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Streszczenie: Marketing relacji zakfada wynegocjowang obietnice obstugi, ktéra na rynku transportu miejskiego oznacza pewnos¢ zreali-
zowania ustugi przewozowej dla okreslonego pasazera, w danej relacji, danym srodkiem transportu, po okreslonej cenie, w oczekiwanych
warunkach przewozu i w zatozonym przez organizatora transportu zbiorowego czasie. Uniwersalnos¢ zasad obstugi klienta powoduje, ze
Zarzad Komunikacji Miejskiej w Gdyni od poczatku swojej dziatalnosci przyjat marketingowa orientacje na klienta. Przejawia sie to miedzy
innymi w realizacji badart marketingowych i ksztattowaniu poszczegdlnych elementéw oferty przewozowej na podstawie wynikéw tych
badan. ZKM w Gdyni ksztattujac oferte przewozowa uwzglednia nie tylko oczekiwania obecnych klientéw (pasazeréw), ale takze postulaty
056b korzystajgcych przede wszystkim z samochoddw osobowych w realizacji podrdzy miejskich, co umozliwia ciggty wzrost jakosci swiad-
czonych ustug. Zasada,dobrze za pierwszym razem” jest gtdéwnym wyznacznikiem dziatari gdyriskiego organizatora transportu miejskiego.

Stowa kluczowe: Obstuga klienta, Transport miejski, Badania marketingowe, Postulaty przewozowe

Abstract: Relationship marketing involves negotiated service promise, which is characterized by: the reliability of trip in the desired direc-
tion, using of suitable means of transport at a certain price, expected conditions of trip in right time. The universality of the principles of
customer service determined the adoption of marketing orientation by the Public Transport Authority in Gdynia. It's made by marketing
research and forming of public transport services based on its results. PTA in Gdynia planning services, takes into account not only the needs
of existing customers (passengers), but also the needs of people using private cars. This makes possible to increase quality of PT services. The
rule: "right the first time" is the main determinant of Public Transport Authority in Gdynia.

Keywords: Customer service, Urban transport, Marketing research, Transport demands

Obstuga klienta zajmuje najwazniej-
sze miejsce wsrdd zagadnien logi- bezposredniosé 181
stycznych. Jej znaczenie wynika z:

. . punktualnosé 16.8
zmian na rynkach miedzynarodo-

wych (globalizacji rynku i produk-
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fakcji konsumentow.
Obstuga klienta jest pojeciem ktore
tworzy logistyczna zasada 6R: wia-
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1. Ranking postulatéw przewozowych mieszkaricow Gdyniw 2013 .
Zrédfo: Preferencje i zachowania transportowe mieszkaricéw Gdyniw 2013 r. Raport
badan ZKM w Gdyni, Gdynia 2014.
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Tab. 1. Korzysci z wydzielania paséw dla autobuséw — przyktad Warszawy

Srednie czasy przejazdéw przed i po wydzieleniu paséw dla autobuséw [min]

Przed wprowadzeniem wydzielonych paséw
dla autobuséw

Kierunek

samochody osobowe
Sredni czas przejazdu odcinka Trasy 120
tazienkowskiej — kierunek Praga !
Sredni czas przejazdu odcinka Trasy 70

tazienkowskiej — kierunek Ochota

Po wprowadzeniu wydzielonych paséw dla
autobuséw

autobusy samochody osobowe autobusy
23,0 14,5 171
23,2 88 16,8

Zrédho: S. Sarna: Wplyw wydzielonych paséw autobusowych na Trasie tazienkowskiej na ruch pojazdéw. Transport

Miejski i Regionalny nr 7-8/2010; s. 33.
sciwa ilos¢, wiasciwy stan, wiasciwy
czas, wiasciwe miejsce, wihasciwy
koszt i wiasciwy klient. Obstuga klien-
ta, zwana takze logistyka klienta, to
umiejetnos¢, zdolnos¢ zaspokajania
wymagan i oczekiwan klientéw doty-
czacych czasu i miejsca dostaw, przy
wykorzystaniu - wszystkich  dostep-
nych form aktywnosci logistycznej, w
tym transportu i informadji.
Marketing relacji, bedacy filarem
obstugi  klienta, zaktada wynego-
cjowang obietnice obstugi, ktéra na
rynku transportu miejskiego oznacza
pewnos¢ zrealizowania ustugi prze-
wozowej dla okre$lonego pasazera, w
danej relacji, danym $rodkiem trans-
portu, po okreslonej cenie, w ocze-
kiwanych warunkach przewozu i w
zatozonym przez organizatora trans-
portu zbiorowego czasie.

Ksztatltowanie elementéw obstugi
klienta na podstawie rankingu
postulatéow przewozo-wych

Zastosowanie logistycznej koncepdji
wartosci dla klienta wymaga badania
Znaczenia po-szczegoélnych elemen-
tow obstugi klienta. W transporcie
miejskim sg one analizowane w ra-
-mach kompleksowych badan pre-
ferencji i zachowan transportowych
mieszkancéw. Badania takie powinny
by¢ realizowane co 2-5 lat przez orga-
nizatorow transportu miejskiego [3].

W celu zapewnienia reprezenta-
tywnosci, proba do badan powinna
by¢ dobrana metoda loso-wa. W ba-
daniach preferencji i zachowan trans-
portowych wykorzystuje sie metody
wywiadu i metody ankietowe. Wia-
sciwym  miejscem prowadzenia wy-
wiadu, ze wzgledu na rozbudowa-ny
charakter instrumentu pomiarowego
— kwestionariusza wywiadu, jest go-
spodarstwo do-mowe.
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W zakres badan logistycznej obstugi
klienta wchodzi identyfikacja i hierar-
chizacja postulatéow przewozowych.
Przyktad wynikéw badan postulatéw
przewozowych mieszkancoéw  Gdyni
przedstawiono na rys. 1. Warto zauwa-
zy¢ w tym miejscu, ze ranking postula-
tow przewozo-wych przeprowadzony
w réznych miastach w Polsce wykazu-
je, ze wsrdd najwazniejszymi sg te, kto-
re zwigzane sg z czasem podrozy [7].

W Gdyni cztery najwazniejsze postu-
laty (elementy obstugi klienta) tworza
w kolejnosci: bez-posrednios¢, punktu-
alnos¢, czestotliwose i dostepnosc.

Bezposrednios¢ to oczekiwanie po-
taczen bez przesiadek. Postulat ten w
Gdyni niezmiennie od lat klasyfikowa-
ny jest jako najwazniejszy. Wérodd pro-
jektantéw uktadow sieci transportu
miejskiego panuja zréznicowane po-
glady dotyczace zapewnienia miesz-
karicom wymaganej liczby potaczen
bezposrednich.

Zwolennicy dostosowywania ukifa-
du tras linii komunikacyjnych do pre-
ferencji mieszkancéw (zasady ksztat-

azpieczenstwo

punktualnosé

czystos¢

wygoda

predkos¢

Ksztattowanie mobilnosci

towania sieci komunikacyjnej Zarzadu
Komunikacji Miejskiej w Gdyni wyraz-
-nie wskazujg na taki wiasnie sposob
postepowania), wskazujg na koniecz-
nos¢ ksztattowania oferty przewozo-
wej i jej poszczegolnych parametrow,
ktére — zgodnie z zasadami marketin-
gu — w jak najwiekszym stopniu bedg
odpowiadac¢ oczekiwaniom pasaze-
row. Wskazuje sie przy tym na réznice
uksztattowaniu obszarow zurbanizo-
wanych, np. utrudniajagcych tworzenie
do-godnych przesiadek w niektorych
miastach i aglomeracjach ze wzgledu
na pasmowy uktad sieci transportowe).
/wraca sie takze uwage, ze przesiadki
wskazywane sg przez uzytkowni-kow
samochodow jako jedna z 4 gtow-
nych przyczyn wyboru samochodu w
podrézach miej-skich. Wysoki udziat
pofaczen z przesiadkami moze wpty-
wac niekorzystnie na tworzenie wa-
runkéw dla zrownowazonego rozwoju
transportu w miastach, zniechecajac
uzytkownikéw samochodéw do korzy-
stania z transportu zbiorowego, a pasa-
zerdw tego transportu moze skfaniac
do przesiadania sie do samochodow
osobowych. W Polsce takim zmianom
w  zacho-waniach  transportowych
ludnosci sprzyja brak konsekwendji
w realizacji priorytetow w ruchu dla
transportu zbiorowego, a w niektérych
miastach, majgca swoje korzenie w po-
czatkach lat 90-tych XX w., prosamo-
chodowa polityka transportowa.

m 2013
W 1998

4 5

Ocena

2. Ocena cech komunikacji trolejbusowej w ocenie mieszkaricdw Gdyniw 1998 r.i 2013 .
(skala: od 2 - niedostateczna do 5 - bardzo dobra)
Zrédfo: Preferencje i zachowania transportowe mieszkaricow Gdyniw 2013 r. Raport
badan ZKM w Gdyni, Gdynia 2014.
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Przeciwnicy rozbudowy potaczen
bezposrednich w transporcie zbio-
rowym najczesciej podno-szg argu-
menty ekonomiczne i eksploatacyjne,
wskazujac, ze pofaczenia z przesiad-
ka w wiek-szym stopniu umozliwiajg
utrzymanie oczekiwanej punktualno-
$ci, s3 mniej podatne na kon-gestie,
umozliwiaja zapewnienie wyzszej cze-
stotliwosci kursowania pojazdow i ge-
nerujg niz-sze koszty dla organizatora.
Mozliwa jest minimalizacja ucigzliwo-
$ci przesiadek poprzez syn-chroniza-
cje rozktadow jazdy, prowadzaca do
skracania czasu oczekiwania na kolej-
ny pojazd i zapewnienie wymagane-
go przez pasazerow komfortu ocze-
kiwania na przystanku, peronie lub
stacji. Poniewaz wyboér danego wa-
riantu obstugi transportowej (z prze-
siadkg lub bez) wigze sie z okreslonymi
kosztami nie tylko dla organizatora
transportuy, ale przede wszystkim dla
pasazerow, nalezy stosowac koncep-
cje wartosci dla klienta, analizujac pet-
ny zakres korzysci dla klienta i kosztéw
jakie musi on ponies¢ w celu uzyska-
nia ich tych korzysci [2]. Koszty pasaze-
ra beda tworzy¢: konieczno$¢ wyijscia
7 pojazdu (klimatyzowanego — chfo-
dzonego lub ogrzewanego), mozli-
wos¢ pogorszenia warunkéw podrozy
w kolejnym pojeZdzie (np. utrata miej-
sca siedzacego), subiektywny wzrost
niepewnosci dotyczacych pewnosci
realizacji ustugi kolejnym pojazdem,
konieczno$¢ poniesienia dodatkowej
opfaty w przypadku braku taryfy ko-
respondencyjnej i braku integracji po-
miedzy ofertg réznych organizatorow.

Punktualnos¢ determinuje pew-
nos¢ dodarcia w zatozonym czasie
do docelowego miegjsca podrozy. W
transporcie  miejskim  punktualnosc¢
kursowania pojazdéw zalezy od:

warunkéw ruchu drogowego;
systemu zarzadzania ruchem dro-
gowym, w tym priorytetami dla
pojazdéw transportu zbiorowe-
g0

rodzaju i stanu technicznego po-
jazdow oraz infrastruktury;
efektywnosci  kontroli  realizacji
ustug przewozowych;

liczby pasazeréw;

wykonywania przez kierowcow

dodatkowych czynnosci (sprze-

dazy biletdow, pomocy oso-bom

niepetnosprawnym).
Gtéwnym  zagrozeniem dla realiza-
gji ustugi przewozowej w zatozonym
czasie jest pogorszenie sie warunkow
ruchu drogowego. ZKM w Gdyni cy-
klicznie bada miedzyprzystankowe
czasy jazdy, dostosowujac rozktady
jazdy do zmian w ruchu drogowym
i uwzgledniajac czas na tzw. postoje
wyrownawcze na przystankach kon-
cowych, ktére umozliwiajg punktu-
alne rozpoczecie kolejnego kursu w
sytuacji opdznienia kursu poprzednie-
go. Wdrazany jest takze inteligentny
system zarzadzania ruchem (ITS) — TRI-
STAR. ITS, przyczynia sie do poprawy
warunkow ruchu, dostosowujgc muin.
cykl sygnalizacji swietlnej do zmia-
ny natezenia ruchu w danym okresie
czasu. Uruchomieniu ITS zazwyczaj
towarzyszy wprowadzenie lub rozsze-
-rzenie priorytetéw w ruchu drogo-
wym dla transportu zbiorowego (bu-
spasy, pierwszenstwo dla pojazdéw
transportu zbiorowego przy wjezdzie
na skrzyzowania, sluzy zapewniajgce
pierwszenstwo przy wigczaniu sie do
ruchu). Przyktad poprawy predkosci
komunikacyjnej autobuséw, zwiek-
szajacej atrakcyjnos¢ podrozy trans-
portem zbiorowym, z jednoczesnym
pogorszeniem warunkéw ruchu dla
samochodow  osobowych poprzez
wprowadzenie buspa-sow, przedsta-
wia tabela 1.

Warto doda¢, ze znajomos¢ me-
chanizmdéw powstawania zaktdcen
w ruchu autobusow, w tym wptywu
dopuszczenia ruchu innych pojazdéw,
zwilaszcza roweréw, na efektywnos¢
funkcjo-nowania wydzielonych pa-
sow dla autobusow, powinny by¢ bra-
ne pod uwage przy ich plano-waniu
[1]. W Gdyni wraz z wprowadzeniem
ITS wydzielono pierwszy odcinek bu-
spasa w ciggu ul. Kieleckiej, stanowig-
cej potaczenie prawie 20 tys. dzielnicy
Witomino ze Srodmie-sciem. W 2015
r. uruchomiono dwa kolejne buspasy,
w ciggu ul. Morskiej taczacej Gdynie z
poétnocnymi miastami metropolii: Ru-
mia, Redg i Wejherowem.

O punktualnosci, a najczesciej nie-
zawodnosdi, ktérej punktualnos¢ jest

ﬁrzeglqd komunikacyjny

sktadowa, decyduje stan techniczny
pojazdow i infrastruktury (drég, toro-
wisk, sieci trakcyjnej, urzadzen zasilaja-
-cych — podstacji, itp.). Wprowadzanie
do obstugi nowych pojazdéw o lep-
szych wiasciwo-$ciach trakcyjnych (np.
lepszych parametrach przyspieszenia,
wiekszej sprawnosci  pokony-wania
wzniesien) i modernizacja infrastruk-
tury, wptywaja korzystnie na realizacje
ustug zgodnie z parametrami rozkfadu
jazdy. Takze rodzaj zastosowanych po-
jazdow (dtugos¢, licz-ba drzwi, niska
podtoga, wysuwana platforma dla
0sob niepetnosprawnych) decyduja
0 punk-tualnosci, wptywajac na czas
postoju na przystankach oraz spraw-
no$¢ wsiadania i wysiadania, w tym
zwiaszcza 0séb niepetnosprawnych.
Konsekwentnie realizowana polityka
odtwarzania taboru determinuje wiec
poprawe punktualnosci.

W Gdyni dzieki modernizacji tabo-
ru komunikacji trolejbusowej i sieci
trakcyjnej udato sie istotnie poprawic¢
nie tylko parametry eksploatacyjne
ewidencjonowane przez operatora
i or-ganizatora, ale — co wazniejsze —
predkos¢ i punktualnos¢ w ocenie pa-
sazerow - rys. 2.

Kontrola jakosci ustug jest jednym
z najwazniejszych zadan organizatora
transportu. Efek-tywnos¢ kontroli de-
cyduje bowiem o jakosci dostarczanej
do klienta. Nalezy przy tym zauwa-
-7y¢, ze jakos¢ dostarczana moze sie
rozni¢ od jakosci postrzeganej przez
pasazerdw, Co staje sie przedmiotem
badania tzw. luki jakosciowej [9]. Za-
rzad Komunikacji Miejskiej w Gdyni
posiada rozbudowany system kontroli
ustug. Przed uruchomieniem projektu
TRISTAR, umozliwiajacego kontrole ru-
chu pojazddw w czasie rzeczywistym,
kontrole realizowano po-przez stacjo-
narne punkty kontroli i mobilne — po-
jazdy inspektoréw ruchu. Zapewniato
to kompleksowy nadzér, regulacje i
kontrole ruchu autobusoéw i trolejbu-
sOw oraz minimalizacje odchylen reali-
zadji oferty przewozowej, tak w ujeciu
ilosciowym jak i jakosciowym.

Liczba pasazeréw wptywa na punk-
tualnos¢ przede wszystkim poprzez
czas potrzebny pasaze-rom na opusz-
czenie pojazdu i wejscie nowych pa-
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Oczekiwany standard wygody

dopuszczalna
jazda niezdecy-
w warunkach  dowani
zattoczenia 9,5%
4,5%

miejsce

stojace

w nieuciazli-
wych

warunkach

zawsze

miejsce
siedzace
18,8%

przewaznie

miejsce
siedzace
38,2%

3. Oczekiwany przez mieszkancdw Gdyni standard wygody podrozy w 2013 .
Zrédo: Preferencje i zachowania transportowe mieszkaricéw Gdyniw 2013 r.
Raport badari ZKM w Gdyni, Gdynia 2014.

sazerow. W tym aspekcie szczegdlnie
istot-nego znaczenia nabierajg prowa-
dzone regularnie badania liczby pasa-
zerdw, umozliwiajgce dostosowanie
rozktadéw jazdy do zmian w popycie.
Niedocenianym aspektem zwigzanym
z liczbg podrézujacych pasazerow sg
warunki oczekiwania na przystanku.
Przystanki w obsza-rach centralnych,
zwiaszcza w godzinach szczytu cha-
rakteryzujg sie zattoczeniem, co cze-
sto zniecheca do przesiadek, utrudnia
wsiadanie i wysiadanie z pojazddw i
pogarsza warunki bezpieczenstwa.
Konieczne jest wowczas rozwazenie
mozliwosci wydtuzania i poszerzania
peronow.

Whasciwym dla transportu miejskie-
go rodzajem dystrybugdji biletéw jest
dystrybucja inten-sywna. Oznacza to
wykorzystywanie zréznicowanych ka-
natow dystrybudji, w tym takze sprze-
dazy biletdw w pojazdach. Nowo-
czesne technologicznie rozwigzania
umozliwiaja pro-wadzenie sprzedazy
w pojazdach transportu zbiorowego
za posrednictwem dedykowanych au-
tomatow. Umozliwia to nieangazowa-
nie kierowcy w sprzedaz, co wptywa
na skrocenie czasu postoju pojazdéw
na przystanku. ZKM w Gdyni prowa-
dzi sprzedaz karnetéw w pojaz-dach
(sprzedajac za posrednictwem kierow-
cow wytacznie karnety cztero lub pie-
cioodcinko-we). Taki sposéb realizadji
sprzedazy z jednej strony zapewnia
oczekiwang przez pasazerow dostep-
nos¢ biletdw, z drugiej ogranicza ich
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kupowanie w pojezdzie do sytuadji,
w ktorej pa-sazer nie mogt, z okreslo-
nych wzgledow, kupi¢ biletu w innym
punkcie sprzedazy. Sprzedaz przez kie-
rowcow karnetéw ma przeciwdziatac
upowszechnieniu sie zasady kupowa-
nia biletow w pojazdach, co wptywa
niekorzystnie na punktualnos¢ komu-
nikacji miejskiej. Zmiany w technologii
sprzedazy z automatéw i zachecajace
doswiadczenia innych miast skfonity
/KM w Gdyni do rozpoczecia prac nad
wprowadzeniem sprzedazy biletéw w
pojazdach za posred-nictwem tych
urzadzen.

Czas postoju na przystanku wydtu-
7a sie w sytuadcji gdy kierowca udziela
pomocy osobom niepetnosprawnym
przy wejsciu do lub wyjsciu z pojaz-
du. W zaleznosci od zastosowanych
rozwigzan technicznych w pojazdach,
czas zwigzany z obstugg pasazeréow
niepetnosprawnych moze obejmo-
wac czas potrzebny na: opuszczenie i
podniesienie pojazdu ,tzw. przykleku”,
wysuniecie (reczne lub sterowane z
pulpitu kierowcy) rampy dla pasaze-
row poruszajacych sie na wozkach,
wprowadzenie lub wyprowadzenia
pasazera niepetnosprawnego wyma-
gajacego specjalnej opieki. Problem
obstugi 0séb niepetnosprawnych ma
dla ZKM w Gdyni jednocze-snie wy-
miar eksploatacyjny, marketingowy,
spoteczny, a czesto takze polityczny.
Oczekiwa-nia pasazeréw petno i nie-
petnosprawnych bywaja sprzeczne w
tym zakresie i stanowig — jak pokazujg

Ksztattowanie mobilnosci

przyktady — przyczyne do dyskusji tak-

ze na forum medialnym [11].

Czestotliwos¢  kursowania  pojaz-
dow mierzona jest liczbg odjazdow
pojazdéw na danej trasie lub danej
linii w okreslonym kierunku. W ba-
daniach gdynskich wysokg uzytecz-
noscig cha-rakteryzuje sie badanie
alternatywnych wyboréw: potaczen
bezposrednich o nizszej czesto-tliwo-
$ci i pofaczen z przesiadkami o wyz-
szej czestotliwosci.

Probe bardziej szczegdtowych
analiz alternatywnego uwzglednia-
nia okreslonych atrybutéw jakoscio-
wych w transporcie miejskim w Polsce
podjat M. Wolanski [10]. Celem badan
Autora jest budowa modelu uwzgled-
niajgcego alternatywne wybory okre-
slonych  atrybutéw  jako-$ciowych
ustugi transportu miejskiego. Wyniki
pierwszych pilotazowych badan, prze-
prowa-dzonych przy wspotpracy ZKM
w Gdyni, zawierajg miedzy innymi
przeliczenie uzytecznosci okreslonych
atrybutéw jakosciowych na gotowos¢
do zaptaty za mozliwos¢ z skorzy-
stania z ustugi, ktora bedzie sie nimi
charakteryzowac¢. Tworzone modele
wyboru srodka transportu mogg by¢
bardzo pomocnym narzedziem przy
konstruowaniu oferty przewozowej i
modelo-waniu popytu przy wykorzy-
staniu spedjalistycznych programow.

Dostepnos¢ do ustug transportu
miejskiego analizowana jest najcze-
sciej jako odlegtos¢ do przystanku
(stacji, dworca) transportu zbiorowe-
go i mierzona czasem dojscia lub od-
legtoscig jaka musi pokonac pasazer.
Ze wzgledu na zréznicowane warunki
dojécia zwigzane z uksztat-towaniem
terenu (wzniesienia, przejscie przez las,
brak wydzielonych chodnikow itp.), w
ba-daniach dostepnosci zalecane jest
postugiwanie sie zardbwno akcepto-
walnym czasem jak i odlegtoscig po-
drozy. W planowaniu uktadu komuni-
kacyjnego przyjmuje sie nastepujace
od-legtosci miedzy przystankami [5]:

- dla komunikacji autobusowej, tro-
lejpusowej i tramwajowej (zwy-
kty): 400-700 m;
dla  komunikacji tramwajowe;j
(tramwaj szybki): 600-800 m;
dla metra: 1000-1200 m;
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dla kolei migjskiej: 1500-2000 m.

W niektorych miastach w Polsce odle-
gtosci te odbiegaja od wartosci poda-
nych wyzej. Rze-czywiste odlegtosci
w komunikacji autobusowej wynosza
od 170 do 880 m, natomiast w ko-mu-
nikacji tramwajowej od 220 do 880
m [4]. Wedtug badar amerykariskich
maksymalna odlegtos¢ dojscia do me-
tra to 1750 m, przy czym potowa pa-
sazerdw wybiera dojscie piesze miesz-
czace sie w przedziale 760-900 m. W
Szwegji odlegtos¢ 800 m stosowana
jest dla celéw planistycznych. Wyniki
badan gdynskich wskazuja, ze Sredni
czas dojscia do przystanku transportu
miejskiego w Gdyni wynosi okofo 5
min. Swoj czas dojscia do przystanku
akcep-tuje 98% mieszkancow Gdyni
[7].

Jednym z gtéwnych dziatarh w za-
kresie logistycznej obstugi klienta jest
utrzymywanie statych klientéw. Wska-
Zuje sie, na nastepujace korzysci zwia-
zane z posiadaniem odpowiedniego
udziatu statych klientow [2];

nowi klienci przynosza zyski do-
piero po pewnym czasie i tylko
gdy zamieniajg sie w sta-tych
klientow (koszty promogji);
zadowolony klient powroci;
znajomos¢  oczekiwan  statych
klientow zmniejsza koszty ksztat-
towania oferty ustug;
staty klient jest gotow na integra-
Cje z systemem przedsiebiorstwa,
Co pozytywnie wptywa na zmniej-
szenie kosztow;
zadowolony klient poleca ustugi
innym — przyciaga klientéw;
zadowolony klient jest mniej wraz-
liwy na ceny.
Specyfika transportu zbiorowego na
obszarach zurbanizowanych powodu-
je, ze celem dziafal-nosci tego trans-
portu, w ujeciu systemowym, jest w
pierwszej kolejnosci nie dodatni wynik
finansowy, ale osiggniecie zaktada-
nego udziatu w rynku (Ujecie syste-
mowe nie oznacza, ze poszczegdlne
przedsiebiorstwa $wiadczace ustugi
przewozowe nie muszg kierowac sie
w swojej dziatalnosci kryterium zysku.
Dla osiagnieciu celu systemowego or-
ganizatorzy trans-portu zbiorowego
dofinansowujg jego funkcjonowanie
srodkami publicznymi).

2

Miernikiem tego udziatu jest po-
dziat zadan przewozowych (@ang. mo-
dal split), wskazujacy na udziat po-
drozy (lub przejazdow) realizowanych
transportem zbiorowym w miastach
i aglome-racjach. W warunkach kra-
jowych przyjmuje sie, ze udziat trans-
portu zbiorowego w realizacji podré-
zy w miastach i aglomeracjach nie
powinien by¢ mniejszy od 50%.

W transporcie miejskim udziat sta-
tych klientow transportu zbiorowego
mozna obliczy¢ na podstawie liczby
sprzedawanych biletow okresowych,
zwlaszcza miesiecznych z uwzgled-
nie-niem przecietnej liczby przejaz-
dow realizowanych na podstawie
biletu danego rodzaju. Udziat statych
pasazeréw mozna okredli¢ takze na
podstawie wynikow badart marketin-
gowych. Wyniki badan ZKM w Gdyni
7 2013 r. wskazujg, ze udziat 0séb po-
drézujacych zawsze lub przewaznie
transportem  zbiorowym w  Gdyni
wynosi 46,6%. Ich preferencje i ocze-
kiwania powinny by¢ uwzgledniane
w ksztattowaniu oferty przewozowej
w pierwszej kolejnosci. Badania gdyn-
skie wskazujg na zbieznos$¢ postula-
tow wszystkich mieszkaricdw; statych
klien-tébw transportu zbiorowego, a
takze osob podrézujacych zawsze
lub przewaznie samochodem osobo-
wym. We wszystkich tych segmen-
tach cztery najwazniejsze postulaty
to: bezposred-nios¢, punktualnos,
czestotliwos¢ i dostepnose, przy czym
stali klienci transportu zbiorowego
cenig sobie bardziej czestotliwos¢ niz
dostepnosc.

Wzrost udziatu transportu zbioro-
wego w realizacji podrozy miejskich
mozna 0siggna¢ wykra-czajac poza
oczekiwania statych klientéw tego
transportu. Osoby nie bedace statymi
klientami transportu miejskiego maja
7 reguty wyzsze wymagania w zakre-
sie czasu podrézy. Wynika to z punktu
odniesienia tych osob, ktéry stanowig
dla nich podréze realizowane wiasnym
samochodem osobowym. Wysoka
role kryterium czasu dla mieszkancow
korzystajgcych z samochodu w po-
drézach miejskich potwierdzajg takze
wyniki przywotanych wczesniej analiz
M. Wolanskiego. Spetnienie wymagan
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dotyczacych czasu podrézy oséb nie
bedacych statymi klientami transpor-
tu miejskiego stwarza mozliwos¢ nie
tylko pozyskania nowych klientéw, ale
takze podnosi jakos¢ ustug oferowa-
nym statym klientom tego transportu.

Wazng role w procesie ksztattowa-
nia wartosci dla klienta odgrywa iden-
tyfikacja i analiza przyczyn rezygnacji
z ustug transportu miejskiego. Najwaz-
niejszymi czynnikami decydujgcymi o
rezygnadji z ustug lub niepodejmowa-
niu decyzji o skorzystaniu z zbiorowe-
go transportu miejskiego w Gdyni sg
w kolejnosci: wieksza wygoda podro-
zy samochodem osobowym, krétszy
czas podrézy samochodem osobo-
wym, brak koniecznosci oczekiwania,
brak koniecznosci przesiadania sie.

Znajac przyczyny wyzszej konku-
rencyjnosci samochodu osobowego
w stosunku do transportu zbiorowe-
go, ZKM w Gdyni konsekwentnie od-
dziatuje na wzrost poczucia wygody
podrézy. W pierwszej kolejnosci o
wygodzie podrdzy decydujg warunki
realizagji ustug, w tym poziom wy-
korzystania zdolnosci przewozowe).
Przyjmowane normy wygody podré-
7y na poziomie 4 oséb na 1 m2, sg dla
ZKM w Gdyni punktem wyjscia przy
uktadaniu rozktadéow jazdy. Decyzje
o zmianie jednostkowej zdolnosci
przewozowej (pojemnosci pojazdu z
jedno-cztonowego na przegubowy),
gdynski organizator podejmuje cze-
$ciej na podstawie badan marketingo-
wych —rys. 3.

Zmniejszenie roznic w czasie po-
drézy pomiedzy samochodem oso-
bowym i transportem zbio-rowym
ZKM w Gdyni upatruje przede wszyst-
kim we wprowadzaniu priorytetow
dla autobu-séw i trolejbusow w ru-
chu drogowym. Nalezy nadmienic, ze
wzrost kongestii na okreslonych od-
cinkach ulic wptywa na zmniejszenie
roznic w czasach przejazdu pomiedzy
drogowym transportem zbiorowym i
indywidualnym. Wprowadzenie prio-
rytetu dla transportu zbiorowe-go na
tych odcinkach moze wiec wydatnie
poprawi¢ konkurencyjnos¢ transportu
zbiorowego w zakresie czasu jazdy.

W transporcie miejskim mozna tak-
ze z powodzeniem wdrazac logistycz-
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ng koncepcje obietnicy obstugi. Jest
to uzasadnione ustugowym charak-
terem tego transportu, w tym przede
wszystkim jednoczesnoscia produkgjii
konsumpdgji ustug, determinujaca zna-
czenie zasady ,dobrze za pierwszym
razem’. Zakup biletu przez pasazera
powinien by¢ dla niego réwno-znacz-
ny z dostarczeniem przez organiza-
tora ustugi przewozowej spetniajacej
najwazniejsze postulaty przewozowe.
W przypadku ZKM w Gdyni bedzie to
ustuga:

0 oczekiwanym poziomie bezpo-

sredniosci;

zapewniajgca punktualne dotar-

cie na czas do miejsca docelowe-

g0

realizowana z wymagang czesto-

tliwoscia;

dostepna zarbwno w ujeciu prze-

strzennym jak i ekonomicznym.

Podsumowanie

Uniwersalnos¢ zasad obstugi klienta
pozwala na stosowanie tej koncep-
Gji w transporcie miej-skim. Zarzad
Komunikacji Miejskiej w Gdyni od
poczatku swojej dziatalnosci przyjat
marke-tingowa orientacje na klien-
ta. Przejawia sie to miedzy innymi w
realizacji badan marketingo-wych i
ksztattowaniu poszczegdlnym ele-
mentow oferty przewozowej na pod-
stawie wynikoéw tych badan.

Okreslajac realng wartos¢ ustugi
dla klienta ZKM w Gdyni identyfikuje i
okresla range postu-latdow przewozo-
wych, a na podstawie analiz wptywa
na ksztatt poszczegoélnych elementéw
marketingu-mix, tj. cechy ustugi, ceny,
dystrybugji i promodji.

Wazne znaczenie dla ZKM w Gdyni,
nie tylko z marketingowego punktu
widzenia, ale takze dla realizowanej
przez gdynskiego organizatora poli-
tyki zrownowazonej mobilnosci, ma
iden-tyfikacja gtéwnych przyczyn re-
zygnacji lub podejmowania decyzji
0 nie korzystaniu z ustug transportu
zbiorowego. Spetnianie postulatow
przewozowych segmentu uzytkow-
nikébw samo-choddéw  osobowych
umozliwia nie tylko zmniejszenia
tempa odchodzenia pasazeréw do
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kon-kurencyjnego w stosunku do
transportu zbiorowego samochodu
osobowedo, ale takze przy-czynia sie
do podniesienia jakosci oferowanych
ustug, a w konsekwencji do utrzymy-
wania statych klientéw.

Ustugowy charakter transportu
miejskiego powoduje, ze zasada ,do-
brze za pierwszym razem” nabiera
szczegolnie istotnego znaczenia dla
organizatoréw i operatoréw (prze-
woznikéw) tego transportu.

Marketing relacji zaktada wynego-
cjowang obietnice obstugi, ktéra na
rynku transportu miej-skiego oznacza
pewnos$¢ zrealizowania ustugi prze-
wozowej dla okre$lonego pasazera, w
danej relacji, danym $rodkiem trans-
portu, po okreslonej cenie, w ocze-
kiwanych warunkach przewozu i w
zatozonym przez organizatora trans-
portu zbiorowego czasie.

Uniwersalnos¢ zasad obstugi klien-
ta powoduje, ze Zarzad Komunikacji
Miejskiej w Gdyni od poczatku swo-
jej dziatalnosci przyjat marketingo-
wg orientacje na klienta. Przejawia
sie to miedzy innymi w realizacji ba-
dan marketingowych i ksztattowaniu
poszczegdlnych elementéw  oferty
przewozowej na podstawie wynikow
tych badan. ZKM w Gdyni ksztattujac
oferte przewozowg uwzglednia nie
tylko oczekiwania obecnych klientow
(pasazerow), ale takze postulaty oséb
korzystajacych przede wszystkim z
samochodow osobowych w realiza-
¢ji po-drézy miejskich, co umozliwia
ciggly wzrost jakosci $wiadczonych
ustug. Zasada ,dobrze za pierwszym
razem” jest gtdbwnym wyznacznikiem
dziafarh  gdyniskiego  organizatora
transportu miejskiego. 4
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