Zuzanna Klos

Znaczenie jakosci w funkcjonowaniu
komunikacji miejskiej

Problemy Zarzadzania, Finansow i Marketingu 27, 27-36

2012

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO

PROBLEMY ZARZADZANIA, FINANSOW
I MARKETINGU NR 27

NR 735 2012

ZUZANNA KLOS

Uniwersytet Szczecinski

ZNACZENIE JAKOSCI W FUNKCJONOWANIU
KOMUNIKACJI MIEJSKIEJ

Streszczenie

Funkcjonowanie komunikacji miejskiej jest nieodtacznym elementem systemu trans-
portowego miasta. Swiadczenie ustug przez przedsigbiorstwa komunikacji miejskiej wy-
maga zaspokojenia potrzeb przewozowych potencjalnych klientow, co wiaze si¢ réwniez
z koniecznoscia ciaglego podnoszenia jakosci tych ustug. Przedsigbiorstwa przewozowe
funkcjonujace w Europie Zachodniej w duzym stopniu realizuja wymagania klientow
w odniesieniu do jakosci ustug. W Polsce, w tym w Szczecinie, sa prowadzone dzialania,
ktorych celem jest podnoszenie komfortu podrézy srodkami komunikacji publicznej —
autor opisuje je w artykule. Waznym elementem jest réwniez pomiar jakosci $wiadczonych
ustug, do czego stuza wybrane rodzaje badan, ktdre réwniez sg przedstawione w pracy.

Wprowadzenie

W wielu miastach Polski wzrasta liczba ich mieszancow. Tego typu
zmiany generuja zwigkszony popyt na ustugi transportu zbiorowego, szcze-
golnie dotyczy to mniej zamoznych przybytych z migracji nowych grup
mieszkancow. Na przestrzeni lat potrzeby komunikacyjne zmienily si¢ wraz
z rozwojem cywilizacji. Do najwazniejszych cech tych przemian, ktoére takze
sa powiazane z mobilno$cia, mozna zaliczy¢':

— bogacenie si¢ spoteczenstw, sprzyjajace rozwojowi transportu indywidu-
alnego,

' S.Zamkowska, A. Mgzyk, Wyzwania dla transportu w miastach w XXI wieku, ,,Transport

Miejski i Regionalny” 2009, nr 12.
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— zmiany warunkow zycia, powodujace zwigkszone oczekiwania co do jego
standardoéw, dotyczy to rowniez transportu,

— upowszechnienie pracy zawodowej potaczone z aktywizacja zawodowa
kobiet zwiazang z konieczno$cia zapewnienia zorganizowanej opieki nad
dzie¢mi (dowozy do ztobkow, przedszkoli, szkot),

— upowszechnienie systemu o$wiaty,

— rozwdj roznych dodatkowych form ksztalcenia, w tym osob dorostych,

— wzrost ilosci czasu wolnego i wagi jego zagospodarowania (takze aktyw-
no$¢ kulturalna, sportowa, rozrywkowa i turystyczna),

— zmiany form handlu — rozwijajace si¢ centra handlowe, zakupy jako ele-
ment modelu zycia.

Zmieniaja si¢ potrzeby ludno$ci, a tym samym zjawisko to generuje
bardziej zréznicowany poziom zapotrzebowania na przewozy niz dotych-
czas. Transport musi sprosta¢ réznorakim wymaganiom, w gldwnej mierze
wymaganiom w zakresie jakosci ustug. Dodatkowym utrudnieniem sa tez
zmiany przestrzenne w miastach, ktore sa odzwierciedlone w potrzebach
mobilnosci zwlaszcza jako skutek zjawiska zwigkszania si¢ ich powierzchni,
tzw. rozlewania si¢ miast. Zjawisko to stwarza pewnego rodzaju nowe potrze-
by w organizacji transportu miejskiego. Dlatego tez niezmiernie wazna jest
ciagla rewizja planow transportowych miasta, w tym komunikacji miejskiej,
i dostosowywanie ich do potrzeb klientow.

1. Znaczenie jakoS$ci w transporcie

Jakos$¢ ustugi transportowej mozna zdefiniowac jako funkcjg jej cha-
rakterystycznych cech przyjmujacych okreslone wartosci, ktore decyduja
0 ogbélnym poziomie wartosci uzytkowej ustugi’. Korzystajacy z ustugi
transportowej oceniaja dopasowanie oferty do swoich oczekiwan. Rozumieja
przez to tatwos¢ korzystania z ustug oraz spetnienie licznych postulatow
przewozowych, migdzy innymi takich jak czas trwania podrozy, wygoda,
bezpieczenstwo i cena. Realizacja tych postulatéw uwarunkowana jest spet-
nieniem réznych czastkowych oraz szczegoétowych oczekiwan i wymagan.
Jakos$¢ obstugi klienta sktada si¢ z wielu elementéw zwiazanych z produktem
i sposobem, w jaki jest on dostarczany klientowi, zalezy takze od jego wyma-

2 E. Drob-Zaba, K. Zaba, Zastosowanie CRM w przedsiebiorstwach komunikacji miej-

skiej, ,,Transport Miejski i Regionalny” 2008, nr 6.
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gan i potrzeb. Potrzeby klientow staja si¢ coraz mniej przewidywalne, a jed-
nocze$nie bardziej ztozone i zmienne. Uogodlniajac, mozna przyjac, ze jakos¢
to dawanie klientom tego, co chca otrzymywac, za ceng, ktora zaakceptuja’.

W przypadku transportu uzyskanie wysokiej jakosci produktow, czyli
ustug przewozowych, uzaleznione jest od jakosci posiadanych zasobow,
wsrod ktorych nieoceniony jest zasob wiedzy o procesach informacyjnych
i procesach przewozowych. Zasoby i procesy si¢ zaz¢biaja i jakos¢ kazdego
z nich wplywa na wartos$¢ ustugi przewozowej — produktu, ktory otrzymuje
klient. Niezmiernie wazna jest ocena jakos$ci wyrazana przez klienta. Wyraza
ona odczucia, stopien zadowolenia, ale rowniez zaakceptowanie poniesionej
zapftaty za ustugge®.

Rynek ustug transportowych rozwija si¢ bardzo dynamicznie, klienci maja
nadziejg, ze malejacym cenom bedzie towarzyszyl rowniez wzrost jakosci ustu-
gi. Jakos¢ realizowanych ustug jest wigc podstawowym elementem koniecznym
do zdobycia i utrzymania klientow. Wysoki standard w ustugach transportowych
umozliwia budowanie racjonalnej kultury jako$ci zar6wno wobec wymagaja-
cego klienta, jak i otoczenia, w ktorym funkcjonuje przedsigbiorstwo. Rozwoj
przedsigbiorstwa opiera si¢ obecnie na adaptacji jako$ci ustug do wymogow
stawianych przez klientow w tak zmiennym otoczeniu. W tym znaczeniu jakos¢
ustug mozna okresli¢ jako proces, w efekcie ktorego nastgpuje organizacyjne,
ekonomiczne i technologiczno-techniczne przystosowanie cech jakosci ustug
w transporcie do potrzeb klientow w okreslonych warunkach otoczenia’.

2. Jakos$¢ uslug w komunikacji miejskiej

W ciagu ostatnich kilkunastu lat rola komunikacji miejskiej w miastach
zmienila si¢ w znaczacy sposob. Wspomniany wczesniej przyrost ludnosci
w wielu miastach wywotal konieczno$¢ zmiany dotychczas funkcjonujacego
systemu transportowego miasta, w tym komunikacji miejskiej. Zwigkszajaca
sig¢ liczba klientéw wymusila na dostawcach miejskich ustug transportowych
zmiang podejscia do problemu dostegpnosci transportowej (obstuga coraz to

3 Ibidem, s. 15.

4 W. Bakowski, Mechanizmy uruchamiajqce potrzebe jakosci w pasazerskim transporcie

zbiorowym, ,,Transport Miejski i Regionalny” 2008, nr 3.

5 J. Figura, Jakos¢ ustug szansq rozwoju w transporcie. Unijne perspektywy finansowe,

w: Finansowanie rozwoju transportu europejskiego, Zeszyty Naukowe nr 535, Wydawnictwo
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2009.
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odleglejszych obszaréw miasta), bezpieczenstwa (monitoring w autobusach),
terminowosci i szybkosci (§wiadczenie ustug zgodnie z rozktadem jazdy) oraz
uzytecznosci (wspolne przystanki réznych srodkéw komunikacji miejskiej,
informacja pasazerska).

Przez publiczny transport pasazerski rozumie si¢ ustugi, ktore posiadaja
nastgpujace cechy®:
— sa otwarte dla wszystkich podrozujacych indywidualnie oraz w grupach,
— sa reklamowane publicznie,
— maja ustalony czas lub czgstotliwos¢ oraz okresy przewozow,
— maja ustalone trasy oraz przystanki lub zdefiniowane punkty poczatkowe

i docelowe lub zdefiniowany obszar dziatania,

— sa dostarczane w sposob ciagty,
— maja opublikowane cenniki.

Uslugi te wraz z rozwojem technicznym i technologicznym w transporcie
musza by¢ ciagle dostosowywane do potrzeb klientow.

Jako$¢ w komunikacji miejskiej w dzisiejszych czasach ma duze znaczenie.
Jak przyjeto w zatozeniach opublikowanych w Zielonej ksiedze’, nalezy wprowa-
dza¢ plany dotyczace mobilnosci w miastach zgodnie z zasadami zréwnowazonego
rozwoju. Ma to na celu wygenerowanie wartoséci dodanej dla pasazera, jak rowniez
tworzenie transportu przyjaznego srodowisku. Obecnie problemem jest rozwoj
motoryzacji indywidualnej. Samochody staty si¢ duzo bardziej dostgpne (migdzy
innymi poprzez wzrost importu aut po atrakcyjnych cenach), a komunikacja miej-
ska musi walczy¢ o klientow przede wszystkim w celu realizacji lokalnej polityki,
ktorej zadaniem jest na przykad zmniejszanie kosztow zewngtrznych transportu,
zwigzanych migdzy innymi z budowa i eksploatacja drég, zajetoscia terenu, hata-
sem, emisja zanieczyszczen, wypadkami itd. Dlatego tez w pierwszej polowie lat
dziewigcdziesiatych ubieglego wieku wiele miast rozpoczeto modernizacje swojej
sieci komunikacji zbiorowej, wprowadzajac bardziej przyjazne taryfy, dostosowu-
jac rozklady jazdy i uktady tras, a takze odnawiajac tabor i rozbudowujac infra-
strukture®. Podejmowane dziatania maja na celu zwigkszenie konkurencyjnosci

¢ W. Starowicz, Jakos¢ ustug w publicznym transporcie pasazerskim. Charakterystyka
nowej polskiej normy, czg$¢ 1, ,,Transport Miejski i Regionalny” 2004, nr 10.

7 Zielona ksiega. W kierunku nowej mobilnosci, Komisja Europejska, Bruksela 2007.

8 M. Wolanski, Czynniki sukcesu modernizacji polskiej komunikacji miejskiej,
w: Finansowanie rozwoju transportu europejskiego, op.cit.
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transportu miejskiego wzglgdem samochodéw indywidualnych. Aby sprosta¢ tym
wymaganiom, nalezy dostarczy¢ potencjalnemu pasazerowi podstaw, by zechciat
zrezygnowac ze swego samochodu na rzecz komunikacji publicznej. W tym
zakresie duza odpowiedzialno$¢ spada na organizatoréw przewozow w ramach
komunikacji miejskiej, ktorych zadaniem jest zapewnienie takich warunkow
przewozu swoimi §rodkami transportu oraz dostosowanie do potrzeb klientow, by
byli oni sktonni zrezygnowac z podrozy swoim autem. Komunikacja miejska musi
sta¢ sig konkurencyjna, wowczas bedzie sposobem transportu lubianym i wyko-
rzystywanym przez osoby posiadajace samochody. Ale Zeby tak si¢ stato, musza
by¢ spetnione takie warunki, jak niski czas przejazdu, odpowiednia czgstotliwose,
dostepno$¢ oraz regularnos$¢ kursowania.

W ocenie jakosci ustug transportowych niezaleznie od galezi transportu
bierze si¢ pod uwagg postulaty transportowe. Rozumie si¢ przez nie wymagana
jakos¢ ushug transportowych, sa to wlasciwosci pozadane przez uzytkowni-
kow transportu jako cechy potrzeb i popytu. Do postulatéw zalicza sig’:

— predkosé,

— bezpieczenstwo,

— masowosc,

— tanio$¢,

— dostepnose,

— bezposrednio$¢,

— niezawodno$¢,

— elastyczno$é,

— kompleksowos¢ ushugi,
— ustugi informacyjne,
— ushugi logistyczne.

Postulaty, ktore bezposrednio odwotuja si¢ do cech jakosci komunikacji
miejskiej, to przede wszystkim:
— predkos¢,

— bezpieczenstwo,
— dostgpnos¢,

— informacja,

— niezawodnosc¢.

®  W. Grzywacz, J. Burnewicz, Ekonomika transportu, WKikL, Warszawa 1989.
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Waznym aspektem jest okreslenie konkretnych potrzeb pasazera komuni-
kacji miejskiej uwzgledniajacych postulaty. Do podstawowych potrzeb nalezy
wspomniane bezpieczenstwo podrozy, krotki czas podrozy, niski koszt, dostep-
nos$¢ ushug przewozowych, natomiast do potrzeb wyzszego rzedu nalezy migdzy
innymi: wygoda, komfort podrézy, dbatos¢ o srodowisko, czysto$¢ w srodkach
komunikacji miejskiej, dostep do informacji. Wymienione potrzeby powinny
by¢ spetnione, aby pasazer czut si¢ zadowolony, z checia korzystat z ustug przed-
sigbiorstwa przewozowego oraz stat si¢ jego wizytowka. Wazna kwestia jest to,
ze pasazerowi nalezy $wiadczy¢ takie ustugi, jakich oczekuje. Nie powinno si¢
dostarcza¢ wyzszej jakosci ustug, niz oczekuje tego klient, poniewaz nie zmieni
to jego oceny, ale wplynie na wzrost kosztow przedsigbiorstwa'®. Ksztattujac
polityke firmy oraz dziatania wchodzace w jej sktad, nalezy sig kierowac naczel-
na zasada: ,,tylko wysokiej jakoSci procesy daja mozliwos$¢ uzyskania wysokiej
jakos$ci produktow™!!. Rozpatrujac problem jakosci z punktu widzenia klienta,
nalezy stwierdzi¢, ze jego ocena jest najistotniejsza, poniewaz wyraza stopien
zadowolenia, ale rowniez zaakceptowanie poniesionej optaty za ustuge.

3. Badanie jakoSci transportu miejskiego

Kompleksowe podejscie do $wiadczenia ustug transportu publicznego
wymaga statego nadzoru nad jego jakoscia. Stuza temu liczne badania, ktore
obejmuja szeroki zakres ustug przedsigbiorstw komunikacji miejskiej. Kazda
firma przewozowa, chcac $wiadczy¢ ustugi na najwyzszym poziomie, powinna
przeprowadzac regularnie badania preferencji i satysfakcji klientow. W ten sposob
na biezaco moze reagowaé na potrzeby swoich klientow. Badania takie mozna
przeprowadza¢ na wiele sposobow, do najpopularniejszych zalicza sig:

— wywiady bezposrednie z pasazerami,
— ankiety wypelniane przez pasazerow i dostarczane poézniej zainteresowa-
nemu.

Wazne jest, by doktadnie okresli¢ zbiorowos¢ proby, jej licznosé, a takze
zapewni¢ losowo$¢ badan.

Przydatnym narzedziem sa rowniez dziatania modutowe oparte na za-
sadach CRM (Customer Relationship Management). Majac zidentyfikowane
potrzeby, mozna dobra¢ odpowiednie narzedzia, ktore moga je zaspokoic.

10 E. Drob-Zaba, K. Zaba, op.cit., s. 22.
1 'W. Bakowski, op.cit., s. 8.
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Przyktadem takich narzgdzi, ktore mozna wykorzysta¢ w przedsigbiorstwie

komunikacji miejskiej, sa'*:

— modut utrzymania wigzi z klientem, ktoéry podpowiada odpowiedzialnym
za klienta osobom w firmie, jakie dziatania powinny wykona¢ w odpo-
wiednim czasie, oraz utatwia prowadzenie korespondencji seryjnej;

— modul badan marketingowych, ktore dotycza badan satysfakcji i poziomu
zadowolenia klienta. Bardzo wazne jest, aby skupi¢ si¢ na problemie satys-
fakcji klientoéw obecnych, analizujac za$ warto$¢ dla klienta, nalezy starac¢
si¢ poprawi¢ konkurencyjnos¢ w celu przyciagnigcia i utrzymania klientow
docelowych.

W roku 2006 w Szczecinie zostaty przeprowadzone badania wigzby, ktdore
miaty na celu okreslenie obecnego stanu komunikacji miejskiej. Badaniom pod-
legaty potoki ruchu i pasazeréw, ich preferencje, kierunki przewozow, pomiar
jakosci, struktura taryfowa itd. Dla potrzeb artykutu autor skoncentruje si¢ na
wybranych badaniach dotyczacych jakosci. Najwazniejszym wskaznikiem jest
ogolny poziom zadowolenia pasazerow z komunikacji miejskiej (tabela 1).

Tabela 1

Ogolny poziom zadowolenia pasazerow z komunikacji zbiorowej w Szczecinie

Stopien Liczba Udziat
zadowolenia [%] | wskazan | wskazan [%)]

0 7 0,76

10 11 1,20

20 27 2,95

30 57 6,22

40 89 9,72

50 178 1943

60 192 20,96

70 168 18,34

80 116 12,66

90 55 6,00

100 16 1,75

Suma: 916 100,00

St | sy

Zrodto:  Wiezba ruchu pasazerskiego, Zarzad Drog i Transportu Miejskiego
w Szczecinie, Szczecin 2006.

12 E. Drob-Zaba, K. Zaba, op.cit., s. 22.
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Na podstawie tych danych mozna zauwazy¢, ze og6élny poziom zado-
wolenia pasazerow z komunikacji zbiorowej w Szczecinie nie jest satysfak-
cjonujacy. Niemniej jednak trudno okresli¢ jest trend w tym zakresie, gdyz
brakuje regularnosci w wykonywaniu tego typu badan. Wida¢ wyraznie, ze
stopien zadowolenia wigkszo$ci ankietowanych z oferty przewozowej realizo-
wanej w Szczecinie oscyluje zdecydowanie w granicach 50-80%. Najwigkszy
procent ankietowanych (21%) deklaruje zadowolenie ze $wiadczonych ustug
wynoszace 60%, 19% pasazerow jest zadowolonych w 50%, 18% — w 70%,
a 13% pasazerow — w 80%.

Oceny pasazerow w gtéwnej mierze skupity si¢ w srodku przedziatu
0-100%, oceny skrajne, tj. 0% i 100%, wyrazili tylko nieliczni, odpowiednio:
0,76 % 1 1,75% pasazerdéw. Generalnie stopien zadowolenia respondentow
wynosi 58,9%.

W roku 2008 zostaty przeprowadzone niereprezentatywne badania na
wybranej grupie studentow Uniwersytetu Szczecinskiego dotyczace oceny
funkcjonowania komunikacji miejskiej w Szczecinie. Ankieta, ktora zostala
udostepniona studentom, podzielona byla na cztery sekcje: bilety, komfort
jazdy, punktualno$¢ oraz wizerunek komunikacji. Wybrane dane z tej ankiety
pokazuja, ze blisko 83% uzytkownikow transportu miejskiego (studentow)
uwaza, ze cena biletu i wydatki na ustugi komunikacji miejskiej nie odpowia-
daja jej komfortowi. Pozostate pytania sa przedstawione na rysunku 1:

W skali od 1 (bardzo zle) do 10 (bardzo dobrze) W skali od 1 (bardzo zle) do 10 (bardzo dobrze)
jak oceniasz jazdg autobusem? jak oceniasz jazdg tramwajem?

1) 26.78% = 5 1) 17.85% = 3
2) 25% = 4 2) 17.85% =@ 6
3) 14.28% @ 7 3) 16.07% @& 4
4) 14.28% @ 6 4) 14.28% @ 5
5 10.71% ® 3 5) 12.5% o 7
6) 5.35% u 1 6) 8.92% E 2
7) 3.57% L 2 7y 7.14% 0 1
8 - 10 8) 5.35% 0 8
9) - 8 9) - 10
10) - 9 10) - 9
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Czy uwazasz, ze cena biletu jest odpowienia, tzn. odpowiada komfortowi jazdy i innym podobnym cechom?

1) 83.92% nie
2) 8.92% @ tak
3) 7.14% o nie mam zdania

Rys. 1.  Wybrane pytania ankietowe dotyczace jakos$ci poruszania si¢ srodkami
komunikacji miejskiej

Zrodlo:  opracowanie wlasne.

Uzytkownicy zostali poproszeni o indywidualne ocenienie jazdy tram-
wajami i autobusami za pomoca skali od 1 (bardzo zle) do 10 (bardzo dobrze).
Blisko 27% ocenia jazde autobusem na 5 punktoéw, 25% na 4. W odniesieniu
do jazdy tramwajem blisko 18% ocenito ja na poziomie 3 i 6 punktow, a 16%
na 4.

Powyzsze informacje wskazuja na to, ze w szczecinskiej komunikacji
migjskiej nadal niezb¢dne sa dziatania w kierunku poprawy jakosci ustug
transportowych. Po opracowaniu danych na temat wi¢zby system komuni-
kacji miejskiej zostal poddany giebokiej rewizji oraz uwzgledniono opinie
uzytkownikow. Skutkiem tego byta zmiana siatek potaczen zaréwno tram-
wajowych, jak i autobusowych. Dodatkowym, pozytywnym aspektem jest
to, ze w Szczecinie prowadzi si¢ dziatania polegajace na odnowieniu taboru.
Przekazane sa $rodki finansowe na zakup nowoczesnych pojazdow obstugu-
jacych potaczenia tramwajowe i autobusowe.

Podsumowanie

Rozwo6j miast stanowi ogromne wyzwanie dla transportu miejskiego.
Tym samym podnoszenie jakos$ci ustug nie jest tatwym zadaniem. Przede
wszystkim jest ono uzaleznione od':

— wiedzy i woli przedstawicieli samorzadu terytorialnego oraz administracji
odpowiedzialnej za komunikacjg miejska,

— poziomu konkurencji (liberalna, regulowana, brak konkurencji),

— umiejetnosci przewoznikow we wdrazaniu systemu jakosci zarzadzania
firma.

Rosnie zapotrzebowanie na sprawne, szybkie, bezpieczne i przyjazne
srodowisku mozliwos$ci przemieszczania, uwzgledniajace ponadto specyficz-

13 'W. Bakowski, op.cit., s. 5.
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ne wymagania réznych grup spotecznych. Niezbedne sa stanowcze dziatania
majace na celu polepszenie jakosci ustug transportu zbiorowego. Jesli te
przestanki zostana spetnione, pasazerowie bgda chetniej przesiadac si¢ do
srodkow transportu publicznego, co w dalszej perspektywie usprawni ruch
w miescie oraz zmniejszy kongesti¢. Dziatania te w znacznym stopniu wplyna
na zmniejszenie poziomu zanieczyszczen w miescie, co jest podstawa zadan
majacych na celu zrownowazony transport. Miasta przyjazne mieszkancom ze
sprawnie funkcjonujaca komunikacja miejska to wyzwanie dla wladz, glownie
samorzadowych. Tylko odpowiednie dzialania w kwestii poprawy jakosci,
sprawnosci 1 dostepnosci komunikacji umozliwia zrealizowanie tej idei.

IMPORTANCE OF QUALITY IN FUNCTIONING OF PUBLIC
TRANSPORT

Summary

Functioning of the public transport is an inherent element of the city transport
system. The service delivery by enterprises of the public transport requires satisfying
of transportation needs of potential customers what is also being combined with the
necessity of the constant refinement of these services. Transport companies functio-
ning in Western Europe are carrying requirements of customers out with reference to
the service quality. In Poland, including Szczecin, action is being conducted, of which
raising the comfort of the travel by means of communication is a public task, which
will be described by author in the article. A measurement of the quality of provided
services is also an important component and the several types of examinations will
also be introduced in the article.

Translated by Zuzanna Ktos



