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Streszczenie
Miejski i regionalny transport zbiorowy można zaliczyć do istotnych zadań publicznych. 

Wynika to m.in. z masowości oferowanych usług, a także wpływu systemu transportowego na 
warunki życia i atrakcyjność obszarów miejskich. Wykorzystując narzędzia i rozwiązania infor
matyczne, można lepiej zarządzać usługami, poprawić ich jakość oraz wdrożyć rozwiązania 
ułatwiające pasażerom korzystanie z usług. Wymienić tu można integrację transportu, lepszą 
informację pasażerską, a także ułatwienia związane z korzystaniem z kart-biletów elektronicz
nych.

Słowa kluczowe: publiczny transport miejski, karta miejska, elektroniczny bilet, pasażer

Wprowadzenie

Ustawa o publicznym transporcie zbiorowym z 16 grudnia 2010 roku okre
śla zasady organizacji i funkcjonowania regularnego przewozu osób w publicz
nym transporcie zbiorowym realizowanym na terytorium Rzeczypospolitej Pol
skiej oraz w strefie transgranicznej, w transporcie drogowym, kolejowym, in
nym szynowym, linowym, linowo-terenowym, morskim oraz w żegludze śród
lądowej oraz określa także zasady finansowania regularnego przewozu osób 
w publicznym transporcie zbiorowym, w zakresie przewozów o charakterze 
użyteczności publicznej1 2.

1 barbara.kos@ue.katowice.pl
2 Ustawa z 16 grudnia 2010 roku o publicznym transporcie zbiorowym, DzU z 2011, nr 5, poz. 
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Rozw ój technologii in form atycznych oraz p rzesy łan ia  danych, a  także coraz 
w iększa  ich  dostępność spow odow ały , że coraz pow szechniej w drażane są  n o 
w oczesne rozw iązania  w ykorzystu jące, m .in. kartę e lek tron iczną  jak o  nośnik  
inform acji o u iszczeniu  opłaty  -  lub upraw nieniu  do przejazdu  n a  innej p odsta 
w ie -  w  publicznym  transporcie  zbiorow ym . W  ciągu  ostatn ich  k ilkunastu  lat 
w  Polsce w drożono w iele rozw iązań z w ykorzystan iem  m .in. b ile tów  e lek tro 
nicznych. Ich cech ą  w spó lną  je s t  najczęściej dedykow anie k a rty -b ile tu  ty lko 
usługom  m iejskiego transportu  zbiorow ego, nieliczne są rozw iązania, które 
poszerza ją  funkcjonalność k a rty -b ile tu  o m ożliw ość u iszczen ia  opłaty  za inne 
usług i m iejskie czy też  opłaty  za  przew ozy reg ionalne3. O becnie konsum enci 
korzystaj ący z usług  transportow ych  są coraz bardziej w ym agaj ący, d latego też  
p rzedsięb io rstw a św iadczące usługi transportu  zbiorow ego zm uszone są do 
w prow adzan ia  ko lejnych  innow acji, w  celu  zaspokojen ia  potrzeb k lien tów  
i popraw y jak o śc i korzystan ia  z transportu  zbiorow ego. D o podstaw ow ych in 
now acji w  publicznym  transporcie  zbiorow ym  m ożna zaliczyć m .in. system  
obsługi klienta, now oczesne technologie  sprzedaży usług  transportu  zb io row e
go, system  inform acji pasażerskiej, m onitoring , m obilny  dostęp do rozkładów  
jazd y  itp.

W  artykule zaprezentow ano niektóre rozw iązania  dotyczące publicznego 
transportu  zbiorow ego n a  obszarach  zurbanizow anych, k tóry  odgryw a w ażną 
rolę w  zaspokojen iu  jednej z najisto tn iejszych  potrzeb  m ieszkańców  m iast -  
m obilności. P o trzeba ta  zaspokajana je s t  p rzy  pom ocy różnych środków  tran s
portu  kom unikacji m iejskiej4, rozum ianej ja k o  przew ozy pasażerskie w ykony
w ane w  gran icach  adm inistracyjnych:

-  obszaru  m etropolitalnego,

-  m iasta  i gm iny,

-  m iast/m iasta,

-  m iast i gm in  sąsiadujących (jeżeli zostało  zaw arte porozum ienie lub zo 
stał u tw orzony zw iązek  m iędzygm inny w  celu  w spólnej organizacji p u 
blicznego transportu  zbiorow ego).

3 P. Krukowski: Warszawska Karta Miejska na tle innych systemów karty miejskiej i biletu 
elektronicznego w Polsce, Prezentacja, Biuro Drogownictwa i Komunikacji Urzędu m. st. War
szawy, Warszawa 2008.

4 Ustawa z 16 grudnia 2010 roku o publicznym transporcie zbiorowym...
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System obsługi klienta w transporcie miejskim

U trzym yw anie kon tak tu  z k lien tem  m a duże znaczenie w  m onitorow aniu  
n iezaw odności jeg o  obsługi. Ł atw o dostępny  kanał kom unikacyjny  d la  klientów  
u ła tw ia  usługodaw cy spełnianie ich  w ym agań i oczekiw ań w  zakresie oferty  
oraz jak o śc i św iadczonych usług. B ez u trzym yw ania kontak tu  z k lien tem  tru d 
no je s t  zapew nić m ożliw ie najsp raw n ie jszą  i efek tyw ną jeg o  obsługę. K om uni
kac ja  pow inna odbyw ać się w  obu k ierunkach, dając m ożliw ość usługodaw cy 
przekazyw ania  k lien tom  isto tnych inform acji do tyczących  usług  transpo rto 
w ych, a  k lien tom  uw ag i oceny tych  usług.

P rzedsięb iorstw a tw o rzą  różnego typu  b iu ra  obsługi k lien ta  (B O K ) w  celu 
porozum iew ania  się z k lientem , k tóre odbyw a się za  p o m o cą  różnorodnych 
środków  kom unikacji, przede w szystk im  indyw idualnej: m ow y, telefonu , pocz
ty  elek tron icznej, kom unikatorów  in ternetow ych; da ją  one m ożliw ość w ym iany  
inform acji m iędzy konkretnym i osobam i, co pozw ala  n a  zindyw idualizow anie 
treści przekazu. O gólnym  celem  tego typu  b iu r je s t:  naw iązanie d ialogu z k lien 
tem , u łatw ienie k lien tow i do tarc ia  do dóbr i usług, a  przede w szystk im  pom oc 
w  uzyskaniu  w yczerpuj ących inform acji o ofercie p rzedsięb iorstw a, popraw a 
w izerunku  firm y (dobrze zorganizow ane, p rzyjazne k lientow i b iuro  obsługi je s t  
w izy tó w k ą  firm y, pozw ala  zdobyć now ych klientów ), skoncentrow anie relacji 
z k lientam i w  jed n y m  system ie (biuro obsługi k lien ta  m oże jednocześn ie  pełn ić 
rolę sklepu, serw isu in form acyjnego  oraz reklam acyjnego), spersonalizow anie 
treści p rzekazu  i indyw idualne dostosow anie środków  kom unikacji do p referen 
cji klienta, stw orzenie kom pleksow ej bazy danych, aktualizow anej p rzy  każdym  
kontakcie z k lientem . B iura  te  m ogą  funkcjonow ać w  różnych form ach  organ i
zacyjnych, tak ich  ja k 5:

a) salony -  m iejsca, w  k tórych  następuje bezpośredni kontak t sprzedaw cy 
i klienta; m ożna w  n ich  dokonać zakupu dóbr i usług, uzyskać n iezbęd 
ne inform acje i pom oc, np. tech n iczn ą  (help desk), skorzystać z p ro fe 
sjonalnych konsultacji, z łożyć reklam ację;

b) call centers  (czyli tzw . cen tra  te lefoniczne, cen tra  obsługi k lientów , 
kontak tów  z klientam i, n iejednokro tn ie nazyw ane także con tact cen
ters); ca ll cen ter  służy do kon tak tu  z k lientam i p rzez użyciu  telefonu; 
g łów ne jeg o  zadan ia  to  przyjm ow anie zam ów ień, udzielanie inform acji, 
p rzyjm ow anie reklam acji, dokonyw anie rezerw acji (np. w  kinach , biu-

5 I.H. Gordon, Relacje z klientem. Marketing partnerski, PWE, Warszawa 2001.
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rach podróży); call cen ter  pełn i rów nież funkcję help  desk  lub gorącej 
linii (tzw . h o t line);

c) infolinie -  podobnie ja k  ca ll centers, s łużą  do kontak tu  z k lientam i 
p rzez zastosow anie telefonu; g łów nym  zadaniem  infolin ii je s t  udzie la
nie inform acji n a  tem at usług i produktów .

Podm ioty  św iadczące usługi publicznego  transportu  zbiorow ego coraz czę
ściej zw racają  uw agę n a  szeroko rozum iane inform acje i uw agi k lientów . A na
lizując zadania  u tw orzonych  p rzez nie b iu r obsługi klienta, m ożna w skazać 
następujące realizow ane zadania6:

-  udzielan ie  kom pleksow ej inform acji o funkcjonow aniu  kom unikacji 
m iejskiej n a  danym  obszarze (układ  linii, zm iany w  rozkładach  jazdy , 
najdogodniejsze połączenia, upraw nien ia  do przejazdów  bezpłatnych  
i u lgow ych itp.),

-  udzielan ie  inform acji o p rocedurach  załatw ian ia  spraw  w  danym  p o d 
m iocie oraz udostępnian ie  stosow nych form ularzy  i druków ,

-  sprzedaż deta liczną  pełnej gam y b ile tów  będących  w  ofercie danego 
podm iotu ,

-  w ykonyw anie operacji zw iązanych z b ile tem  elek tronicznym  (eB iletem , 
K a rtą  M iejską),

-  p rzyjm ow anie opinii i koncepcji m ieszkańców  dotyczących  funkcjono
w an ia  kom unikacji m iejskiej, postu latów  jakośc iow ych  i p rzekazyw a
nie ich do odpow iednich  kom órek o rganizacyjnych  danego podm iotu ,

-  p rzyjm ow anie pism , w niosków , skarg, zażaleń  i in terw encji do tyczą
cych przew ozu osób,

-  p rzyjm ow anie w pła t z ty tu łu  różnych nałożonych  opłat, w  tym  dodat
kow ych oraz m anipulacyjnych.

B iu ra  obsługi k lien ta  są  istotnym  elem entem  system u kom unikacji z pasaże
rem , d latego też  tw orzenie  ich  w raz z m ożliw ośc ią  kom pleksow ej obsługi p asa 
żera  je s t  uzasadnionym  i celow ym  kierunkiem  działania.

Nowoczesne technologie w sprzedaży usług transportu zbiorowego

Św iadczenie usług publicznego  transportu  zbiorow ego zw iązane je s t  z p o 
bieran iem  za  ich realizację opłaty. Pow szechnie znany je s t  tradycyjny  b ile t p a 
pierow y, k tórego postać u legała  zm ianie w raz ze zm ianam i u rządzeń  kasuj ą-

6 http://www.zkmgdynia.pl/?mod=3.%20O%20ZKM%20-%20Biuro%20Obs%C5%82ugi%20 
Klienta&lang=pl, http://www.ztm.lublin.eu/?sid=39, http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1- 
punkty-obslugi-pasazera-kzk-gop.html.

http://www.zkmgdynia.pl/?mod=3.%20O%20ZKM%20-%20Biuro%20Obs%C5%82ugi%20
http://www.ztm.lublin.eu/?sid=39
http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-punkty-obslugi-pasazera-kzk-gop.html
http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-punkty-obslugi-pasazera-kzk-gop.html
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cych. Postęp  techn iczny  i zastosow ane rozw iązan ia  w  innych dziedzinach  życia 
stw orzyły  m ożliw ości w prow adzania  w  publicznym  transporcie  pasażerskim  
innego nośn ika  inform acji o dokonaniu  zapłaty  za  przejazd. B ilety  papierow e 
zo sta ją  coraz częściej zastępow ane elektronicznym i nośniki inform acji, które 
um ożliw iaj ą  zapis w  postaci cyfrow ej, co oznacza zastąpienie b ile tów  papier
kow ych biletam i z paskiem  m agnetycznym  lub kartam i elektronicznym i w  ra
m ach  system ów  elek tronicznych  kart m iejskich.

System  elektronicznej karty  m iejskiej je s t  now oczesnym  rozw iązaniem  in 
form atycznym , k tóre m oże być w ykorzystane w  szerszym  zakresie, nie ty lko  do 
obsługi płatności za  usługi publicznego transportu  pasażerskiego. E lek troniczna 
k arta  m ie jska  m oże in tegrow ać płatności za  różnego typu  usługi publiczne 
św iadczone na  danym  obszarze. M oże być w ykorzystana  jak o  elektroniczny 
b ile t kom unikacji m iejskiej, karta  parkingow a, b ile t w stępu  do obiek tów  pu
blicznych, k arta  b ib lio teczna itp. T ego typu  karta, posiadająca  m ikroprocesor, 
m oże być odczytyw ana w  specjalnych czytnikach lub kasow nikach  sterow a
nych  kom puterow o. W  pam ięci karty  m ożna zapisać różne inform acje w  zależ
ności od zakresu  je j stosow ania. System  elektronicznej karty  m iejskiej pozw ala  
n a  korzystanie z usług  i dokonyw anie za  nie płatności n a  terenie jednego  m iasta  
lub k ilku  w spółpracujących  ze so b ą  m iast (przykład w drażanej Śląskiej K arty 
U sług Publicznych). Jest to  system  u ła tw iający  m ieszkańcom  bezpieczne doko
nyw anie bezgotów kow ych p łatności za  usługi m iejskie.

W iele po lsk ich  m iast w drożyło  ju ż  elektroniczne karty  m iejskie, traktuj ąc je  
jak o  narzędzia  u jedno licen ia  sposobu pobieran ia  op łat za  usług i św iadczone 
p rzez m iasto /gm inę, rozszerzen ia  dostępności i popraw y atrakcyjności usług 
kom unalnych , op tym alizow ania kosztów  św iadczenia usług  kom unalnych  (np. 
publicznego transportu  zbiorow ego), reklam y i prom ocji m iasta, a  tym  sam ym  
zw iększenia  satysfakcji m ieszkańców . W śród  tych  m iast m ożna w ym ienić  m .in. 
B iałystok, B ydgoszcz, C zęstochow ę, E lbląg, G dańsk, Jaw orzno, K ielce, K ra
ków , L ublin , Poznań, R adom , R adom sko, R ybnik , Suw ałk i, Tarnów , W arsza
w ę, W rocław , Z ie lo n ą  Górę. W  w iększości z n ich  elek tron iczna karta  m iejska 
w ykorzystyw ana je s t  w  ograniczonym  zakresie jak o  nośnik  elektronicznego 
b ile tu  upraw niaj ącego do korzystan ia  z kom unikacji m iejskiej n a  danym  obsza
rze oraz jak o  e lek tron iczna portm onetka um ożliw iaj ąca dokonanie płatności za 
korzystan ie  z usług  m iejskich , np. postój w  strefie płatnego parkow ania. W d ra 
żanie tego  typu  rozw iązań  stw arza w iele m ożliw ości, do k tórych  zaliczyć m oż
n a  kontro lę i optym alizację kosztów  funkcjonow ania usług  m iejskich , zm nie j
szenie kosztów  dystrybucji op łat za  usługi m iejskie, w sparcie procesu  w indyka-
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cji kar i mandatów, bezkosztową zmianę cennika usług, elektroniczną dystrybu
cję i kontrolę biletów, monitorowanie punktualności środków komunikacji 
miejskiej, automatyzację rozliczeń za usługi komunalne oraz analizę jakości 
świadczonych usług, a także generowanie różnego typu raportów i analiz.

Przykładem miasta, w którym w ograniczonym zakresie wykorzystuje się 
kartę miejską (z możliwością rozbudowania systemu jej wykorzystania), jest 
Elbląg. Zarząd Komunikacji Miejskiej w Elblągu wdrożył nowoczesny System 
Elbląskiej Karty Miejskiej (EKM) w 2010 roku, oparty na wykorzystaniu karty 
z mikroprocesorem, na której można zapisać m.in. dane właściciela karty, 
uprawnienia do ulg, różne rodzaje biletów okresowych komunikacji miejskiej. 
Każda EKM służy również jako elektroniczna portmonetka (od 2011 roku), 
dzięki której można opłacić jednorazowe przejazdy komunikacj ą miejską 
w Elblągu, skorzystać ze strefy płatnego parkowania, a w przyszłości umożliwi 
wstęp np. na basen, do kina, teatru lub na imprezy sportowe i kulturalne. Głów
ne założenia Systemu EKM to7:

-  dostarczenie mieszkańcom i pasażerom wygodnego w użytkowaniu 
i bezpiecznego systemu elektronicznego biletu okresowego komunika
cji miejskiej, a także elektronicznej portmonetki umożliwiającej wno
szenie opłaty za przejazd środkami transportu publicznego oraz korzy
stanie ze strefy płatnego parkowania w Elblągu, a w przyszłości innych 
usług i obiektów miejskich (np. basen, kino, teatr),

-  uszczelnienie systemu biletowego, mające utrudnić korzystanie z prze
jazdów bez wnoszenia opłaty,

-  dostarczenie dokładnej i bardziej wiarygodnej statystyki przejazdów 
pasażerów, z uwzględnieniem podziału na przejazdy bezpłatne, ulgowe 
i pełnopłatne,

-  ułatwienie w rozliczaniu przewoźników z wykonanych usług przewo
zowych,

-  monitorowanie funkcjonowania komunikacji miejskiej w Elblągu i od
powiednie reagowanie na zaistniałe sytuacje czy nieprawidłowości.

Elbląska Karta występuje w dwóch postaciach:8
a) imienna karta ze zdjęciem -  na której są zapisywane bilety okresowe 

i miesięczne oraz ewentualne uprawnienia do przejazdów ulgowych 
i bezpłatnych wraz z terminem ich ważności, z możliwością wielokrot

7 http://www.zkm.elblag.com.pl/info/ekm.html.
8 Ibidem

http://www.zkm.elblag.com.pl/info/ekm.html
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nego doładowania na przejazdy jednorazowe; karta imienna może być 
użytkowana tylko przez osobę, na którą została wystawiona;

b) karta na okaziciela -  nie zawiera danych osobowych, więc może być 
użytkowana przez kilka osób; tak jak w przypadku karty imiennej, moż
liwe jest jej wielokrotne doładowanie na przejazdy jednorazowe, a tak
że zapisanie biletu miesięcznego na okaziciela.

Wzór Elbląskiej Karty Miejskiej przedstawiono na rysunku 1, a ogólny 
schemat systemu Elbląskiej Karty Miejskiej na rysunku 2.

Rys. 1. Elbląska Karta Miejska

Źródło: R u sza  E lb lą sk a  K a r ta  M ie jsk a , http://www.transinfo.pl/text.php?id=36619.

Rys. 2. Ogólny schemat systemu karty miejskiej

Źródło: E lb lą sk a  K a r ta  M ie jsk a , http://www.zkm.elblag.com.pl/info/ekm.html.

http://www.transinfo.pl/text.php?id=36619
http://www.zkm.elblag.com.pl/info/ekm.html
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Przykładem  m iasta, w  którym  zakres w ykorzystan ia  karty  obejm uje w ięcej 
m ożliw ości, je s t  Rybnik. R ybnicka E lek tron iczna K arta  M iejska (e -k arta ) to  
pro jek t pow stały  przy  w ykorzystan iu  dofinansow ania z U nii Europejskiej, dz ię
ki k tórem u m ożna p łacić za  szereg usług w  m ieście, np. za  p rzejazdy  au tobusa
m i. M ożna dokonyw ać opłat za  w stęp  na  basen, za  parking, op ła t m iejsk ich  (np. 
za  m iejsca  targow e). D zięki e -k a rc ie , k tó ra  m oże służyć za nośn ik  podpisu  
elektronicznego, m ożna rów nież załatw iać spraw y w  urzędzie d ro g ą  e lek tro 
niczną. P ro jek t podzielony  został na  dw a etapy9:
1. U ruchom ienie e-b ile tu  um ożliw iającego p łacenie za  p rzejazd  autobusam i 

Z arządu  T ransportu  Z biorow ego (ZTZ). E -b ile t działa  od listopada 2006 
roku.

2. U ruchom ienie pozostałych  usług  oraz m ożliw ości korzystan ia  z podpisu  
elektronicznego -  prace zostały  zakończone 31 m arca  2007 roku.

W y stęp u ją  trzy  rodzaje e -k a r ty 10:
a) im ienna ze zdj ęciem  (personalizow ana), zaw ieraj ąca  im ię i nazw isko -  

do w yłącznego w ykorzystan ia  przez je j w łaściciela; ten  rodzaj karty  
w ym agany je s t  g łów nie przy  b ile tach  okresow ych, ale także m ożna j ą  
doładow ać biletam i jednorazow ym i (rys. 3 a),

b) n a  okaziciela  -  nie zaw iera  zdj ęcia  ani innych danych  przypisuj ących j ą  
do konkretnej osoby, dlatego m oże z niej korzystać każdy; ten  rodzaj 
karty  w ykorzystyw any je s t  p rzy  b ile tach  jednorazow ych  (rys. 3 b),

c) ch ipow a -  zaw ieraj ąca im ię, nazw isko i zdj ęcie, do w yłącznego w yko
rzystan ia  przez je j w łaściciela; ten  rodzaj karty  um ożliw ia korzystanie 
z w szystk ich  usług oferow anych  w  ram ach p ro jek tu  e -k a rty  oraz je s t 
w ym agany w  przypadku korzystan ia  z podp isu  elektronicznego (rys. 
3 c).

O gólny schem at system u R ybnickiej E lektronicznej K arty  M iejskiej 
przedstaw iono  n a  rysunku 4.

9 http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/informacje_podstawowe/
10 http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/karty/

http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/informacje_podstawowe/
http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/karty/
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a) b)

c)

Rys. 3. Rybnicka Elektroniczna Karta Miejska a) imienna ze zdjęciem; b) na okaziciela; c) chipowa 

Źródło: Rodzaje e-karty, http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/karty/.

Rys. 4. Ogólny schemat systemu karty miejskiej

Źródło: Jak działa e-karta, http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/dzialanie/.

Przykładem  karty  m ożliw ej do w ykorzystan ia  n a  obszarze w iększej liczby 
m iast i w  szerszym  zakresie je s t  w drażany  p ro jek t Śląskiej K arty  U sług P u 

http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/karty/
http://www.ekarta.rybnik.eu/ekarta/dzialanie/
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blicznych  (ŚK U P). Jest to  w spó lny  pro jek t K om unikacyjnego Z w iązku K om u
nalnego  G órnośląskiego O kręgu P rzem ysłow ego (K Z K  G O P) oraz 21 m iast 
aglom eracji śląskiej: B ędzina, B ytom ia, C horzow a, Czeladzi, D ąbrow y G órn i
czej, G liw ic, Im ielina, Jaw orzna, K atow ic, K nurow a, M ysłow ic, P iekar Ślą
skich, Pyskow ic, R adzionkow a, R udy  Śląskiej, S iem ianow ic Śląskich, S osnow 
ca, Św iętochłow ic, T ychów , W ojkow ic oraz Z abrza11. W  system ie ŚK U P b ęd ą  
w ystępow ały  dw a typy  kart11 12:

a) spersonalizow ana -  zaw ierająca dane identyfikacyjne użytkow nika; b ę 
dzie m ógł z niej korzystać jed y n ie  posiadacz karty;

b) n iespersonalizow ana -  n iezaw ierająca danych osobow ych; będzie z niej 
m ogła  korzystać każda  osoba, k tó ra  w  danej chw ili posiada  kartę.

Podstaw ow e funkcje karty  to  iden tyfikacja  m ieszkańca, p łatności za  tran s
p o rt zbiorow y, p łatności za  parkow anie, p łatności w  u rzędach  gm innych, p o b ie 
ranie op łat w  innych obiektach gm innych  (obiekty  sportow o-rekreacyjne, b i
b lio tek i, m uzea), m ożliw ość w prow adzen ia  aplikacji z podpisem  elek tron icz
nym .

Podejm ując pro jek t ŚK U P oczekiw ano, że przedsięw zięcie  to  przyniesie 
korzyści K Z K  G O P w  postac i13:

-  oszczędności w ydatków  n a  przew ozy w  w yniku  efektyw niejszego za 
rządzan ia  o fe rtą  przew ozow ą,

-  obn iżenia  w ydatków  zw iązanych z drukow aniem  b ile tów  papierow ych 
i w ykonaniem  p ieczątek  do b ile tów  okresow ych,

-  zm niejszen ia  w ydatków  zw iązanych  z badaniam i napełnień , w  w yniku 
pozysk iw an ia  danych do analiz  z system u,

-  w zrostu  dochodów  z ty tu łu  sprzedaży b ile tów  w  w yniku  lepszego za 
rządzan ia  cenam i.

Ponadto  oczekiw ano i oczekuje się korzyści poza  K Z K  G O P, czyli korzyści 
zew nętrznych  m .in. w  postac i14:

-  korzyści zw iązanych ze zm niejszeniem  kw ot p łatności go tów kow ych 
i zastąpienie ich bezgotów kow ym i,

11 SKUP. O programie, http://www.kartaskup.pl/strony/p-1-skup.html.
12 SKUP. O programie, http://www.kartaskup.pl/strony/p-3-skup.html.
13 G. Dydkowski: Koszty i korzyści wynikające z wprowadzania elektronicznych systemów po

bierania opłat za usługi miejskie, w: Innowacje w transporcie. Organizacja i zarządzanie, red. 
P. Niedzielski, R. Tomanek, Zeszytu Naukowe nr 602, Problemy Transportu i Logistyki nr 12, 
Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2010.

14 Ibidem.

http://www.kartaskup.pl/strony/p-1-skup.html
http://www.kartaskup.pl/strony/p-3-skup.html
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-  narzędzi optymalizacji oferty przewozowej -  korzyści dla środowiska w 
związku z zapewnieniem dotychczasowej jakości usług, przy mniejszej 
pracy eksploatacyjnej,

-  pozyskania danych w postaci elektronicznej, co ułatwia ich przetwarza
nie i wykorzystanie do bieżącego zarządzania usługami.

Przykładem innej karty jest Poznańska Karta Miejska w wersji: jedno-, 
dwu- i trzydniowej, dedykowana zwłaszcza osobom odwiedzaj ącym turystycz
nie Poznań. Obecnie to najwygodniejszy sposób dla turystów na zwiedzanie 
i poruszanie się po Poznaniu. Dzięki niej można bezpłatnie korzystać z komu
nikacji miejskiej, a także wejść do większości muzeów. Oprócz tego zapewnia 
zniżkę na ponad 60 atrakcji turystycznych w mieście. Karta działa na razie je
dynie w Poznaniu, ale w przyszłości jej zasięg ma obejmować całą aglomeracj ę 
poznańską.15 Wzór karty przedstawiono na rysunku 5.

Rys. 5. Poznańska Karta Miejska

Źródło: Informacje ogólne, http://www.poznan.pl/mim/turystyka/informacje-ogolne,p,581.html.

Karta jest imienna (podpis posiadacza na awersie) i ważna tylko z dowodem 
tożsamości, po wpisaniu imienia i nazwiska oraz daty rozpoczęcia korzystania. 
Nie można jej udostępniać osobom trzecim. Ważność Karty jest liczona od wpi
sanej na niej daty. W przypadku korzystania z atrakcji poza Poznaniem, karta 
jest ważna 1 dzień dłużej, niż wynika to z daty na niej wpisanej. Karta jako bilet 
sieciowy jest ważna do godziny 24 ostatniego dnia ważności (1, 2 lub 3 dni). 
Do Karty dołączona jest książeczka-przewodnik, w której zamieszczono infor
macje o atrakcjach, z których można skorzystać, oraz o zniżkach i wstępach 
wolnych. Z danej atrakcji można skorzystać tylko raz za równoczesnym okaza-

15 Poznańska Karta Miejska dla całej aglomeracji, http://poznan.planeta.fm/niusy/Poznan/ 
Poznanska-Karta-Miejska-dla-calej-aglomeracja.

http://www.poznan.pl/mim/turystyka/informacje-ogolne,p,581.html
http://poznan.planeta.fm/niusy/Poznan/
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niem  K arty  i pozostaw ieniem  vouchera  znajdującego się n a  stronie opisującej 
d an ą  atrakcję. Poznańska K arta  M iejska oferuje m .in .16:

-  bezpłatne korzystanie z kom unikacji m iejskiej,

-  w stęp  w olny  do w iększości m uzeów  w  Poznaniu,
-  zniżki w  obiek tach  sportow o-rekreacyjnych,

-  zniżki do Palm iarni i zoo,

-  zniżki w  ho telach  i restauracjach.
Z akupu b ile tu  m ożna rów nież dokonać, w ykorzystu jąc te lefon  kom órkow y. 

Sprzedaż b ile tów  tą  d ro g ą  m oże odbyw ać się w  każdym  m ieście o dow olnej 
w ielkości i system ie taryfow ym . Podobne rozw iązanie je s t  bardzo przydatne 
szczególnie w  chw ili, gdy  się b iletu  zapom ni lub po p rostu  nie zdąży kupić. 
W ystarczy  bow iem  po w ejściu  do środka transportu  w ysłać odpow iedni SM S 
lub w ykonać połączenie g łosow e, dzięki k tórem u zakupi się bilet, k tó ry  nie 
różni się od tradycyjnego pod  w zględem  w artości. Z akup je s t  m ożliw y za  p o 
m o cą  aplikacji m oB ilet, po dokonaniu  jednorazow ej, bezpłatnej rejestracji na  
stronie w w w .m obilet.p l, podczas której k lien t podaje sw oje dane osobow e oraz 
num er telefonu, a  także w ybiera  sposób płatności (polecenie zap łaty  bądź zasi
lenie k on ta  p rzez prepaid). Po dokonaniu  rejestracji, n a  telefon  usługobiorcy 
zostaje w ysłana w iadom ość um ożliw iaj ąca pobranie aplikacji m oB ilet, k tó rą  
następnie należy  zainstalow ać i p rzy  je j p ierw szym  uruchom ieniu  ustalić  w łasne 
hasło. B ile t e lektroniczny należy  skasow ać bezpośrednio  po ruszeniu  pojazdu 
i u ruchom ieniu  aplikacji. Czas zakupu i w ażności b iletu  pob ierany  je s t  zdalnie 
p rzez aplikacj ę z serw era. Podczas kontro li b iletów  kontro lerow i należy  p oka
zać te lefon  kom órkow y -  kon tro ler oceni w ażność biletu , odczytując w szystkie 
inform acje i zabezp ieczen ia17.

N a  tej samej zasadzie m ożliw y je s t  zakup b ile tu  przy  w ykorzystan iu  te le fo 
nu  kom órkow ego z dostępem  do in ternetu  w  system ie SkyCash. SkyC ash to  
n iezależny  od operatorów  telekom unikacyjnych  un iw ersalny  system  płatności 
p rzez te lefon  kom órkow y, zapew niaj ący  prosto tę i szybkość przelew ów  
z zachow aniem  standardów  bezpieczeństw a. D ziała  w  każdej sieci G SM  i na  
każdym  te lefonie  z dostępem  do internetu. Tego typu  rozw iązanie w ykorzysty 
w ane je s t  w  w ielu  m iastach  Polski (m .in. Z K M  B iała  Podlaska, M PK  G niezno,

16 Informacje ogólne, http://www.poznan.pl/mim/turystyka/informacje-ogolne,p,581.html.
17 http://www.mobilet.pl, http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-bilet-sms.html.

http://www.mobilet.pl
http://www.poznan.pl/mim/turystyka/informacje-ogolne,p,581.html
http://www.mobilet.pl
http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-bilet-sms.html
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MPK Inowrocław, MZK Jelenia Góra, ZTM Lublin, MPK Łódź, ZTM Rze
szów, ZTM Warszawa, MPK Wrocław, MZK Zamość itd.)18.

Inną formę zakupu biletu przez telefon komórkowy wprowadził od 24 paź
dziernika 2011 roku KZK GOP za pomocą systemu CallPay. System CallPay 
umożliwia zakup biletów jednorazowych KZK GOP przez wykonywanie stan
dardowych połączeń głosowych na określone numery znajdujące się na naklej
kach na przystankach i na stronie www.callpay.pl. Za pomocą systemu CallPay 
pasażerowie mogą dokonywać zakupu biletów KZK GOP. Przez ten system 
można kupować także bilety na pociągi Przewozów Regionalnych oraz Kolei 
Śląskich. Płatności CallPay działa w każdym telefonie komórkowym i w każdej 
sieci GSM bez konieczności instalowania aplikacji.19

Stosowanie tego typu rozwiązań -  jak karta miejska czy zakup biletu przez 
telefon komórkowy -  nie tylko ułatwia pasażerom korzystanie z usług, ale 
i zwiększa dostępność usług.

System Dynamicznej Informacji Pasażerskiej

Jednym z elementów nowoczesnego publicznego transportu miejskiego jest 
informowanie pasażerów o bieżących przyjazdach i odjazdach środków trans
portowych oraz relacjach przesiadkowych. Nowoczesne systemy zapewniają 
pasażerom taką informacj ę w formie wizualnej, na specjalnie opracowanych do 
tego celu tablicach elektronicznych. Pozwala to na wyświetlenie bieżąco aktu
alizowanych godzin przyjazdu i odjazdu pojazdów, zgodnie z aktualnym odchy
leniem od rozkładu jazdy. System Dynamicznej Informacji Pasażerskiej (SDIP) 
to zintegrowany system informacyjny, który dostarcza informacj ę o realizacji 
zadań przewozowych wykonywanych środkami komunikacji publicznej pasaże
rom i udostępnia j ą służbom nadzoru.

Podstawowym zadaniem systemu SDIP jest dostarczenie pasażerom infor
macji o prognozowanym czasie odjazdu pojazdu obsługującego określoną linię 
z wybranego przystanku. Informacja o czasie odjazdu jest przekazywana pasa
żerom i prezentowana za pomocą systemu tablic przystankowych (LED/LCD). 
Wiadomości prezentowane na elektronicznych nośnikach informacji to m.in. 
nazwa przystanku, numer linii, kierunek, prognozowany lub/i rozkładowy czas 
odjazdu/czas oczekiwania, komunikaty specjalne (informacja o utrudnieniach 
w ruchu, objazdach, cenach biletów itp.) oraz reklamy. SDIP to elektroniczna

18 Bilet w komórce, http://www.skycash.com/pl/czym-jest-skycash/bilet-w-komorce/bilet-w- 
komorce.html.

19 CallPay, http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-callpay.html.

http://www.callpay.pl
http://www.skycash.com/pl/czym-jest-skycash/bilet-w-komorce/bilet-w-komorce.html
http://www.skycash.com/pl/czym-jest-skycash/bilet-w-komorce/bilet-w-komorce.html
http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-callpay.html
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inform acja zm ieniająca się w  zależności od natężenia  ruchu, odnosząca się do 
kursow ania np. tram w ajów  lub autobusów , z którym i pow iązane są  kom paty
bilne urządzenia  pokładow e, p rzekazujące inform acje o lokalizacji po jazdu  do 
centrum  zarządzania20. Strukturę tego system u przedstaw iono na rysunku 6.

Struktura Systemu Dynamicznej Informacji Pasażerskiej

Rys. 6. System dynamicznej informacji pasażerskiej

Źródło: Systemy dynamicznej informacji pasażerskiej, http://sims.pl/fantastic/index.php/pl/ 
produkty/systemy-dynamicznej -informacj i-pasazerskiej.

T ablice przystankow e m o g ą  m ieć różnorodne rozm iary  i funkcje. W ielkie 
gabarytow o stosow ane są  w  celach inform acyjnych dla pasażerów  zbliżaj ących 
się do przystanku, natom iast m niejsze m o g ą  być m ontow ane pod w iatam i p rzy
stankow ym i i w ysta rczą  do podania  k luczow ych inform acji dotyczących ku r
sów. W  przypadku osób n iepełnospraw nych, np. niew idom ych, k luczow ym  
elem entem  je s t  zastosow anie w  tab licach  przystankow ych funkcji głosow ej, 
urucham ianej p rzyciskiem  bądź za pośrednictw em  indyw idualnego p ilo ta  ra 
d iow ego21.

20 System informacji pasażerskiej, http://www.dysten.pl/system-informacji-pasazerskiej.html, 
Dynamiczna informacja pasażerska w pociągach SKM Warszawa, http://www.rynek-kolejowy.pl/ 
41595/Dynamiczna_informacja_pasazerska_w_pociagach_SKM_Warszawa_.htm, System Dyna
micznej Informacji Pasażerskiej, http://www.kzkgop.com.pl/informacje/p-1 -system-dynamicznej- 
informacji-pasazerskiej.html, Systemy dynamicznej informacji pasażerskiej, http://sims.pl/ 
fantastic/index.php/pl/produkty/systemy-dynamicznej -informacj i-pasazerskiej.

21 http://www.taran.com.pl/pobierz/pdf/dip.pdf.

http://sims.pl/fantastic/index.php/pl/
http://www.dysten.pl/system-informacji-pasazerskiej.html
http://www.rynek-kolejowy.pl/
http://www.kzkgop.com.pl/informacje/p-1
http://sims.pl/
http://www.taran.com.pl/pobierz/pdf/dip.pdf
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Z punk tu  w idzen ia  uży tkow ników  transportu  m iejskiego, system y in fo rm a
cji n a  przystankach  spełniać m o g ą  tak ie  funkcje, ja k 22:

-  w spom aganie w yboru  m iejsca  do oczekiw ania  n a  przejazd,

-  określanie w ym aganego czasu  oczekiw ania  n a  środek transportu ,
-  w spom aganie decyzji o m ożliw ości zm iany p lanow anego sposobu p rze

jazd u  n a  alternatyw ny.
System  inform acji pasażerskiej poprzez zastosow anie odpow iednich  u rzą

dzeń pow inien  zapew nić pasażerom  łatw y i szybki dostęp do inform acji we 
w szelk ich  m iejscach  w  czasie podróży. P oza  tab licam i przystankow ym i pojazdy  
w yposażone są  rów nież w  tab lice  inform acyjne i kierunkow e. System  In fo rm a
cji Pasażerskiej w  pojazdach kom unikacji m iejskiej sk łada się przede w szyst
k im  z23:

-  tab licy  kierunkow ej przedniej,

-  tab lic  k ierunkow ych bocznych,
-  tab licy  tylnej num erow ej,

-  tab licy  w ew nętrznej,

-  u rządzen ia  zapow iadaj ącego,

-  kom putera  pokładow ego lub sterow nika.
T ablice inform acyjne w  pojazdach  znacząco ułatw iaj ą  pasażerom  orien to 

w anie się, w  którym  kierunku podążaj ą  i w  jak im  m iejscu  w  obecnej chw ili się 
znajduj ą  się, w skazuj ą  przebieg  trasy, num er linii, p rzystanek  początkow y 
i docelow y oraz inne istotne in form acje24.

W  coraz w iększej liczbie m iast w  Polsce w prow adza się tablice dynam icz
nej inform acji pasażerskiej. D o m iast, k tóre w prow adziły  tak ie  elektroniczne 
tab lice , m ożna zaliczyć m .in. B iałystok, B ydgoszcz, G liw ice, Jaw orzno, K ato 
w ice, Lublin , Sosnow iec, Poznań, Puław y, R ybnik, T rójm iasto , W arszaw ę, 
W rocław .

System  ten  dostarcza w ielu  inform acji u łatw iających  zarządzanie transpo r
tem  podm iotom  organizatorów  publicznego  transportu  zbiorow ego. D o tych  
inform acji zaliczyć m ożna25:

22 Dynamiczna informacja przystankowa w transporcie miejskim, http://molecki.pl/r10/ 
infdynam/.

23 Informacja pasażerska, http://pixel.pl/pixel_mounted/pixel/pl/Folder.2008-07-31.3428/
Folder.2008-09-08.4258.

24 Kierunkowe tablice informacyjne KTI, http://www.dysten.pl/kierunkowe-tablice-informa 
cyjne-kti.html.

25 Systemy dynamicznej informacji pasażerskiej, http://sims.pl/fantastic/index.php/pl/produkty/ 
systemy-dynamicznej-informacji-pasazerskiej.

http://molecki.pl/r10/
http://pixel.pl/pixel_mounted/pixel/pl/Folder.2008-07-31.3428/
http://www.dysten.pl/kierunkowe-tablice-informa
http://sims.pl/fantastic/index.php/pl/produkty/
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-  ak tualne położenie po jazdów  n a  obszarze realizow anych  zadań,

-  trasę  przebiegu  pojazdów ,

-  realizow ane kursy,

-  inform acje o opóźnien iu  lub przyspieszenie realizow anych  kursów ,

-  stan  pracy  w ybranych  elem entów  system u, n p . tab lic  przystankow ych.

Mobilny dostęp do rozkładu jazdy

R ozkłady  jazdy , w ystępujące daw niej ty lko  w  w ersji tzw . przystankow ej, 
a  później in ternetow ej, dostępne są  aktualnie w  te lefonach  kom órkow ych (np. 
K Z K  G O P uruchom iło  tę  usługę 24 czerw ca 2004 roku26). D ostosow anie in 
form acji do u rządzeń  m obilnych  stw arza now e m ożliw ości d la  podróżujących. 
Z astosow anie odpow iednich  aplikacji w  m obilnej technologii Java  um ożliw ia 
stały  dostęp do rozkładów  jazd y  kom unikacji m iejskiej w  każdym  telefonie 
kom órkow ym  obsługuj ącym  tę aplikacj ę. R ozkłady jazd y  w  telefonie kom ór
kow ym  bardzo dobrze spraw dzają  się w  sytuacji, gdy  nie m a aktualnego dostę
pu  do in ternetu , a  po trzeba spraw dzić godziny  odjazdu określonego  środka 
transportu  (autobusu, tram w aju  itp.). M obilne rozkłady jazd y  d a ją  także m ożli
w ość w yszuk iw an ia  i defin iow ania po łączeń  oraz uzysk iw an ia  inform acji 
o po łączeniach  m iędzy dow olnym i przystankam i w  m ieście, o czasie trw an ia  
podróży  oraz szczegółach dotyczących  p rzesiadek27. N ajczęściej m ożliw y je s t 
dostęp do rozkładu danej linii p rzez w pisanie je j num eru  bądź w skazanie k o n 
kretnego  przystanku  i w ybranie num eru  linii spośród num erów  linii zatrzym uj ą- 
cych się w  danym  m iejscu.

M ob ilną  inform ację p asażerską  um ożliw ia  m .in. ap likacja  m yB us online, 
k tó ra  je s t  częśc ią  System u Inform acji Pasażerskiej (SIP), w chodzącego w  skład 
oprogram ow ania M U N IC O M .prem ium  autorstw a firm y P Z I TA R A N . A p lika
c ja  m yB us online, dzięki rozbudow anem u w yszukiw aniu  przystanków  z listy 
w szystk ich , najb liższych, u lubionych, czy też  z m apy -  pozw ala  w  łatw y spo
sób dotrzeć do odpow iedniego rozkładu  jazdy . System  SIP, zainstalow any 
w  w ielu  m iastach  w  Polsce (B iała  Podlaska, B olesław iec, D ębica, E lbląg, 
G dańsk, K ielce, K raśnik, Lublin , M ielec, O strów  W ielkopolsk i, P łock, Puław y, 
S talow a W ola, Suw ałki, Św idnica, Św ierklaniec, W ałbrzych), pozw ala  pasaże
row i n a  dostęp  do inform acji o kom unikacji, m .in .28:

26 Informacja o rozkładach jazdy na telefonach komórkowych. Usługę uruchomiono 24 czerwca 
2004 roku, http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-wap-kzk-gop.html.

27 Rozkład jazdy na telefon komórkowy, http://www.mmpk.info/o_aplikacji,12,.html.
28 myBus online -  mobilna informacja pasażerska, http://www.taran.com.pl/mybusonline/7pl/.

http://www.kzkgop.com.pl/strony/p-1-wap-kzk-gop.html
http://www.mmpk.info/o_aplikacji,12,.html
http://www.taran.com.pl/mybusonline/7pl/
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-  w wersji online na elektronicznych tablicach informacyjnych, na przy
stankach lub tzw. tablicach wirtualnych (odwzorowanych stanach tablic 
elektronicznych w przeglądarce www),

-  w wersji online w przeglądarkach www z interfejsem poprzez Goo- 
gleMaps,

-  w wersji offline w przeglądarkach www z interfejsem poprzez klasycz
ne strony HTML,

-  w wersji online w urządzeniach przenośnych obsługujących strony 
WAP,

-  w wersji online w urządzeniach przenośnych obsługiwanych przez sys
tem Android.

Wrocław udostępnił rozkłady jazdy w wersji mobilnej również poprzez 
wprowadzenie od lipca 2009 roku tabliczek z kodami 2D ułatwiającymi dostęp 
do aktualnych rozkładów jazdy z danego przystanku. Dzięki kodom pasażero
wie mają łatwiejszy dostęp do stron www z aktualnymi rozkładami jazdy. Kod 
2D prowadzi do strony, która podaje w jednym miejscu informacje o najbliż
szych odjazdach z danego przystanku pojazdu każdej z obsługujących go linii. 
Wymienione odjazdy są uporządkowane od najwcześniejszego (od chwili wy
świetlenia strony) do najpóźniejszego. Odjazdy posegregowane są według kie
runków, a użytkownik nie musi się zastanawiać, według jakiego rozkładu (po
wszedniego, wakacyjnego czy świątecznego) jeżdżą autobusy czy tramwaje 
w danym dniu. Do najważniejszych cech takiego rozkładu zalicza się przede 
wszystkich jego aktualność29. Na rysunku 7 przedstawiono instrukcj ę wykorzy
stania kodu D2.

Rys. 7. Instrukcja wykorzystania kodu D2

Źródło: Rozkłady jazdy w komórce, http://www.wroclaw.pl/rozklady_jazdy_w_komorce,1.dhtml.

29 Rozkłady jazdy w komórce, http://www.wroclaw.pl/rozklady_jazdy_w_komorce,1.dhtml

http://www.wroclaw.pl/rozklady_jazdy_w_komorce,1.dhtml
http://www.wroclaw.pl/rozklady_jazdy_w_komorce,1.dhtml
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Podsumowanie

A by u trzym ać sw o ją  pozycję, firm y działające w  w arunkach  konkurencji 
rynkow ej (w  tym  także podm ioty  św iadczące usługi publicznego transportu  
zbiorow ego) zm uszone są  do ciągłego poszuk iw an ia  now oczesnych  rozw iązań, 
zw łaszcza je ś li szczegó lną  w agę przyw iązuj ą  do w ysokiej jak o śc i obsługi k lien
ta . D zia łan ia  podejm ow ane w  tym  zakresie zw iązane są  z w prow adzaniem  róż
nego typu  rozw iązań opartych o technologie  inform atyczne, stw arzające k lien 
tow i lepsze m ożliw ości korzystan ia  z usług, ja k  rów nież zw iększające dostęp
ność do inform acji zw iązanych z tym i usługam i. W skazać tu  należy system y 
i u rządzen ia  u łatw iające korzystanie z kom unikacji m iejskiej, tak ie  ja k  np. e lek 
tron iczne nośniki inform acji oraz tab lice  inform acyjne. Innow acyjnym i rozw ią
zaniam i są także system y sprzedaży biletów , m obilne rozkłady jazd y  środków  
transportow ych  itp. R ozw iązan ia  te  w draża ją  m iasta  różnej w ielkości, starając 
się uatrakcyjnić kom unikacj ę zb iorow ą i podnieść jak o ść  życia  sw oich m iesz
kańców . W łaśc iw a  iden ty fikacja  potrzeb pasażera  oraz szybkie i kom pletne ich 
zaspokojenie, zapew nienie indyw idualnego podejścia  -  to  dz iałan ia  podejm o
w ane p rzez przedsięb io rstw a oferujące m iejskie usługi transportow e, działan ia 
ukierunkow ane na  zacieśnienie relacji lo jalnościow ych i w łaśc iw ą  kom unikację 
z pasażeram i podróżującym i ich pojazdam i.

MODERN INSTRUMENTS OF COMMUNICATION 
WITH PASSENGER IN PUBLIC TRANSPORT

Summary

Urban and regional public transport may be regarded as one of the most essential public 
tasks. This is due to the mass character of services offered, as well as the impact of the transport 
system on the conditions of life and the attractiveness of urban areas. Using IT tools and solutions 
the services can be better managed, their quality much improved and solutions helping passengers 
to use the services can be implemented -  among others: the integration of transport, improved 
passenger information, and facilities related to the use of cards -  electronic tickets.

Keywords: urban public transport, urban cards, electronic tickets, passenger
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