast. Wyrdznia sie trzy pojecia w kontekscie rozwazari o komunikacji miejskiej (ustugi
publiczne, ustugi uzytecznosci publicznej i ustugi objete obowigzkiem stuzby publicznej). Pierwsze pojecie
dotyczy ustug publicznych, ktére definiowane sa jako te majgce na celu zaspokojenie podstawowych potrzeb
ludnosci, na ktorych rynki, panstwo istotnie oddziatuje ze wzgledu na ich duze znaczenie gospodarcze
i spofeczne, a takze pewne niebezpieczenstwo monopolizacji. Drugie pojecie odnosi sie do ustug uzytecznosci
publicznej, ktére ze wzgledu na to, ze spetniajg powyzsze warunki, zostaty ustawowo wpisane do obowigzkéw
samorzadu terytorialnego lub innych wiadz publicznych. Trzecie pojecie - ustugi objete obowigzkiem
stuzby publicznej - dotycza zakresu ustug, ktére spetniaja powyzsze warunki, a dodatkowo nie mogg by¢
oferowane w sposob samofinansowany przez sektor prywatny®.

Wiadza lokalna powinna zapewni¢ mieszkaricom dogodne warunki umozliwiajace przemieszczanie sie.
Jest to aspekt szczegolnie wazny w duzych osrodkach miejskich, obcigzonych zjawiskiem kongestii.
Zjawisko to wigza¢ moze sie z nieprzyjemnymi dla uzytkownikéw ruchu publicznego utrudnieniami
w podrézy'®. Odpowiedzialnos$¢ kompetencyjna wiadz obliguje je do realizacji swych zadan z poszanowaniem
przepiséw prawa lokalnego, krajowego i europejskiego. Jednostka samorzadu terytorialnego jest organizatorem

& Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym, Dz.U.z 2011 r.nr 5, poz. 13.

o M. Wolaniski, Efektywnos¢ ekonomiczna ...op.cit, s. 20.

19 A E. Matuszczak, J. M. Myszak, Koncepcja CSR w transporcie publicznym — dobry zwyczaj, koniecznosc czy przysztos¢
funkcjonowania miast? ZS WSH Zarzadzanie 2014, (1), s.223-234.
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publicznego transportu zbiorowego na danym obszarze (zapewnia funkcjonowanie publicznego transportu
zbiorowego) i to do jej zadan nalezy'"

= planowanie rozwoju transportu,

= organizowanie publicznego transportu zbiorowego,

= zarzadzanie nim.

Jednostki samorzadu terytorialnego w zwigzku z wykonywaniem zadan organizatora transportu zbiorowego,
zobowigzane sgdo opracowania, przyjecia iaktualizacji planu zréwnowazonego rozwoju publicznego
transportu zbiorowego, zwanego planem transportowym majacego range aktu prawa miejscowego.
Plany transportowe w przypadku organizowania przewozdw o charakterze uzytecznosci publicznej przygotowuja'%

= gminy liczace co najmniej 50 tysiecy mieszkafcow,

= powiaty liczace co najmniej 80 tysiecy mieszkancéw,

= zwigzki i porozumienia miedzygminne zrzeszajace 80 tysiecy mieszkancéw,
= zwigzki i porozumienia powiatéw obejmujace 120 tysiecy mieszkancow,

= wojewddztwa,

= minister wlasciwy ds. transportu.

Opracowywanie planu transportu zbiorowego wymaga od organizatora przeprowadzenia konsultagji
spotecznych, czyli zasiegniecia opinii mieszkarncow. Efekt tych dziatan pozwala na okreslenie w planie
transportowym takich elementéw jak™:

= charakterystyka sieci komunikacyjnej, bedacej podstawa do planowania wykonywania przewozéw
o charakterze uzytecznosci publicznej,

= ocena i prognozy potrzeb przewozowych,

= przewidywana struktura finansowania ustug przewozowych,

= preferencje mieszkancéw dotyczace wyboru rodzaju srodkdw transportu,

= zasady organizacji rynku przewozéw,

= pozadany standard ustug przewozowych,

= przewidywany spos6b organizowania systemu informacji dla pasazera.

Inne zadania cigzace na organizatorze wskazane sg w ustawie o publicznym transporcie zbiorowym.
Na uwage zastuguje fakt, ze ustawodawca wyraznie zaakcentowat znaczenie dokonywania analiz z zakresu
realizacji zaspokajania potrzeb oséb korzystajgcych z tego typu ustug.

Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 8 precyzyjne definiuje pojecie
operatora publicznego transportu zbiorowego. Jest nim ,samorzadowy zakfad budzetowy oraz przedsiebiorca
uprawniony do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w zakresie przewozu oséb, ktéry zawart z organizatorem
publicznego transportu zbiorowego umowe o $wiadczenie ustug w zakresie publicznego transportu zbiorowego
na liniach komunikacyjnych okreélonych w umowie”™. Zas zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 11 tejze ustawy za
przewoznika uznaje przedsiebiorce uprawnionego do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w zakresie
przewozu oséb na podstawie zgtoszenia przewozu.

W przyjaznym dla ludzi miescie, zadaniem organizatora systemu transportu miejskiego jest wypracowanie
takiej sytuacji, w ktorej mozliwe jest wspodlistnienie réznych form komunikacji. Wiadomym jest, ze w miescie
moga by¢ linie generujace straty. Sa i te, przynoszace zyski. Od zarzadzajacych wymaga sie ekwilibrystyki by
utrzymac jedne i drugie, a przy tym w ogdlnym rozrachunku czerpa¢ korzysci z tak zwanego efektu wzajemnego
uzupetniania sie linii (skali, sieci).

Konieczne trzeba wspomniec o roli konkurencji w komunikacji miejskiej. Powinna by¢ ona jedynie sposobem
osiagniecia poprawy jakosci i wydajniejszego $wiadczenia ustug, nie zas celem samym w sobie.

= Dobrze zorganizowany publiczny transport miejski pozwala na osiggniecie wielu korzysci miedzy innymi:
zapewnia optymalng mobilnos$¢ spoteczna,

= pozwala osiggac¢ korzystne wyniki ekologiczne (dzieki redukcji emisji CO, na kilometr w poréwnaniu
do przejazdéw samochodami osobowymi),

" Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym, Dz.U.z 2011 r.nr 5, poz. 13.

12 M, Zajfert, Ekonomiczne uwarunkowania funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego w Polsce. Gospodarka
Narodowa 6 (280) Rok LXXXV/XXVI listopad—grudzier 2015 s.72.

3 Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym, Dz.U.z 2011 r. nr 5, poz. 13.

% Ibidem.
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= dynamizuje tworzenie miejsc pracy,

= zapewnia optymalng mobilno$¢ spoteczna,

= pozwala osiggac korzystne wyniki ekologiczne (dzieki redukcji emisji CO, na kilometr w poréwnaniu
do przejazdéw samochodami osobowymi),

= dynamizuje tworzenie miejsc pracy,

= gwarantuje optymalne wykorzystanie ograniczonej przestrzeni miejskiej,

= jest stymulatorem wzrostu gospodarczego,

= korzystnie wplywa na zdrowie i bezpieczeristwo mieszkaricow,

= minimalizuje wypadkowos$¢ w miescie (tramwaje, metro, autobusy nie powoduja takiego zagrozenia
bezpieczenstwa jak samochody),

= oferuje ustugi kazdemu i za przystepng cene umozliwiajac w ten sposéb ludziom peine uczestnictwo
w zyciu gospodarczym, spotecznym i kulturalnym,

= pomaga ograniczy¢ koszty wynikajace z zattoczenia,

= pomaga w zwiekszeniu mobilnosci os6b starszych i niepetnosprawnych, dzieki wprowadzanym licznym
utatwieniom,

= pozytywnie wptywa na decyzje przedsiebiorcéw i 0séb prywatnych o zwigzaniu sie z danym migjscem,

= redukuje negatywne konsekwencje zwigzane z transportem indywidualnym realizowanym przez
mieszkancow prywatnymi samochodami,

= tworzy miejsca pracy (operatorzy bywaja jednym z wiekszych lokalnych pracodawcéw).

Mimo tak wielu korzysci ptynacych z istnienia dobrze zorganizowanej publicznej komunikacji, wiele
osrodkéw miejskich boryka sie z rosnaca liczba zakupdw pojazdéw samochodowych. W efekcie powoduje
to wystapienie zjawiska — silnego zatloczenia ulic i tworzenia sie waskich gardet. W wielu miejscowosciach z ustug
komunikacji miejskiej korzysta mato oséb. Niewatpliwie na taki stan rzeczy wplywa oferowana dtugos¢ linii i brak
ich rozbudowy, na co wskazuja liczne opracowania statystyczne'®. Zaniechanie tych dziatan wigza¢ nalezy z kosztem
takich prac. Przykladowo szacuje sie, ze realny koszt budowy torowiska wynosi¢ moze od 10 do 17 min zt za 1 km.
W efekcie mieszkancy giéwnie nowopowstatych osiedli sg niejako zmuszenie do podrézowania wiasnymi
srodkami lokomocji. Z problem suburbanizacji zmaga sie wiele polskich miasta.

Podstawy teoretyczne doskonalenia organizacji

Jedynie koncentrujac sie na klientach i procesach mozna osiggna¢ doskonato$¢ w organizacji '®.
Efektywnos¢ zachodzacych w niej proceséw jest silnie skorelowana z osiagnieciem przez nig wyznaczonych
celéw'. Takie podejscie nazywane jest procesowym i nie wymaga tworzenia nowych proceséw w organizacji,
ale wyodrebnienia juz istniejacych i potaczenia ich w grupy tworzace wartos$é. Zawiera w sobie klientéw,
ustugi i przebieg pracy czyli elementy nieznane w typowym pionowym podejsciu do organizacji (poprzez
strukture organizacyjng). Podziat na dziaty funkcjonalne odgrywa juz drugoplanowa role. Istnienie nowego
porzadku pozwala dostrzec jak realizowane sg obowiazki. Procesy przekraczaja granice pomiedzy dziatami
funkcjonalnymi. Na styku dziatéw odkrywane sa najwieksze mozliwosci poprawy efektywnosci dziatan. Podejscie
procesowe pokazuje wewnetrzne powigzania osob przyczyniajacych sie do powstania ustugi, a mianowicie
klientéw i pracownikédw. Pozwala to na realizacje prokonsumenckiej orientacji, a takze na uwidocznienie
przeksztatcenia nakladéow w efekty, z jednoczesng mozliwoscia dostrzezenia aspektéw wymagajacych
poprawy'®. Sprawnosci przebiegu procesu ustugowego nie sprzyjajg zaktécenia mogace mieé charakter
techniczny lub spoteczny (przyktadowo trudnosci w komunikowaniu sie) '°. Jedynie wykrycie ich daje szanse na

> Transport drogowy w Polsce w latach 2010 2011. Informacje i opracowania statystyczne, Warszawa, GUS, 2013, s. 54,

' M.Hammer, Beyond Reengineering. New York: Harper Collins, 1996, s. 191.

7 Rummler G. A., Brache A. P., Podnoszenie efektywnosci organizacji. Jak zarzqdzac ,biatymi plamami” w strukturze
organizacyjnej? Warszawa: PWE, 2000 s. 76.

8 K. Opolski, G. Dykowsk, M. Mozdzonek, Zarzqdzanie przez jakos¢ w ustugach zdrowotnych, Warszawa: CeDeWu, 2005, s. 55.
9 M. Bugdol, B. Goranczewski, ProjakoSciowe usprawnienia organizacji oparte na procesach, Oswiecim: Wydawnictwo
Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w O$wiecimiu, 2010, s. 32.
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zastosowanie dziatah naprawczych. Doskonalenie jakosci sprowadza sie zatem do doskonalenia proceséw.
Jednak samo réwniez powinno by¢ postrzegane jak proces?® Doskonalenie wymaga?":

= zdefiniowania probleméw w kontekscie istniejgcych w organizacji trudnosci,

= zidentyfikowania i dokumentowania procesu,

= dokonywania pomiaréw funkcjonowania proceséw i identyfikacji btedow,

= zrozumienia przyczyn powstawania niedoskonatosci,

= znajdowania i testowania rozwiazan,

= wprowadzania i oceniania rozwigzan.

Koncentracja na dostarczaniu wartosci klientom skfania zarzadzajacych do intensyfikowania poszukiwan
nowych standardow i nowoczesnych koncepcji zarzadzania. W efekcie organizacje zmierzaja ku doskonatosci.
Funkcjonujg bowiem w realiach, w ktérych koncentrowanie na ciggtym modyfikowaniu i ulepszaniu swojego
potencjatu staje sie koniecznoscia. Jest to poczatek drogi obranej we wiasciwym kierunku. Zarzadzajacy
przedsiebiorstwami komunikacji miejskiej, podobnie jak inne organizacje o charakterze ustugowym, dostrzegaja
korzysci ptynace z podnoszenia jakosci oferty kierowanej do klientéw. Zauwazaja w przy tym, ze jest to proces
dtugotrwaty i nieunikniony.

Doskonalenie w transporcie publicznym w obszarze miejskim

Doskonalenie wymaga spojrzenia na organizacje w ujeciu systemowym, zauwazenia jej struktury i analizy
funkcjonowania wewnetrznych procesow. Wazne jest réwniez to czy przedsiebiorstwo posiada wrazliwos¢ na
sygnaty ptynace z otoczenia, w ktorym funkcjonuje, co wigze sie z umiejetnosciami elastycznego dostosowania
sie do potrzeb klientéw czy wrecz przewidywania ich wymagan w przysziosci. Istniejg systemy umozliwiajace
budowanie strategii organizacji. Moga one by¢ zaréwno sformalizowane (jak jest to w przypadku przyktadowo
norm ISO 9001) jak i niesformalizowane (jak ma to miejsce w koncepcjach Total Quality Management TQM, czy
Six Sigma, ktére odnosze sie do stylu zarzadzania). Niezaleznie od charakteru systemu, jego wdrozenie
umozliwia miedzy innymi:

= przyjecie przez organizacje orientacji na klienta,
= zauwazenia roli przywddztwa i znaczenia zaangazowania pracownikéw,
* wzmochienia podejscia procesowego.

Doskonalenie jakosci kieruje organizacje na droge ciagtych zmian. Zarzadzajacy przedsigebiorstwami
komunikacji miejskiej odkrywajg sposoby dobrego zarzadzania i uczynia z nich staty element przeksztatcenia
i usprawniania. Skfania to do porzucania istniejgcego status quo i zaangazowania sie w Swiadczenie wysokiej
jakosci oferty przewozowej. W rezultacie konieczne wydaje sie wprowadzenie zmian w wartosciowaniu
stanowisk pracy, a takze ksztattowanie proceséw pod katem celéw i planéw prorozwojowej organizacji.
Wejscie na sciezke samodoskonalenia wymaga wrecz celebrowania kompetencji, wiedzy i kreatywnosci pracownikéw.,

W opracowaniu zostat poruszony istotny aspekt dotyczacy roli klienta w ksztaltowaniu ustug przewozowych.
Swiadczenie pasazerom wysokiej jakosci ustug i nietolerowanie miernosci, wymaga wstuchania sie w ich gtos.
Wiedza o tym jakie klient ma oczekiwania i potrzeby, a takze o tym, w jakim zakresie jest usatysfakcjonowany
stanowi swoisty akumulator dla doskonalenia kazdej organizacji. Czy jednostki odpowiedzialne za transport
miejski badaja takie aspekty? Uzyskanie odpowiedzi na to pytanie stanowito jeden z celéw stawianych
w niniejszym opracowaniu. Przeprowadzone przez autorke badania stuzyly rozpoznaniu problematyki
dotykajacej kierunkéw doskonalenia jakosci w obstudze klientow.

Gléwne cele poznawcze sprowadzono do nastepujacych pytan czastkowych:

= 1. Jakie osoby zajmuja sie badaniem satysfakcji klienta w badanych jednostkach i kto jest nimi objety?
= 2.0d jakiego czasu prowadzi sie badania i jaka jest ich czestotliwos¢?
= 3. Jakie sg przyczyny, dla ktérych dokonuje sie badan klientow i jakie jest ich znaczenie?

20 Zarzgdzanie jakosciq ustug w instytucjach finansowych w Polsce, J. Garczarczyk (red.), Poznan: Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, 2005, s. 13.

2 Tenner A.R., DeToro 1. J., Total Quality Management, Tree Steps to Continuous Improvement, Massachusetts: Addison-Wesley
Publishing Company, 1993, 5.110.
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Z punktu widzenia przedmiotu i celu badan zastosowano badanie ilosciowe. Metoda badawczg byto
ankietowanie, za$ narzedziem kwestionariusz ankietowy, zawieral on przede wszystkim pytania typu
zamknietego, niesugerujgce respondentom potencjalnych odpowiedzi (incydentalnie pojawialy sie pytania
pototwarte). Badanie ankietowe zostato poprzedzone badaniem pilotazowym. Po zweryfikowaniu
kwestionariusza pod wzgledem komunikatywnosci przystagpiono do badania wtasciwego (badanie realizowano
w 2016 roku). Kwestionariusz rozestano droga e-mail.

Do badan zaproszono jednostki dziatajgce w miastach powyzej 120 mieszkancéw nalezace do operatordéw
komunikacji miejskiej i organizatoréw. Uzyskano 12 odpowiedzi.

Nalezy podkresli¢, ze przedstawione wyniki i wnioskowanie dotyczg wskazanej zbiorowosci ujmowanej
tacznie. Wyniki badan wiasnych, uwzgledniajgce aspekt metodyki pomiaru i kryteriow oceny komunikacji
miejskiej, zostang opublikowane w innych pracach autorki.

W badaniu najliczniejszag grupa byty jednostki budzetowe (41,67%) i spétki z ograniczong odpowiedzialnoscia
(33,33%), ale wsrdd tej zbiorowosci sg takze zwigzki komunalne, zaktady budzetowe i jednostki samorzadowe
(po 8,33%). Sa to generalnie organizacje zatrudniajgce powyzej 250 pracownikéw (58,33%). Pozostate (41,67%)
zatrudniatly od 50 do 250 pracownikéw. Niektére z nich (16,67%) posiadaja wdrozony system zarzadzania
wedtug norm ISO 9001, w tym jedna z nich ma wdrozony system ISO 14001 i OHSAS/PN-N 18001.
Zdecydowang mniejszo$¢ stanowig organizacje dziatajace zgodnie z systemem dotyczacym samorzadu
terytorialnego (8,33%). Wiekszos¢ z respondentdw posiada wdrozony wiasny zaktadowy system zapewnienia
jakosci (66,67%), w tym jedna z organizacji uznata, iz jest on w swej idei zblizony do kaizen.

Wiekszos¢ organizacji (66,67%), tj. 8. respondentéw realizuje badania jakosci ustug??, a wsréd nich
najliczniejsza grupe stanowia ci, ktérzy realizujg takie badania od 3 do 6 lat. Odpowiedzi takie uzyskano
od 4 na 8 ankietowanych realizujacych pomiary jakosci ustug (tj. 50%). Bardzo duze dosdwiadczenie,
bo ponad 6 letnie posiada (37,5%) badanych. Do mniejszosci nalezag te organizacje ze skromniejsza praktyka.
Jedynie 12,5 % przypada na organizacje z doswiadczeniem od miesigca do 1 roku.

W kwestionariuszu pojawito sie pytanie dotyczace czestotliwosci pomiaréw. Z badan wynika, ze najwiekszy
procent jednostek realizuje pomiary rzadziej niz raz na rok (50% liczby wskazan), nastepnie najmniej raz do roku
(25% liczby wskazan). Inne organizacje co najmniej raz na kwartat lub raz w miesigcu (po 12,5% wskazan).
Studia wykazaty, ze dla potowy respondentéw pomiary dotyczace klienta s3 wazne - natomiast dla (37,5%)
sg bardzo wazne, jedynie (12,5%) ankietowanym wydaja sie one kluczowe. Z badan ankietowych wynika, ze
wiekszo$¢ organizacji nie dokonuje analiz zaleznodci miedzy wzrostem satysfakcji klienta a rentownosciag
organizacji, tak wskazato 62,5% badanych.

Badania obstugi klienta oddano w rece organizacji zewnetrznej 53,85%, a w 15,38% byfa to inna jednostka.
Natomiast 30,77% wskazan uzyskata odpowiedz, ze realizacja badania przypada w udziale wyznaczonemu
pracownikowi, przy czym jedynie w jednym przypadkdéw nie jest on wspierany przez zewnetrzng jednostke.
Co ciekawe pracownik ten nalezy do wyrdzniajacych sie organizacji pod wzgledem intensywnosci
przeprowadzania takich badan (gdyz realizowane sa one w tym podmiocie raz w miesigcu).

Kolejny badany aspekt dotyczyt wskazania oséb objetych. Wszystkie organizacje wskazaty, ze dotycza one
aktualnych klientéw, a 50% z nich bada réwniez potencjalnych klientow. Znikoma ilo$¢ organizacji mierzy
satysfakcje klientow metoda posrednia, to znaczy przez badanie opinii pracownikéw.

Z badan wynika, ze dla potowy organizacji badania tego typu sg wazne, bardzo wazne s3 dla 37,50%
adla 12,50 sg kluczowe.

Z badan wynika, ze przygotowane prognozy i analizy przykazywane sa pracownikom najwyzszego szczebla.
Respondenci przekazuja informacje o rezultatach badania takze osobom i dzialom zainteresowanym wynikami.
Natomiast, co warte jest podkreslenia, sporadycznie trafiaja do klientéw bioracych udziat w badaniu, jeszcze
rzadziej do wszystkich pracownikdw (tabela 1).

2 Pozostali respondenci nie dokonujg pomiaréw jakosci ustug, dlatego dalsze analizy realizowane s3 na grupie 8 podmiotéw,
czyli tych ktéry mierzg poziom jakosci oczekiwanej, odczuwanej, dostarczanej lub docelowej.
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Informacje docieraja do: % wskazan
Najwyzszego kierownictwa 100,00
Oséb zainteresowanych 75,00
Wszystkich klientéw 37,50
Wszystkich pracownikéw 25,50
Innym osobom 12,50

Tabela 1. Udostepnianie informacji o wynikach pomiaréw jakosci obstugi klienta
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Wynikami badan w kazdym przypadku zainteresowani sg zarzadzajacy komunikacja miejska, co koresponduje
z odpowiedza na kolejne pytanie zawarte w kwestionariuszu, bowiem zapytano o cel badan. Najwyzsza srednia
arytmetyczng uzyskata odpowiedz swiadczaca o tym, ze gtdwnymi przestankami badan jest che¢ doskonalenia
ustug (4,13) i ched realizowania lepszej obstugi klienta (4,00). Wysoko oceniang potrzeba bedacg inspiracja do
prowadzenia tego typu badan jest mozliwos¢ monitorowania postepow dziatan (3,88) a takze zdobycie
informacji o potrzebach klienta (3,77).

Doskonalenie w transporcie publicznym w obszarze miejskim

Odejscie od tradycyjnego zarzadzania w jednostkach komunikacji miejskiej spowodowato, absorpcje
systemow zarzadczych wykorzystywanych wczesniej przez sektor prywatny, a takze wzrostem zainteresowania
badaniami oceniajagcymi i ksztattujgcymi jakos¢ ustug. Z badan przeprowadzonych w 2016 roku wynika,
ze wiekszos¢ organizacji wdrozyta wlasny zakladowy system zapewnienia jakosci, za$ niewielki odsetek posiada
znormalizowany system ISO 9001, jeszcze mniej organizacji implementuje niesformalizowane systemy
zarzadzania. Sytuacja ta jest odmienna od tej z 2012 roku, kiedy to czesciej bazowano na normach ISO.
Dzi$, nalezy przypuszczac, badane organizacje wypracowaly juz swoj sposob zarzadzania, ktéry lepiej odpowiada
na potrzeby tego typu podmiotu. Wydaje sie iz jest to efekt poszukiwan skrojonego na miare systemu zarzadzania.

Badania oceniajace jakos¢ ustug sa wysoko cenione przez ankietowanych. Respondenci uznali, iz s3 one wazne,
a nawet bardzo wazne czy wrecz kluczowe, co dowodzi 0 zmianie postrzegania kwestii implementacji ulepszen.
Faktem jest, ze zaden z ankietowanych, ktéry owe badanie wykonuje nie postrzega ich jako mato waznych czy
w ogdle niewaznych. Wydaje sie, ze gdyby tak bylo nie przystepowatby do realizacji takiego przedsiewziecia.

Interesujaco przedstawia sie réwniez regularnos¢ z jakg badania sg przeprowadzane. Potowa z respondentow
realizuje je co najmniej raz na rok, kwartat lub miesigc. Martwi¢ moze, ze taka sama cze$¢ ankietowanych
realizuje je rzadziej niz raz na rok, co moze swiadczy¢ o braku regularnosci takich analiz. Z badan zrealizowanych
przez autorke w 2012 roku® wynika, ze spada odsetek organizacji badajacych wspomniany aspekt, do takich
samych wnioskéw dochodzg inni autorzy?. K. Bujak uwaza, ze zmniejszenie odsetka podmiotow oceniajacych
jakos¢ na biezaco, na korzys¢ przedsiebiorstw realizujgcych badania nieregularnie lub regularnie ale w duzych
odstepach czasu, ttumaczy¢ mozna szukaniem oszczednosci i ograniczeniem kosztéw w swoich budzetach.
Niewatpliwie jest to smutna konstatacja, biorac pod uwage fakt, ze jak wynika z badan, sa one dla nich tak
istotne. Wielu naukowcédw jest przekonanych, ze tego typu pomiary powinny by¢ traktowane z nalezyta uwaga,
gdyz s3 one punktem wyjscia do prowadzenia dziatarn doskonalacych. Najczesciej badania zlecane sa
zewnetrznej firmie (w tym osrodkom badawczym lub innej jednostce), bywa, ze wspomagane s3 one praca
wyznaczonego do tego celu pracownika. Jedynie w jednym przypadku dziatania takowe realizowane sg we
wiasnym zakresie z wykorzystaniem wiedzy i kompetencji zatrudnionego w organizacji pracownika.
Samodzielnie je przygotowuje, realizuje i osobiscie za nie odpowiada. Badania realizowane cztery lata temu

2 M. Chojnacka, Kryteria i metody oceny jakosci Obstugi klienta w wybranych przedsiebiorstwach transportu miejskiego.

[w:] T. Borys, P. Rogala (red.), Orientacja na wyniki we wspdfczesnej gospodarce. Wroctaw: Prace Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu 2012, nr 265, s. 68.

%K. Bujak, Ocena i ksztattowanie jakosci ustug komunikacji miejskiej w Polsce w Swietle wynikéw badari zrealizowanych w latach
2006-2007 i 2010-2011, Biuletyn Komunikacji Miejskiej, 2012 nr 123, s. 46.
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dostarczaly zgota odmiennych informacji. Wéwczas w wiekszosci przypadkéw badania realizowano wewnatrz
organizacji (przez wyznaczonego pracownika lub petnomocnika jakosci) a jedynie wspierano sie osobami
reprezentujagcymi inne jednostki. By¢ moze trend $wiadczy o dostrzeganiu potrzeby profesjonalizacji badan.
Badania wykonane przez zewnetrzne agencje, stanowig niezalezne, wartosciowe, zrédto informacji, ktére moze
stanowi¢ uzupetnienie wiedzy wewnetrznej. Rzetelne prowadzone wywiady i dogtebna analiza statystyczna
materiatu empirycznego, bywaja swoista inwestycja w unikatowa wiedze dla zamawiajacego.

Informacje o wynikach pomiaréw docierajg do 0séb zarzadzajacych badanymi organizacjami, co dowodzi¢
moze o zmianie postrzegania kwestii implementacji ulepszei. Uzmystowi¢ moga w jakim miejscu znajduje sie
podmiot poprzez wskazanie niedoskonatosci i niedociggnie¢ obstudze pasazerdédw. Stanowig wiec materiat
dajacy informacje o miejscach wymagajacych ulepszen. Wyniki powinny stanowi¢ inspiracje do podjecia dziatan
naprawczych, innowacyjnych i niejednokrotnie stymuluja do ulepszania swiadczonych ustug przewozowych.
Dzielenie sie informacjg warunkuje sprawnos¢ i skutecznosc¢ funkcjonowania organizacji. Dobrym pomystem jest
przekazanie wynikéw badan za pomoca nowych technologii (Internet). Zatrudnionej zatodze warto
zakomunikowac efekty badan osobiscie na przyktad podczas zebran pracowniczych. Do przekazania informacgji
mozna wykorzystac takze tablice ogtoszeniowe, wiadomos$¢ tekstowa SMS lub droga elektroniczng (e-mail).
W dzisiejszej rzeczywistosci gospodarczej nalezy zwréci¢ uwage na e-komunikacje, ktéra staje sie podstawa
funkcjonowania podmiotéw sektora komercyjnego i publicznego.

Areas for improvement of quality in the process of customer
service in selected organizations urban transport

Summary:

This article is an attempt to indentify issues relating to quality improvement in selected organization of public transport.
The author of the study attempts to determine whether the quality improvement in these organizations due to the use of
proven systems or the result of search their own solutions, and perhaps one and the other? Is determinants of improvement
are customer suggestions? What is the importance of customer satisfaction research?

Keywords: quality improvement, public transport, customer satisfaction.
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