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Wstep

Zarzadzanie jakoscig jest zagadnieniem,
ktére stanowi o mozliwosciach zapewnienia
zadowolenia klientow we wszystkich sekto-
rach gospodarki. Szczegdlnego znaczenia
nabierajg wymagania zwigzane z jakoscig
produktéw i ustug dedykowanych poszcze-
golnym sektorom i branzom. Jako$¢ ustug
w pasazerskim transporcie kolejowym, jest
zagadnieniem szerokim odnoszacych sie
do takich zagadnieri jak komfort podrdzy,
bezpieczenstwo, spetnienie zasad umowy
przewozu, terminowos¢, ochrona i poczu-
cie braku zagrozenia (np. przestepstwem),
zapewnienie ciggtosci i wiarygodnosci in-
formacji, spetnienie wymagan zwigzanych
z wypetnieniem zapiséw umowy podrézy,
spetnienie wymagan technicznych srodkow
transportu (np. klimatyzacja, wentylacja,
ogrzewanie, hatas wewnatrz wagonu, itp.),
obstuga klienta, sposéb rozpatrywania rekla-
macji, obstuga problemdw na styku pasazer
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obstuga pociagu, kultura obstugi i przekazy-
wania informacji, czas i terminowo$¢ przeka-
zywania informagji, logika umowy przewo-
zu, czytelnos¢ rozwigzan iich praktycznos¢,
etc. Jak wida¢ zagadnienie to jest bardzo
szerokie i interdyscyplinarne. Wypetnienie
wszystkich wymagan klienta powinno by¢
priorytetem kolejowych firm transportu
pasazerskiego, gdyz ono warunkuje mozli-
wos¢ dynamicznego przyrostu pasazerow
i wynikajagcego z tego powrotu do daw-
nych tradycji korzystania z dobrodziejstw
transportu zbiorowego. Moze to mie¢ miej-
sce gdy owy transport bedzie konkuren-
cyjny wobec innych rozwigzan transportu
pasazerskiego pochodzacych z innych
gafezi transportu (szczegdlnie transportu
drogowego). Aby tak byto co jest priory-
tetem w polityce transportowej Unii Eu-
ropejskiej nalezy wykorzysta¢ potencjat
tkwigcy w  powstaniu pewnego pakietu
standardéw i norm odnoszacych sie do
regulacji dedykowanych procesom dosko-
nalenia jakosci. Jakos¢ bowiem w takich
ustugach jest najwazniejszym czynnikiem
odczuwalnym przez pasazera i wptywa
Znaczaco na proces podejmowania decy-
zji co do wyboru srodka transportu. Ma to
wiec wymiar czysto ekonomiczny majacy
kluczowy wptyw na realizacje planéw biz-
nesowych pasazerskich przewoznikow ko-
lejowych, ktérzy muszg stawi¢ czoto owym
wymaganiom, jesli chca utrzymac sie na
rynku i nie miec¢ przykrych konsekwengji

z ich  braku  przestrzegania  wo-
bec kontroli  panstwowych  organdw
kontrolnych  w  tym  zakresie. Auto-

rzy w niniejszym artykule podjeli sie
interpretacji obecnego stanu prawnego
i biznesowego w kontekscie nowych wyma-
gan wobec zarzadzania jakoscig i monitoro-
wania osiggnie¢ w dziedzinie jakosci pasa-
zerskich przewozdéw kolejowych.

Zarzadzanie jakoscig ustug a transport
kolejowy

Jakos¢ moze byc¢ postrzegana z dwdch
réznych punktow widzenia — wewnetrznego
i zewnetrznego. Z wewnetrznego punktu
widzenia jako$¢ oznacza zgodnos¢ z okreslo-
nymi warunkami i normami, natomiast z per-
spektywy zewnetrznej jej podstawa jest rela-
tywna ocena klienta, tzn. postrzeganie przez
niego jakosci na tle oferty konkurencji, i tak
tez powinny postrzegac ja firmy (...). Model
pieciu luk (punktow, w ktoérych jakos¢ ustu-
gi znacznie odbiega od jakosci oczekiwanej
przez klienta) wykazuje nastepujace obszary:
1. Luka miedzy oczekiwaniami klienta a oceng
tych oczekiwan przez kierownictwo firmy.
2. Luka miedzy oceng kierownictwa a nor-
matywng jakoscig ustugi.

3. Luka miedzy technicznymi normami ja-
kosci ustugi a faktycznie wykonang ustuga.

4. Luka miedzy swiadczeniem ustugi a tre-
$cig komunikacji z konsumentami.

5.Luka miedzy oczekiwang a otrzymang

ustuga. [15]

Takie pojmowanie jakosci ustug jest juz
w pewnym sensie standardem. Niestoso-
wanie sie do tych juz obecnie klasycznych
rozwigzan w dziedzinie jakosci ustug wska-
zywa¢ moze na potrzeby likwidacji dodat-
kowej luki zwigzanej z jakoscig a mianowicie
wiedzy i $wiadomosci miejsca i roli klienta
w procesie realizacji ustugowego modelu
biznesu. Z jakoscig ustug $cisle zwigzana
jest satysfakcja klienta, ktéra w potocznym
rozumieniu jest interpretowana jako ogolne
zadowolenie towarzyszace konsumpdji pro-
duktow (ustug). (...). Najczesciej przyjmuje
sie, ze satysfakcja jest to reakcja oceniajaca
konsumenta na wynik doswiadczenia kon-
sumpcyjnego. Jest to poczucie, ze produkt
lub ustuga (lub ich cechy) dostarczyty (lub
dostarczaja) zadowalajgcego poziomu spet-
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nienia (oczekiwan), wtaczajac w to przypadki

przewyzszenia oczekiwan oraz ich niespet-

nienia. Przymiotnik , zadowalajacy” oznacza

w tym kontekscie to, ze spetnienie dostarcza

zadowolenia lub redukuje strate. [6]

Nalezy zwrdci¢ uwage na sama definicje
ustugi. W koncepcji marketingowej ustuga
rozumiana jest jako produkt niematerialny.
Ustugi i produkty mozna podzieli¢ na kilka
rodzajéw, bedzie to miato znaczenie w celu
zinterpretowania do ktérego rodzaju zapro-
ponowanych propozycji nalezy pasazerski
transport kolejowy:

1. Relatywnie czysty produkt. Oferta skfada
sie wyfgcznie z produktéw materialnych,
ktérym nie towarzysza zadne ustugi (my-
dto, pasta do zebdw, sdl, lub paczkowana
Zywnosc).

2. Produkt z towarzyszacymi mu ustugami.
Oferta sktada sie z namacalnego produk-
tu, ktéremu towarzysza ustugi podkresla-
jace troske o klienta.(samochody lub kom-
putery wymagajace napraw, konserwadji,
porad instalacyjnych itp.).

3. Hybryda. Oferta sktada sie w rownej czesci
z produktéw i ustug (np. restauracje).

4. Ustuga podstawowa z towarzyszacymi jej
produktami i ustugami o mniejszym znacze-
niu. Na przyktad pasazerowie linii lotniczych
nabywaja ustuge transportowa, ale przelot
obejmuje pewne rzeczy materialne — posi-
tek, napoje, prase. Podobnie zinterpretowac
mozna ustugi pasazerskiego transportu ko-
lejowego, gdy ustuga umozliwia jednocze-
sne korzystanie z restauracji w pociggu oraz
dodatkowych ustug serwowania pocze-
stunku i napoi w tym herbaty i kawy.

5. Relatywnie czysta ustuga. Oferta sktada sie
7 przede wszystkim z ustugi (opieka nad
dzieckiem, psychoterapia, masaze). [17]
Zidentyfikowanie rodzaju  wytwarzania

propozycji wartosci  wobec powyzszych

przyktadéw wspomagac powinno zrozumie-
nie interpretacji jakosci ustug w transporcie
kolejowym. Pasazerski transport kolejowy
nalezy typowo do ustug. Spetnia definicje, ze
ustugi oznaczaja dziatalnos¢, ktéra nie two-
rzy lub modyfikuje fizycznych produktéw. Jej
wynikiem sg produkty niematerialne, ktérych

nie mozna zmagazynowac. [2]

Do wybranych kryteridow jakosci ustug
7 0gdlnego punktu widzenia mozna zaliczy¢:
wiarygodnos¢, bezpieczerstwo, dostep, po-
rozumiewanie sie, zrozumienie klienta, ele-
menty materialne, solidnos¢/ niezawodnos¢,
reagowanie, fachowos¢, uprzejmosc. [9]
Do innych cech zaliczy¢ mozna: materialne
Swiadectwo ustugi, niezawodnos¢ dostawcy,
wrazliwo$¢ ustugodawcy na potrzeby klien-
téw rozumiana jako postawa pracownikow
firmy ustugowej, pewnos¢, wynikajgca z kwa-
lifikacji i uprzejmosci pracownikéw, wzbu-
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dzajacych w klientach poczucie zaufania,
empatia, to jest wykazanie troski i indywidu-
lanego zainteresowania kazdym klientem. [8]
Wszystkie wymienione wyzej kryteria maja
zastosowanie w procesie Swiadczenia pasa-
zerskiego transportu kolejowego.

Jako$¢ ustug pasazerskich przewozow
kolejowych a wymagania prawne - po-
dejscie interdyscyplinarne

Potrzeba wdrazania systemow zarzadzania
jakoscig dla pasazerskich przewozéw kolejo-
wych wynika wprost z Rozporzadzenia (WE)
Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 13 pazdziernika 2007 roku do-
tyczace praw i obowigzkdw pasazerdw w ru-
chu kolejowym. Rozporzadzenie to wskazu-
je ta potrzebe we wstepie rozporzadzenia
w punkcie 19 wskazujac, ze przedsiebiorstwa
kolejowe powinny okresla¢ standardy jako-
$ci obstugi w pasazerskich przewozach ko-
lejowych, zarzadza¢ nimi i je monitorowac.
Szerzej ten temat opisuje artykut 28 rozdziatu
VI Bezpieczenstwo, Skargi oraz jako$¢ ustug
owego rozporzadzenia zatytutowany,Normy
Jakosci Obstugi”. Brzmi on nastepujgco:

1. Przedsiebiorstwa kolejowe okreslajg nor-
my jakosci obstugi w potaczeniach i wdra-
7aja system zarzadzania jakoscig, aby
utrzymac wysoki poziom tych ustug. Nor-
my jakosci obstugi obejma co najmniej
pozycje wymienione w zatagczniku Il do
niniejszego rozporzadzenia.

2. Przedsiebiorstwa  kolejowe monitoruja
swoje wyniki w zakresie realizacji normg
jakosci obstugi. Przedsiebiorstwa kolejo-
we publikuja kazdego roku sprawozdanie
na temat realizacji swoich norm jakosci
razem ze sprawozdaniem rocznym. Spra-
wozdanie na temat realizacji norm jakosci
obstugi publikowane jest na stronach in-
ternetowych przedsiebiorstw kolejowych.
Ponadto sprawozdania te udostepnia
sie na stronie internetowej Europejskiej
Agencji Kolejowej.

Zatgcznik numer Il opisujacy minimalne
normy jakosci obstugi wskazuje na nastepu-
jace obszary budowy tego systemur:

- Informacje i bilety,

-+ Punktualno$¢ potaczert miedzynarodo-
wych i ogdlne zasady dotyczace postepo-
wania w przypadku przerwania potaczen,

- Odwotania  potgczert  miedzynarodo-
wych. W tym miejscu nalezy nadmienic¢, iz
w oryginalnej, angielskiej wersji tego
rozporzadzenia zapis drugi i trzeci
brzmi: ,Punctuality of services, and ge-
neral principles to cope with disruptions
to services i Cancellations of services” nie
wskazujgc w ogodle na potgczenia mie-
dzynarodowe, jak zapisano to btednie

w polskim wydaniu rozporzadzenia. Za-

kres tego zatgcznika odnosi sie zatem do

wszystkich rodzajow pofgczen, nie tylko
miedzynarodowych, ale takze transportu
aglomeracyjnego i regionalnego.

« Czystos¢ taboru kolejowego i pomiesz-
czen stadji (jakos¢ powietrza w wagonach,
higiena urzadzen sanitarnych itp.),

- Badanie opinii klientow,

+ Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowa-
nia za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug,

- Pomoc $wiadczona osobom niepetno-
sprawnym oraz osobom o ograniczonej
zdolnosci ruchowej. [16] Takie parametry
jak skomunikowanie przesiadek i potgczen
w przewozach codziennych, udziale kom-
fortu obstugi pasazera w ocenie standardu
kolei majg swoje odzwierciedlenie przy
ocenie jakosci ustug w kontekscie zasto-
sowania konkretnych metod oceny jakosci
ustug jak na przyktad metody Servqual.
Projektujac dla niej konkretne kryteria de-
dykowane jakosci ustug transportu pasa-
zerskiego uwzglednia sie rézne parametry
istotne dla specyfiki prowadzonych ustug
przewozowych. Zasada metody Servqual
stuzacej do oceny satysfakgji klientow, pra-
cownikéw jest réznica miedzy rzeczywi-
stym poziomem ustugi (postrzeganie — P)
a oczekiwanym zyczeniem (O). [3].
Rozporzadzenie szczegdtowo opisuje pra-

wa pasazerow i zwiagzane z tym obowiazki li-

cencjonowanych przewoznikéw kolejowych

zaréwno w kontekscie jakosci obstugi, syste-
mu zarzadzania jakoscia jak i dostepnosci
ustug dostepu do informacji, wymagan TSI

(Technicznych Specyfikacji Interoperacyjno-

$ci), ubezpieczenr, systemu odszkodowan,

bezpieczeristwa osobistego na stacjach oraz

w pociggach, iinne.

Praktyczna realizacja zapiséw niniejszego
rozporzadzenia wymaga zastosowania de-
dykowanych wdrazaniu systemow zarzgdza-
nia jakoscig norm a mianowicie:

1. Ogdlnej normy PN-EN ISO 9001 - Syste-
my Zarzadzania Jakoscig — Wymagania.

2. Branzowych norm odnoszacych sie do pa-
sazerskich przewozéw kolejowych :

« PN- EN 13816:2004 - Transport. Logi-
styka i ustugi. Publiczny transport pasa-
zerski. Definicje, cele i pomiary dotycza-
ce jakosci ustug.

« PN-EN15140:2006—Publicznytransport
pasazerski — Wymagania podstawowe
i zalecenia dotyczace systemow miar
jakosci dostarczanych ustug.

Niniejsze standardy funkcjonujace w ra-
mach integracji stanowig w catosci petng wy-
ktadnie wdrazania systeméw zarzadzania
jakoscig oraz monitorowania wynikéw jako-
$ci odnoszacych sie do ustug pasazerskich
przewozéw kolejowych. Rys. 1 przedstawia
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piramide okreélajaca hierarchie dokumen-
tow opisujacych wymagania w zakresie za-
rzadzania jakoscig pasazerskiego transportu
kolejowego.

Powinny mie¢ zastosowanie dla transpor-
tu aglomeracyjnego (miejskiego), regional-
nego i dalekobieznego. Powinny by¢ takze
tak zastosowane aby mogty by¢ wykorzysta-
ne przy stawianiu wymagan przez organiza-
toréw transportu zbiorowego w umowach
o dofinansowanie przewozow. Zaleca sie tak-
7e wspomaganie ich poprzez zastosowanie
specjalistycznych norm technicznych i wy-
magan technicznych specyfikacji interope-
racyjnosci majacych odniesienie do takich
obszaréw transportu jak na przyktad klima-
tyzacja, [11] jakos¢ powietrza wewnetrzne-
go, [4] instalacje sanitarne i innych parame-
trow w wagonach osobowych. Zakres normy
PN-EN 13129 -1 obejmuje miedzy innymi
wspodlne parametry komfortu w odniesieniu
do kolejowych pojazddéw szynowych kur-
sujacych na gtownych liniach europejskich
i przewozacych pasazeréw. Przedstawiono
warunki dziatania urzadzen klimatyzacyjnych
oraz warunki komfortu w przedziatach, wa-
gonach salonowych i miejscach przeznaczo-
nych dla zatogi pociggu. [10]. Z kolei norma
PN-EN 13129-2 obejmuje metody i program
badan urzadzen wentylacyjnych kolejowych
pojazdow szynowych kursujgcych na gtow-
nych liniach europejskich i przewozacych
pasazeréw, z wyjatkiem pojazdéw podmiej-
skich, tramwajowych, metra i kabin maszyni-
sty. Ustalono badania i pomiary prowadzone
w celu weryfikacji parametréw komfortu
w przedziatach i wagonach salonowych (jed-
no- lub dwupoziomowych). Okreslono wa-
runki i procedury badan, wyposazenie, apa-
rature pomiarowa, rozmieszczenie punktéw
i czujnikdw pomiarowych w pojazdach. Po-
dano badania prowadzone w ekstremalnych
zewnetrznych warunkach eksploatacyjnych
oraz badania uzupetniajgce. [11] Ponadto
wymagania w zakresie jakosci powietrza we-
wnetrznego w wagonach pasazerskich okre-
$la DECYZJA KOMISJI z dnia 26 kwietnia 2011
r. w sprawie technicznej specyfikacji inte-
roperacyjnosci odnoszacej sie do podsyste-
mu ,Tabor — lokomotywy i tabor pasazerski”
w transeuropejskim systemie kolei konwen-
¢jonalnych, w podpunkcie 4.2.5.9. Jakos¢ po-
wietrza wewnetrznego - W trakcie normalnej
pracy ilos¢ i jakos¢ powietrza dostarczanego
w przestrzeni pojazdéw zajmowane] przez
pasazerow lub personel, musi by¢ taka, aby
nie powodowata dodatkowego zagrozenia
dla zdrowia pasazeréw lub personelu w sto-
sunku do zagrozen wynikajacych z jakosci
otaczajacego powietrza zewnetrznego.

W warunkach eksploatacyjnych system
wentylacyjny musi utrzymywac dopuszczalny

ﬁrzeglqd komunikacyjny

Rozporzad zenie
(WE)nr
1371/2007

PN-EN ISO 9001

/|

AN

| PN-EN 13816:2004; PN-EN 15140:2006

Branzowe normy techniczne oraz Techniczne Specyfikacje

Interoperacyjnosci

1. Piramida okreslajqca hierarchie dokumentdw opisujqcych wymagania w zakresie zarzqdzania
jakosciq pasazerskiego transportu kolejowego. Zrédto: Opracowanie wtasne.

poziom CO, wewnatrz pojazdu kolejowego.

- Poziom CO, nie powinien przekraczac
5000 ppm we wszystkich normalnych wa-
runkach eksploatacyjnych.

« W przypadku przerwy w funkcjonowaniu
systemu wentylacyjnego wskutek przerwy
w gtéwnym zasilaniu lub powaznego
uszkodzenia tego systemu srodki awaryj-
ne powinny zapewni¢ dostarczenie po-
wietrza zewnetrznego do catej przestrzeni
zajmowanej przez pasazerow i personel.[4]
W ramach wdrazania norm jakosci nalezy

zastosowac podejscie procesowe (proces
nalezy traktowac jako serie zadan lub faz
(krokéw), ktére z jednej strony zasilane sg
,surowcami” (materiatem wejsciowym: ma-
teriaty, informacja, ludzie, maszyny, meto-
dy), a z drugiej prowadza do wytworzenia
produktu (produkt fizyczny w dostownym
znaczeniu: informacja, ustuga), ktéry prze-
znaczony jest do uzycia w okreslonych ce-
lach przez odbiorce, dla ktérego produkt jest
wytwarzany) [1], ktére w tym modelu dosko-
nalenia jakosci ustug jest obecnie najlepsza
koncepcjg zarzadzania na poziomie opera-
cyjnym. Oczekiwane wartosci wskaznikow
jakosci ustug sg wynikiem realizacji proce-
sow przez przewoznika kolejowego. Sg one
przedmiotem monitorowania.

Monitorowanie jakosci w transporcie pa-
sazerskim - zarzadzanie wynikami

Monitorowanie proceséw, ktérych efek-
tem s3 odczucia pasazeréw co do jakosci
$wiadczonych ustug nie jest proste. Realiza-
Cja procesu wewnetrznego powinna byc tak
zaprojektowana i realizowana aby z wnetrza
konstrukcji owego procesu mozliwe byto
osiggniecie oczekiwanych wynikéw. Nie
da sie osiggna¢ oczekiwanych efektow gdy

btedy tkwig w procesie. Stad tez systemy za-
rzadzania jako$cia wymagaja precyzyjnego
opisu procesow tak aby mozliwe byto osia-
gniecie wymaganych prawem minimalnych
poziomdw wartosci wskaznikdw a nastep-
nie przejs¢ do fazy doskonalenia. Wspo-
mniane powyzej normy jakosci wspoma-
gaja procesy monitorowania jakosci ustug.
Norma PN- EN ISO 9001: 2009
opisujewymaganiaw stosunkudomonito-
rowania w punkcie 6smym - Pomiary, analiza
i doskonalenie. W mysl tego wymagania or-
ganizacja powinna zaplanowac i wdrozy¢
procesy monitorowania, pomiaru, analizy
i doskonalenia potrzebne do:
a. wykazania zgodno$ci z wymaganiami do-
tyczacymi wyrobu,
b. apewnienia zgodnosci systemu zarzadza-

nia jakoscia, i
C. ciagtego doskonalenia skutecznosci syste-

mu zarzadzania jakoscia.

Powinno to obejmowac okreslenie mozli-
wych do zastosowania metod, w tym metod
statystycznych oraz zakresu ich stosowania.
W zakresie monitorowania zadowolenia
klienta norma wskazuje, ze jako jeden z mier-
nikdw funkcjonowania systemu zarzadzania
jakoscia, organizacja powinna monitorowac
informacje dotyczace percepcji klienta co
do tego, czy spetnita jego wymagania. Na-
lezy okresli¢ metody uzyskiwania i wyko-
rzystywania tych informacji. Monitorowanie
percepcji klienta moze obejmowac uzyski-
wanie danych wejsciowych ze Zrédet takich
jak: badania zadowolenia klienta, dane klien-
ta o jakosci dostarczonych wyroboéw, bada-
nia opinii uzytkownikéw, analiza utraconych
korzysci biznesowych, pochwaty, roszczenia
gwarancyjne, raporty dilerow. [12]

Normy branzowe PN-EN 13816:2004
oraz PN-EN 15140: 2006 odnoszace sie do
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realizacji ustug transportu pasazerskiego
wskazujg na szereg szczegdtowych wyma-
gan co do monitorowania jakosci ustug
pasazerskiego transportu kolejowego. Nie
wchodzac gteboko w szczegdty standardu
PN-EN 13816:2004 - Transport. Logistyka
i ustugi. Publiczny transport pasazerski. Defi-
nicje, cele i pomiary dotyczace jakosci ustug,
w obszarze monitorowania nalezy wskazac
najwazniejsze czynniki ksztattujgce podej-
$cie tej normy do omawianego zagadnienia.
Standard definiuje osiem kryteriow jako-
$ci ustug a mianowicie: dostepnos¢, przy-
stepnos¢, informacje, czas, obstuga klienta,
komfort, bezpieczenstwo oraz wptyw na
Srodowisko. Dla kazdego z tych kryteriow
okreslono szczegdtowe zagadnienia, na kto-
re nalezy zwréci¢ uwage podczas wdrazania
systemu zarzadzania jakoscia. Aneks C tego
standardu definiuje natomiast dla kazdego
z kryterium jakosci odpowiednie miary ja-
kosci dzielac je na dwa kluczowe obszary
a mianowicie:
1.Miary satysfakcji: badania satysfakgji
klientow (ang. CSS-Customer Satisfaction-
Surveys).
2.Miary osiagnie¢ do, ktorych zaliczono
ukryte badania obstugi klientéw (ang.
MSS Mystery Shopping Surveys - to ukry-
te badanie poziomu jakosci obstugi klien-
ta. Bywa ono takze okreslane jako Ghost
shopping czyli pozorne zakupy. Badanie to
jest szczegdlnym przyktadem analizy sa-
tysfakgji klientéw, a jego specyfika polega
na tym, ze na zadnym etapie nie zbieramy
opinii od rzeczywistych konsumentow
(nie badamy ich poziomu usatysfakcjono-
wania z ustugi), natomiast badamy sama
ustuge (jej jakosc i jej spojnos¢ z marke-
tingowymi  zatozeniami firmy). Metoda
ta polega na wynajeciu o0séb, ktére beda
udawaty potencjalnych nabywcéw a na-
stepnie przekaza informacje o mocnych
i stabych stronach oferty przedsiebiorstwa
i konkurencji. Zdarza sie, ze ,fatszywi na-
bywcy” moga udawac, iz majg okreslone
problemy, aby sprawdzi¢, czy personel
sprzedajacy potrafi poradzi¢ sobie w okre-
slonej, zainscenizowanej sytuacji. Zaleca
sie aby przedsiebiorstwa nie tylko wy-
najmowaty osoby grajace prawdziwych
nabywcoéw, ale aby od czasu do czasu
sami menadzerowie opuszczali swoje
biura i organizowali prawdziwe sytuacje
zwigzane ze sprzedaza. Powinni zjawiac
sie tam gdzie sg nieznani i doswiadczac
7 pierwszej reki jako, klienci” sposobu ich
traktowania. Pewna odmiana tej metody
sq telefony, ktére menadzerowie wyko-
nujg do wiasnej firmy, aby przekonac sie
w jaki sposob prowadzone sg rozmowy
7 klientami. [9] oraz bezposrednie po-
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miary osiagnie¢ (ang. DPM-Direct Perfor-

mance Measures Bezposrednie monito-

rowanie rzeczywistego wykonania ustugi

— poprzez ciggte monitorowanie zapiséw

pracy, lub za pomoca obserwacji probki

pobranej na podstawie reprezentatywne-
go obszaru realizadji ustugi.). Dla kazdego
ztych obszaréw zdefiniowano zakresy po-
miardw zadowolenia oraz konkretne pro-
pozycje wskaznikow wynikow. Wyznaczo-
no takze oczekiwane wartosci osiggniec¢

w poszczegdlnych obszarach. [13]

Norma wspomaga proces wdrozenia sys-
temu zarzadzania jakoscig poprzez wskaza-
nie konkretnych rozwiazan w tym zakresie.

Z kolei norma PN-EN 15140: 2006 — Pu-
bliczny transport pasazerski — Wymagania
podstawowe i zalecenia dotyczace sys-
teméw miar jakosci dostarczanych ustug,
wspomaga opisang wyzej norme (jest
w niej delegacja do tej normy) w zakresie

bardziej szczegdtowego opisu  zaréwno
kryteriow  jakosci  poszczegdlnych — ele-
mentéw infrastruktury  kolejowej  jak

i podania wartosci docelowych kluczo-
wych wskaZnikow osiggnie¢ odnoszacych
sie do jakosci ustug w tym obstugi klienta.
Norma wskazuje na takie aspekty jakosci
pasazerskich przewozdéw kolejowych jak
na przykfad: zapach, zewnetrzna czystos¢,
wewnetrzna czystos¢, zewnetrzne aspekty
wizualne, wewnetrzne aspekty wizualne.
Dla kazdego z tych czynnikéw zdefiniowa-
no wagi, ktére po zastosowaniu pozwalaja
catosciowo oceni¢ jako$¢ wskazanych pa-
rametrow. Zdefiniowano takze takie ob-
szary zwiazane z jakoscig ustug i srodowi-
ska zwigzanego z przebywaniem pasazera
w systemie transportowym jak potencjalnie
wystepujace: graffiti, Smieci, naklejki, plamy,
pyty dla ktérych takze okreslono konkretne
wagi opisujace priorytety w ocenie jakosci.
Oceny te zastosowano do takich elemen-
téw infrastruktury jak podtogi, miejsca sie-
dzace, drzwi, porecze, okna, powierzchnie
zewnetrzne, sufity, sciany, tablice informa-
cyjne/monitory, kabiny maszynisty. Do przy-
ktadowych miar osiggnie¢ proponowanych
w tym standardzie mozna zaliczy¢: czystosc¢
w pociggach, punktualnos¢ pociggdw, czas
oczekiwania na pofgczenie telefoniczne
w centrum obstugi klienta, dostepnos¢ po-
Ciggdw na trasie. Wskazano takze szereg
innych obszaréw ale co istotne wskazano
oczekiwane wartosci  akceptacji  jakosci
poszczegdlnych  komponentdéw  catoscio-
wego procesu dostawy ustugi przewozu
osob. [14] Wskazany standard wpisuje sie
w potrzeby precyzyjnego i systemowego
podejscia do monitorowania jakosci ustug
w transporcie pasazerskim. Wspomniane
wymagania dotyczace zarzadzania jakoscig

ustug kolejowego transportu pasazerskiego
odnosza sie zarowno dla transportu aglo-

meracyjnego (miejskiego), regionalnego
i dalekobieznego. Odnoszg sie zatem do
wszystkich rodzajow przewozdéw z punktu
widzenia ich zasiegu obszarowego. Rozwig-
zanie to ma charakter systemowy uwzgled-
niajace zaréwno atrybuty techniczne jakosci
ustug przewozowych odnoszacych sie do
eksploatowanej infrastruktury i rozwigzan
technicznych jak i atrybutéw jakosci obstugi
klienta w kontekscie relacji pracownik obstu-
gi klienta — klient i ich wzajemna percepcja
jakosci. Nalezy nadmieni¢, ze potencjat za-
proponowanych standardéw wykorzysta-
nych jako pewien system scalonych wyma-
gan moze w petni zapewni¢ kompleksowe
podejscie do zarzadzania jakoscig ustug pa-
sazerskiego transportu kolejowego i w petni
zaspokoi¢ potrzeby zaréwno przewoznikow
jak i organéw nadzorujacych, a w szczegdl-
nosci najbardziej zainteresowanych pasaze-
réw. Minimalne normy jakosci obstugi okre-
slone w zataczniku Il rozporzadzenia (WE) nr
1371/2007 powinny bazowac w szczegdlno-
$ci na opisanych wyzej wymaganiach wspo-
maganych jednoznacznie zinterpretowana
i zintegrowana w sposéb logiczny kompi-
lacja owych wymagan. Wydaje sie stusz-
ne poszukiwa¢ nowych i wiasnych metod
i koncepcji metod oceny jakosci zarzadzania
jakoscia i obstugi klienta ale wpierw warto
wykorzystac szereg metod uznanych zardw-
no w praktyce jak i w literaturze przedmiotu
.Najpierw jednak wedtug autoréw niniejsze-
go artykutu warto skorzystac z rozwigzan juz
sprawdzonych w wielu ustugach, gdzie te
metody miaty juz wczesniej intensywniejsze
zastosowanie, a potem na bazie rosnacych
doswiadczernh modyfikowac je lub wprowa-
dzac¢ nowe. W wiekszosci przypadkow nie
da sie wprost zastosowac¢ metod ,ksigzko-
wych” Zawsze trzeba je dostosowac do kon-
kretnych potrzeb przewoznika kolejowego.
Takim przyktadem potrzeby dostrojenia
metod do rodzaju ustug sg opisane powy-
zej metoda Servqual, czy Mystery Shoping.
W tabeli 1 przedstawiono kilka propozycji
wskaZnikow osiggniec stuzacych monitoro-
waniu jakosci ustug przewozu pasazeréw.

Relacja system =zarzadzania jakoscia
a system zarzadzania bezpieczenstwem
w transporcie kolejowym

Bezpieczenstwo jest funkcja jakosci. Jest
waznym elementem  jakosci, szczegdl-
nie odnoszac te zagadnienia do procesu
przewozu 0sob. Pasazer wybierajgc srodek
transportu czesto subiektywnie ocenia jego
jakos¢ omijajac myslenie o bezpieczeristwie
gdyz go nie widzi. Do czynienia z bezpie-
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Tabela 1. Przyktadowe wskazniki osiggniec¢ w zakresie pomiaru jakosci ustug pasazerskich prze-
wozoéw kolejowych, Zrédto: opracowanie wlasne

Kryterium Badanie Satysfakcji Klienta

Obstuga skarg, zwroty + obstuga Klienta

Bezposrednie mierniki wykonania

«  Liczba skarg przypadajacych na 1000

Mierniki spetnienia kryterium
spetnia/nie spetnia
- Standardy/ramy czasowe

opfatiodszkodowania « biegtos¢ w obstudze pasazeréw dla odpowiedzi na
za nieprzestrzeganie skarg i wnioskow « llos¢ zwrotéw opfat przypadajacych na 1000 73dania/skargi klienta
norm jakosci ustug klienta pasazeréw

« llos¢ odszkodowari przypadajacych na 1000

pasazeréw

«  Udziat odszkodowan w wielkosci sprzedazy

(%)

«  szybkos¢ odpowiedzi na skargi, pochwaty
i 23dania klienta (dni)

czehstwem ma poprzez bezposredni udziat
w zdarzeniu kolejowym badZ styszac z me-
diéw o zaistniatych zdarzeniach. Stad tez
przewoznik kolejowy musi wbudowac sys-
tem zarzadzania bezpieczeristwem w swoj
system zarzadzania jakoscia tak aby spetniat
on wszystkie cele i wymagania prawne. Pa-
sazer intuicyjnie moze tylko ocenic czy czuje
sie bezpiecznie z powodu biernego uczest-
nictwa w systemie kolejowym badZ nie.
W przypadku duzej liczby negatywnych zda-
rzeft w transporcie z pewnoscia ten wiasnie
czynnik skutecznie odstraszy klienta z ko-
rzystania z ustug przewoznika kolejowego.
Wymagania systemu zarzadzania bezpie-
czenstwem w transporcie kolejowym zosta-
ty okreslone w dyrektywie 2004/49/WE PAR-
LAMENTU EUROPEJSKIEGO | RADY z dnia 29
kwietnia 2004 r. w sprawie bezpieczenstwa
kolei, [5] oraz w Rozporzadzeniu Ministra
Transportu z dnia 19 marca 2007 r. w spra-
wie systemu zarzadzania bezpieczeristwem
w transporcie kolejowym. Wymagania te
poszerzone O szereg wspomagajacych je
pdZniejszych rozporzadzen szczegdtowych
tworzy juz mozna chyba powiedzie¢ szczel-
ny system regulacji prawnych precyzujgcych
wymagania w zakresie bezpieczeristwa
ruchu kolejowego. Wspdlne ujecie pojecia
jakosci i bezpieczeristwa w transporcie ko-
lejowym jest niezbedne. Oba te parame-
try istotnie wptywajg na konkurencyjnosc¢
miedzygateziowg transportu kolejowego
w tym postrzeganie kolei w ogole przez
najwazniejszych interesariuszy jakimi sa
pasazerowie. W przypadku przewoznikéw
pasazerskich oba te pojecia maja szczegdl-
ne znaczenie. Dlatego tez zarzadzajacy tymi
firmami powinni miec¢ Swiadomos¢ ztozono-
$ci zachodzacych proceséw w zakresie no-
woczesnego pojmowania ustug transportu
kolejowego w mysl| zacytowanych w niniej-
szym artykule wymagan. Wspdlna realizacja
procesdow doskonalenia jakosci oraz bezpie-
czenistwa z pewnoscig wptynie na poprawe
postrzegania ustug transportu kolejowego
i zwiekszy jego konkurencyjno$¢ wobec in-
nych gatezi transportu (np. transportu dro-
gowego, lotniczego).
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Zakonczenie

Jak wskazano w niniejszym artykule pro-
blematyka jakosci pasazerskich przewozéw
kolejowych rozwija sie i wymaga wielkiego
trudu dostosowania obecnych standardéw
doopisanych wymagan wzacytowanych do-
kumentach o charakterze normalizacyjnym
i prawnym. Przed przewoZnikami kolejowy-
mi w Polsce wyfania sie ciezka droga dosto-
sowania swoich proceséw do rygorystycz-
nych wymagan rekomendowanych przez
Komisje Europejska ale takze rosnacych
wymagan pasazeréow. Wskazane przepisy
prawne wychodza naprzeciw doskonale-
niu jakosci ustug, budowy i wdrazania sys-
temdw zarzadzania jakoscig oraz poprawy
obstugi klienta. Silnie wskazujg na potrzeby
monitorowania osiggnie¢ [7] wobec nowo-
czesnych metod i technik pomiaru i monito-
rowania jakosci ustug.

Zarzadzanie jakoscig jest zagadnieniem,
ktére stanowi o mozliwosciach zapewnienia
zadowolenia klientow we wszystkich sekto-
rach gospodarki. Szczegdlnego znaczenia
nabierajg wymagania zwigzane z jakoscig
produktéw i ustug dedykowanych poszcze-
gdlnym sektorom i branzom. Jakos¢ ustug
w pasazerskim transporcie kolejowym, jest
zagadnieniem szerokim, a ich wypetnienie
powinno by¢ priorytetem kolejowych firm
transportu pasazerskiego, gdyz ono wa-
runkuje mozliwos$¢ dynamicznego rozwoju
przyrostu transportu zbiorowego. Autorzy
w niniejszym artykule podjeli sie interpre-
tacji obecnego stanu prawnego i bizneso-
wego w kontekscie nowych wymagan wo-
bec zarzadzania jakoscig i monitorowania
osiggnie¢ w dziedzinie jakosci pasazerskich
przewozdw kolejowych. «
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